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3  -  Balanced Score Card =BSC 
4) Critical Success Factor=CSF  
5) Analytic-Hierarchy-Process=AHP  
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6) Multiple-Criteria-Decision-Making   
7) Multiple- Objective- Decision- Making  
8) Multiple- Attribute- Decision- Making  
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       J�� �� 8��C0 F�/� �� ���� 8�$%
� 4X�-!  J���� 4G W2

8Cq!     .$� 
 z��$� 9/$' �     ��0 J��� ��/$' .A*� ����� 
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9) Hwang and Yoon 
10) Alternative  
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  وشن سازي مفاهيم  استراتژيك  مرور و ر-3-2-1
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آماده سازي 

 پروژه

 و روشن سازي  مرور

 تژيكاسترامفاهيم  

ها CSF محاسبه اوزان

فرايندها با بردار ويژهو

TOPSISكلاسيك   

اولويت بندي فرايندها

    فازيTOPSISبا 

  

انجام مقايسه و اولويت 

 بندي نهايي فرايندها

محاسبه شاخصها ي

 كارت امتيازي 
 

تدوين برنامه هاي

بازنگري و بهبود  

 
تجزيه و تحليل 

از راف شاخصها  و انح

 عملكرد

طراحي كارت 
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 ارتباط ميان عوامل بحراني موفقيت و اهداف كلان سازمان: 1جدول شماره 

 CSFs  گروه كارخانجات نورد و لوله سمنان عوامل بحراني موفقيت

  

  

     
Objective  

بهينه سازي مديريت منابع بهينه سازي مديريت منابع 

  انساني و فرهنگ سازمانيانساني و فرهنگ سازماني

  ع هزينه وع هزينه ومديريت جاممديريت جام

  بهره وري سازمانيبهره وري سازماني

بهينه سازي سيستم ها بهينه سازي سيستم ها 

  و شبكه هاي اطلاعاتيو شبكه هاي اطلاعاتي

((IICCTT))  

بهينه سازي مديريت بهينه سازي مديريت 

بازاريابي، تحقيقات بازاريابي، تحقيقات 

  بازار و  مهندسي فروشبازار و  مهندسي فروش

ارتقاء سطح ارتقاء سطح 

دانش دانش   تكنولوژي وتكنولوژي و

  فنيفني

ي
ال
م

ي
ال
م

  
     افزايش اثربخشي هزينه افزايش اثربخشي هزينه--  

 بهبود آميخته  بهبود آميخته --

  ))فروشفروش((دددرآمدرآم

 مصرف  مصرف  كاهش هزينه كاهش هزينه--

  انرژيانرژي

ن
يا
ر
شت
م

ن
يا
ر
شت
م

  

      

 ارتقاء فرهنگ مشتري  ارتقاء فرهنگ مشتري --

مداري و سطح رضايت مداري و سطح رضايت 

  مشتريانمشتريان

  

ي
خل
دا
ي 
ها
د
ين
را
ف

ي
خل
دا
ي 
ها
د
ين
را
ف

  

  
 ارتقاء سطح كيفي  ارتقاء سطح كيفي --

محصولاتمحصولات
 

 

   ارتقاء بهره وري توليد ارتقاء بهره وري توليد--

    
 بهبود عملكرد ماشين  بهبود عملكرد ماشين --

  آلات و تجهيزاتآلات و تجهيزات

ن
نا
م
س
ه 
ول
 ل
 و
رد
و
 ن
ت
جا
ان
خ
ار
 ك
وه
ر
 گ
ن
لا
 ك
ف
دا
ه
ا

 

 

ي
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د
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ر

ي
ر
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د
يا
و 
د 
ش
ر

  

 بهسازي دانش و افزايش  بهسازي دانش و افزايش --

  سطح مهارت  سطح مهارت  

عه و نگهداشت منابع عه و نگهداشت منابع  توس توس--

  انسانيانساني

  

  

 افزايش بهره وري  افزايش بهره وري --

  اطلاعاتياطلاعاتي
  

  

 حمايت و توسعه  حمايت و توسعه --

پروژه هاي فنيپروژه هاي فني
 

 

  

  

  مقياس فشرده به منظور مقايسات زوجي: 2جدول شماره 
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ماتريس مقايسات زوجي عوامل اصلي : 3 شماره جدول

