
  

  
  چكيده

 و 1كارت امتيازي متوازن و معيارهاي كنترل عملكرد، براي اولين بار توسط كاپلان
كارت امتيازي متوازن يك ديد جامع از عملكرد كلي و . توسعه داده شد) 1992(نورتون 

 معيارهاي مالي را با  كارت امتيازي متوازن. اهداف استراتژيك سازمان را فراهم مي كند
جنبه هاي مالي و غيرمالي را ارزيابي د كليدي براي ايجاد نمايي كه شاخص هاي عملكر

به اين دليل كه برنامه ريزي استراتژيك يك . همزمان در نظر مي گيرد، ادغام مي نمايد
نياز واقعي در تجارت است اين مطالعه از يك رويكرد تركيبي به كارت امتيازي متوازن 

 كه در نهايت از روش تحليل فرآيند شبكه اي و سيستم هاي دانش پايه استفاده مي كند
)ANP  ( اين سيستم استراتژي هاي عملياتي، مديريتي يا شركتي را با . استفاده مي كند

مشتري و رضايت  داخلي، هاي رشد و يادگيري ، فرآيندجنبه هاي چشم اندازهاي 
ا در همچنين اين سيستم تصميم گيرنده ر. عملكرد مالي  انتخاب و مرتب مي كند

كارت امتيازي متوازن . مشخص كردن وزن استراتژي هاي خاص كمك مي كند
براساس سيستم دانش پايه  برنامه ريزي استراتژيك اتوماتيك و كارا را تسهيل مي 

 در انتها كهپياده سازي شده تهران 4مدل توسعه داده شده در شهرداري منطقه . كند
  .  ارايه مي شودآن نتايج 

  
  :كليد واژه

ستم دانش پايه، کارت امتيازی متوازن، تحليل فرآينـد سي
  تهران، شهرداریشبکه ای

  
  

 مقدمه

 و محققين در دهه ي اخير در مورد نفوذ و هيات علميعلاقه ي اعضاي 
اعتبار كارت امتيازي متوازن بر عملكرد سازمان و برنامه ريزي استراتژيك 

حي شده توسط كاپلان و كارت امتيازي متوازن طرا. افزايش پيدا كرده است
 شركت  برايارزشكننده از يك توالي كه فعاليت هاي توليد ) 1992(نورتون 

: چهار منظر عبارتند از . را از چهار منظر درنظر مي گيرد، استفاده مي كند
شاخص هاي عملكرد در هر . رشد و يادگيري، فرآيند داخلي، مشتري، مالي 

اين . ر جنبه بعدي استفاده مي شودجنبه به عنوان معيار خروجي مركزي د
توسعه ي اوليه كارت امتيازي متوازن كه توسط نورتون و كاپلان ارائه 
شده است به طور گسترده در شركتهاي خدماتي و توليدي، سازمان هاي 
غيرانتفاعي ، نهادهاي دولتي و ديگر صنايع در اطراف جهان استفاده شده 

اينده اي سيستم هاي سنجش در حال حاضر شركتها به طور فز. است
عملكرد جديدي كه بر حسب اندازه گيري هاي غيرمالي است ، را اجرا مي 

بانكر، پاتر و ) 2004 (3بانكر، چانگ و پيزيني) 1996 (2اندريوز. كنند
)  2003 (6سعيد، حسب النبي و وير) 2002 (5فريگو) 2000 (4اسرينيواسان

  . تحقيقات مرتبط را نشان مي دهد
 از يك ابزار اندازه گيري عملكرد 1990تيازي متوازن در اوايل دهه كارت ام

متدلوژي كارت . به ابزاري براي برنامه ريزي استراتژيك توسعه داده شد

  
  

 پايه و تركيب سيستم دانش 
تحليل فرآيند شبكه اي براي 

برنامه ريزي استراتژيك، 
رويكرد كارت امتيازي متوازن، 

شهرداري : مطالعه موردي
   تهران4منطقه 
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 فرآيند مديريتي جديد را 4كارت امتيازي متوازن . امتيازي متوازن يك ساختار براي فعاليت هاي مديريت استراتژيك ايجاد مي كند
كاپلان و . ( كه به طور جداگانه و تركيبي در ايجاد اهداف استراتژيك بلند مدت و فعاليت هاي كوتاه مدت شركت دارندمعرفي مي كند

كارت امتيازي متوازن با تركيب چهار جنبه مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و رشد و يادگيري مديران را به ادراك ) . a1996نورتون 
  . ي آنها كمك مي كندارتباطات بيشمار و تاثيرات منطق

اين ادراك، مديران را براي تفكر در وراي تصورات سنتي در مورد موانع وظيفه اي و در نهايت بهبود تصميم گيري و حل مشكلات 
بازنگري استراتژي ها و اجراي آنها، تيم هاي مديريتي را براي بازنگري برنامه هاي استراتژيك و فرآيندهاي برنامه . كمك مي كند

  )2002،2004فريگو . ( كه شامل شاخص هاي كارت امتيازي متوازن و نقشه هاي استراتژي است ، كمك مي كندريزي
. برنامه ريزي استراتژيك با برنامه هاي عملياتي تفاوت دارد. برنامه ريزي استراتژيك يك ضرورت واقعي در هر سازماني مي باشد

بدليل پيچيدگي و اهميت برنامه ريزي استراتژيك، سيستم هاي . و عملي باشديك برنامه استراتژيك بايد اداراكي، نظري ، فكري 
سيستم هاي دانش پايه ، ابزاري كامپيوتري هستند كه تصميم . دانش پايه براي حمايت تصميم گيران به طور مكرر استفاده مي شود

 سيستم هاي دانش پايه ي هوشمند نقش 1990ه ي در ده. گيري مديريتي را با ارائه پيشنهادات تاثير بخش متفاوت تسهيل مي نمايد
اما مطالعات كمي بر