  قيتموف

CSF5 CSF4 CSF3 CSF2 CSF1   

3  7  7  3  1  CSF1

3  5  7  1  0,333  CSF2 

1  3  1  0,2  0,2  CSF3

0,142  1  0,333  0,142  0,333  CSF4

1  0,2  0,2  1  1  CSF5 

  

   موفقيت سازمانبحرانياوزان نهايي عوامل : 4جدول شماره 

  

          %���4� ����$0 �� ���A*-� �� ��� ����� E,���

'�B+$�)�(����� (   %������- ��(	
,�+ �)   ��( ��
,T� (  ��

       '�-� �	�� ��7H�� %�&��� �/�/- ���$�� �,�D)  ���$���

  �����N .(     �8��*-� 3��:� 1�=�B� ),� %/J� _	( ��(

  � 	����� %��� %�����/�0 ��(	��
,�+ C��=�G �� %�������-

   ���$�� �� �� �$`���(       �	�� a"H� T�� %&��� �/�/- 

             %/�J� ����$0 � �(	�
,�+ 3���� b��&��� ���G� 1'-�

         � '�,�$��� 1��	��� �H�� ��� %���*-� �� �� �� 1'�B+$�

	,��� %� ���, 3����- 3c� _�	(� .  

          �(	�
,�+ �� �$&I� �5�� �� b$�� %A�� 3���� 3�T��

      ��� ���/: ��- �� 1'�B+$� %��4� ���$0 �� %���*-� �

         M�	�: F��`� 3����- %:��� � %/��� 3��&� �$dR

  �����?          '�-� �	��-� C,$��� ��� � %-�� 1 .   �� E�D

       ���� 1%�A�� 9�$�J ��� ��� ����� E,��� ��7H�

              ��� F���`� %��`G ���( ���� �� E,��� ),� 3�$�� %��

 ����� M�	:e'-� �	� ���A*-� 1.  

CSF5 CSF4 CSF3 CSF2 CSF1 CSFi  

0,217 0,039 0,08 0,266 0,395  Wi  
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  ماتريس سلسله مراتبي: 2نمودار شماره 
  

  

  

  ها با توجه به هر معياربندي گزينهمتغيرهاي زباني براي رتبه: 5جدول شماره 

)متغيرهاي زباني(  j بر  i  تاثير گذاري  درجه  VL L M H VH 

 9 7 5 3  1 مقدار كمي متغير زباني
  

  
  گيري قطعي ماتريس تصميم: 6جدول شماره 

CSF5CSF4 CSF3 CSF2CSF1   

5 5 1 7 9 P1 

3 3 3 5 5 P2 

9 5 1 5 7 P3 

5 1 1 5 5 P4 

3 3 7 9 1 P5 

7 5 3 7 9 P6 

7 1 7 9 9 P7 

7 1 1 7 5 P8 

9 1 5 5 3 P9 

5 1 9 3 1 P10 

5 1 7 5 1 P11 

5 1 3 9 1 P12 

3 1 9 9 7 P13 

7 3 9 9 5 P14 

3 1 9 5 1 P15 

1 3 1 5 5 P16 

5 9 5 7 5 P17 

5 7 3 5 3 P18 

1 1 1 7 5 P19 
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  ها با توجه به معيارها بندي گزينهمقادير فازي متغيرهاي زباني براي رتبه: 7جدول شماره 
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 هاي فازين گيري فازي و وزماتريس تصميم: 8جدول شماره 

  پيشتازي در صنعت لوله و پروفيل و ايفاي نقش عمده در بازار فولاد ايران

  

CSF5 CSF4 CSF3 CSF2 CSF1 
(7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) (4, 5, 5, 6) (7, 8, 8, 9) (8, 9, 10, 10) 

  

CSF5 CSF4  CSF3 CSF2 CSF1   

(7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) (4, 5, 5, 6) (8, 9, 10, 10) (8, 9, 10, 10) P1 

(4, 5, 5, 6) (4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) P2 

(5, 6, 7, 8) (4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (5, 6, 7, 8) (5, 6, 7, 8) P3 

(4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) (4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) P4 

(2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) (4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) P5 

(4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (7, 8, 8, 9) (7, 8, 8, 9) (7, 8, 8, 9) P6 

(5, 6, 7, 8) (4, 5, 5, 6) (5, 6, 7, 8) (7, 8, 8, 9) (8, 9, 10, 10) P7 

(7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) (7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) P8 

(8, 9, 10, 10) (2, 3, 4, 5) (4, 5, 5, 6) (8, 9, 10, 10) (5, 6, 7, 8) P9 

(4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) P10 

(2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) (7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) P11 

(4, 5, 5, 6) (0, 0, 1, 2) (0, 0, 1, 2) (7, 8, 8, 9) (2, 3, 4, 5) P12 

(2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) (7, 8, 8, 9) (7, 8, 8, 9) (7, 8, 8, 9) P13 

(2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) (8, 9, 10, 10) (8, 9, 10, 10) (5, 6, 7, 8) P14 

(0, 0, 1, 2) (0, 0, 1, 2) (5, 6, 7, 8) (4, 5, 5, 6) (0, 0, 1, 2) P15 

(4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (0, 0, 1, 2) (2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) P16 

(2, 3, 4, 5) (8, 9, 10, 10) (5, 6, 7, 8) (5, 6, 7, 8) (7, 8, 8, 9) P17 

(7, 8, 8, 9) (8, 9, 10, 10) (4, 5, 5, 6) (2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) P18 

(0, 0, 1, 2) (2, 3, 4, 5) (2, 3, 4, 5) (4, 5, 5, 6) (7, 8, 8, 9) P19 
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 نه هاي گزيي نهايب نزديكي و رتبه بندضري: 9جدول شماره 
 اولويت بندي روش كلاسيك روش فازي

 ضريب نزديكي شماره اولويت ضريب نزديكي شماره اولويت نهايي
CCi 

P1 1 0.522169766 3 0,74499946 CC1 

P7 16 0.240710857 11 0,42813125 CC2 

P9 8 0.410078438 4 0,688142992 CC3 

P6 14 0.275118226 9 0,463695607 CC4 

P14 19 0.199251976 16 0,293139129 CC5 

P17 4 0.467628461 2 0,815532497 CC6 

P13 2 0.505550567 1 0,850409866 CC7 

P3 10 0.367242558 7 0,541109398 CC8 

P18 3 0.49586129 10 0,429297477 CC9 

P8 11 0.322362378 18 0,229652658 CC10 

P10 17 0.233351027 17 0,236365724 CC11 

P19  13 0.301595541 15 0,314391159 CC12 

P12 7 0.445757992 5 0,641147548 CC13 

P4 5 0.450918794 6 0,596711758 CC14 

P16 18 0.199924701 19 0,197153595 CC15 

P2 15 0.253712976 13 0,389880853 CC16 

P11  6 0.447852518 8 0,524209775 CC17 

P15 9 0.377486363 14 0,323193719 CC18 

P5 12 0.316200448 12 0,419577954 CC19 
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 رابطه ميان شاخص هاي اندازه گيري و  فرايندهاي منتخب سازمان: 10 جدول شماره

  شرح شاخص  شاخص اندازه گيري  شماره و نام فرايند

  نسبت كل هزينه هاي اضافه كار، شيفت و نوبت كار بر وزن كل توليد سالم  فت و نوبت كارفت و نوبت كاريي اضافه كار، ش اضافه كار، شيينه هانه هاييشاخص هزشاخص هز  --11

  سازمانكاركنانا ارائه شده بر تعداد كل هنسبت تعداد پيشنهاد  اادهدهانه ارائه پيشنهاانه ارائه پيشنها شاخص سر شاخص سر--22

   شاخص رضايت مشتريان خارجي شاخص رضايت مشتريان خارجي--33

P1  

  مديريت منابع انساني

   شاخص رضايت مشتريان داخلي شاخص رضايت مشتريان داخلي--44

 مطابق رويه سنجش رضايت مشتريان داخلي و خارجي

 اوليه، قطعات و لوازم مصرفي بر وزن كل توليد سالمنسبت هزينه هاي مواد    شاخص هزينه هاي درونداد به غير از كويل شاخص هزينه هاي درونداد به غير از كويل--55

P7  

  توليد

 نسبت وزن كل توليد سالم بر تعداد كل پرسنل سازمان   شاخص ارزش افزوده فردي ايجاد شده شاخص ارزش افزوده فردي ايجاد شده--66

 نسبت كل هزينه هاي انرژي بر وزن كل توليد سالم   شاخص هزينه هاي انرژي شاخص هزينه هاي انرژي--77

  P9 بازده مالي حاصل از اجراي پروژه هاي فني بر هزينه كل پروژه هانسبت    شاخص بازده پروژه هاي فني شاخص بازده پروژه هاي فني--88

  فني و مهندسي

 نسبت كل زمان توقف ناشي از خرابي ماشين آلات بر كل زمان در دسترس توليد  ددييا فني در خطوط تولا فني در خطوط تولهه   شاخص توقف شاخص توقف--99

P6  

 سنل سازماننسبت نفر ساعت آموزش اثربخش برگزار شده بر تعداد كل پر   شاخص سرانه آموزش اثربخش شاخص سرانه آموزش اثربخش--1010  آموزش

 )تن/ثانيه(مدت زمان تاخيردر پاسخگويي به ازاي ا تن سفارش نسبت    شاخص چابكي سازمان شاخص چابكي سازمان--1111

P14 

  فروش

 نسبت فروش كل محصولا ت سالم در سال بر كل موجودي قابل فروش   شاخص قدرت فروش شاخص قدرت فروش--1212

P17 

اهبري شبكه ر

  كامپيوتر
 هاي متصل به هم بر تعداد رايانه هاي مستلزم شبكه شدننسبت تعداد رايانه    شاخص گستردگي شبكه سازمان شاخص گستردگي شبكه سازمان--1313

P13 

 نسبت كل رول برش خورده تحويلي به خطوط بر وزن كل توليد سالم   شاخص ضايعات گروه شاخص ضايعات گروه--1414  تاييد كيفيت

P3  

  زير ساخت ها و

 محيط كار
 عداد كل پرسنلنسبت كل نفر ساعت استراحت پرسنلي ناشي از حادثه و بيماري بر ت  يي شاخص سلامت سازمان شاخص سلامت سازمان--1515

  

  



   ������ �����	 
��� ����	� ����� ���� ����	 �	�� ����	������ ��	�! "�� �
� / #�$%& /'(��) *+  ٨٢

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



,��- .(�)�0 �	 ��1��	 �2 3�	��� ,��(��	 4#�5 �	 6��� �����# 7� �8	#	    ٨٣

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   ������ �����	 
��� ����	� ����� ���� ����	 �	�� ����	������ ��	�! "�� �
� / #�$%& /'(��) *+  ٨٤

�������� � ����	
� ��   

ED �� �� ),� ��T:� p/*"� �*��- 9��� ����*�� 

13����- 3��$*� �R�� �� �&G ),�	� � %R�S 1	�	� 

'�,�� %� �:� ��� �� ',,	� �*��- 13����- ��G 

	
*+� %�.�$Q
� ),	�   � %��$�> 9��/: ���T�� ��

 ��/� ��� %I�:$�3�
���� 9��� �� �,�D ��(�A� M�B*�� 1

 '+� 9�$J 1%�����- ~$`- ;��� �� 3��$*� ����*��

#$���� � ����� '�=��+ ��( ',,	�  �� �7/�0

����*�� 9��� @�� � 9���	G� )����  �T,� ����� 13>

��( '+,jD ;�\�� C-�
� .  

  

����/�            % 012�3� 4#15% ,6 	1� 78	19 �:'	;� 

) ���,	) 78	9 �:'	;�i  

 1����*�� 9��� ��( a��� � ������I� �$:� 

 �� 1	
��� ����$�� %���A*� ��( 3�� �� '-� )7��

 p/*"� ~$`- �� %,���� 3�T�� �� b$�� 9�&-�4� ��

�$� 	
(�$� ��j� �5�� 1T�� . �� �:$� �� 3���� ),�

,�� � '��.� � 	��� 3�,	� <-$� 13����- <

�:� ( ��� 1%:��� � %/��� 3��&�)Wj ( ( �

a���)Vij ( M�	: ��nn'-� �	,�� )����  . �� ED

 9�$J �� �	� p,�� ��( a��� �&-�4�

�����	:)Fi ( ��,�B� � ����*�� 9��� Q
� ��I� ��

3> �	� )���� _�	(� �� �()Ti( ����*�� 9��� ��) M�	:

nn(&�� 1 �	0 �� a��� ( ���	�� %���*-� 	J�� �, '

_	()Xi ('-� �	� )���� T�� . 3�$
0 �� T�� %����

3����- �� %,���� a���)Z ( 3�,	� �� �	� p,��

%� ���G �� 3����- 	��� 3> ��,�B� � !,�D �� �� 	����

 �$&I� 3�T�� 1��7/�0 '��.� �� 1�*�j� ��( ���� ��

_�	(� �� ��� �� 3��$� �	�$� ���> � P/`� 1%�����-  

) ����� M�	:nN.(  

  

 85نتايج ارزيابي عملكرد گروه در سال : 12جدول شماره 

  شاخص اندازه گيري  منظر

درصد 

دستيابي به 

  هدف

Xi = Fi / 
Ti  

درصد كارايي 

  85وجوه سال

Yj = ∑ Vij . 
Xij  

 77.64%   شاخص هزينه هاي انرژي شاخص هزينه هاي انرژي--11

 85.86%   شاخص قدرت فروش  شاخص قدرت فروش --22

 اضافه  اضافه يينه هانه هايي شاخص هز شاخص هز--33

  فت و نوبت كار فت و نوبت كار ييكار، شكار، ش
ي %74.68

ال
م

  

 شاخص هزينه هاي  شاخص هزينه هاي --44

  درونداد به غير از كويل درونداد به غير از كويل 
%81.22 

79.85%  

  

 شاخص رضايت مشتريان  شاخص رضايت مشتريان --11

  داخليداخلي
%73.44 

 شاخص رضايت مشتريان  شاخص رضايت مشتريان --22

  خارجيخارجي
ي %7705

ر
شت
م

  

 73.76%   شاخص چابكي سازمان  شاخص چابكي سازمان --33

74.67% 
 

%56,98  شاخص ضايعات گروه شاخص ضايعات گروه   --11  

 شاخص ارزش افزوده  شاخص ارزش افزوده --22

  فردي ايجاد شده فردي ايجاد شده 
%82.72 

ي
خل
دا
ي 
ها
د
ين
را
ف

  

 شاخص توقفات فني در  شاخص توقفات فني در --33

  د د ييخطوط تولخطوط تول
%54.72 

64.74% 
 

 شاخص گستردگي شبكه  شاخص گستردگي شبكه --11

  سازمان سازمان 
%82.87 

 شاخص سرانه آموزش  شاخص سرانه آموزش --22

  اثربخش اثربخش 
%79.50 

 شاخص بازده پروژه هاي  شاخص بازده پروژه هاي --33

  فنيفني
%71.20 

 70.65%  يي شاخص سلامت سازمان شاخص سلامت سازمان--44

ي
ر
گي
د
يا
 و
د
ش
ر

  

 48.00%  ااهه سرانه ارائه پيشنهاد سرانه ارائه پيشنهاد--55

70.44%  

 

درصد شاخص كارايي كل سازمان در سال 

1385)   Z = ∑ Wj . Yj(  

%72.43 
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  شناسايي علل انحراف و تدوين برنامه هاي بهبود: 13جدول شماره 

  رايند تاييد كيفيتف  فرايند فني و مهندسي  فرايند مديريت منابع انساني  فرايند مستلزم بهبود

 شاخص ضايعات گروه شاخص توقفات فني خطوط  شاخص سرانه ارائه پيشنهادات  شاخص مورد نظر

  Ei(  52%  45,28%  43,02%(شكاف عملكردي

  علل انحراف

  ا تكراري فراوانهپيشنهاد)1

 توليد در انتقال كاركنانعدم توانايي )2

  اهصحيح مفاهيم پيشنهاد

  عدم پيگيري مناسب)3

   تكراري فراوانياه ع توقفوقو)1

   ياهعدم تحليل مناسب روي علل توقف)2

  ياهعدم پيگيري مناسب تا رفع توقف)3

  عدم توجه به طرحريزي كيفيت)1

 عدم تجزيه و تحليل مناسب روي علل ضايعات )2

  كمرنگ بودن فرهنگ كيفيت در سازمان)3

  مديريت ضايعات گروه-3  فنيياهتوقفكاهش -2  ها بهينه سازي نظام پيشنهاد-1  عنوان پروژه بهبود

  اهداف پروژه

توسعه فرهنگ مشاركت كاركنان در 

 درصدي در 20سازمان و افزايش  

  .اندازه شاخص

  پياده سازي نگهداري و تعميرات جامع

 درصدي شكاف 15 بهره ور و كاهش  

  .و انحراف موجود در شاخص

توسعه فرهنگ خودكنترلي در سازمان، ايجاد و 

 درصدي شكاف و 15ي كيفيت و كاهش طرحريز

  .انحراف موجود در شاخص ضايعات گروه
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 86نتايج ارزيابي عملكرد گروه در سال : 14جدول شماره 

  شاخص اندازه گيري  منظر

  درصد دستيابي به هدف

Xi = Fi / Ti  

  85درصد كارايي وجوه سال

Yj = ∑ Vij . Xij  

 75.44%   شاخص هزينه هاي انرژي شاخص هزينه هاي انرژي--11

 95.46%  ت فروش شاخص ت فروش شاخص  شاخص قدر شاخص قدر--22

ي 81.61%  فت و نوبت كار فت و نوبت كار يي اضافه كار، ش اضافه كار، شيينه هانه هايي شاخص هز شاخص هز--33
ال
م

  

 90.09%   شاخص هزينه هاي درونداد به غير از كويل  شاخص هزينه هاي درونداد به غير از كويل --44

85.65%  

  

 80.63%   شاخص رضايت مشتريان داخلي شاخص رضايت مشتريان داخلي--11

 87.00%   شاخص رضايت مشتريان خارجي شاخص رضايت مشتريان خارجي--22
ي
ر
شت
م

 77.81%   شاخص چابكي سازمان  شاخص چابكي سازمان --33  

81.73% 
 

%72,20   شاخص ضايعات گروه  شاخص ضايعات گروه --11  

د 98.87%   شاخص ارزش افزوده فردي ايجاد شده  شاخص ارزش افزوده فردي ايجاد شده --22
ين
را
ف

ي 
ها ي

خل
دا

  
 73.06%  د د يي شاخص توقفات فني در خطوط تول شاخص توقفات فني در خطوط تول--33

81.30% 
 

 97.56%   شاخص گستردگي شبكه سازمان  شاخص گستردگي شبكه سازمان --11

 87.78%   شاخص سرانه آموزش اثربخش  شاخص سرانه آموزش اثربخش --22

 74.00%  ي فنيي فني شاخص بازده پروژه ها شاخص بازده پروژه ها--33

ي 86.67%  يي شاخص سلامت سازمان شاخص سلامت سازمان--44
ر
گي
د
يا
 و
د
ش
ر

  

 67.20%   سرانه ارائه پيشنهادات سرانه ارائه پيشنهادات--55

82.64% 
 

  Z = ∑ Wj . Yj( 82.83%   (1386درصد شاخص كارايي كل سازمان در سال 

  

    86 و 85نتايج مقايسه اي ميان مقادير شاخص هاي كارت امتيازي در سال هاي : 4نمودار شماره 
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دستيابي سال 85 74.68% 48.00% 77.05% 73.44% 81.22% 82.72% 77.64% 71.20% 54.72% 79.50% 73.76% 85.86% 82.87% 56.98% 70.65%

دستيابي سال 86 81.61% 67.20% 87.00% 80.63% 90.09% 98.87% 75.44% 74.00% 73.06% 87.78% 77.81% 95.46% 97.56% 72.20% 86.67%
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    86  و85يج مقايسه اي ميان مقادير شاخص هاي كارايي كارت امتيازي در سال هاي نتا: 5نمودار شماره 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

85 70.44% 64.74% 74.67% 79.85% 72.43%

86 82.64% 81.30% 81.73% 85.65% 82.83%

رشد و يادگيري  فرايند  مشتري  مالي كارايي كل
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  :مهيضم

  محاسبه شاخص كارايي كل

                                                
i) Xi = Fi / Ti ; Yj = ∑ Vij . Xij; Z = ∑ Wj . Yj 
ii) Ei = 1- (Fi / Ti) 
iii) Ei = 1- (Fi / Ti) 
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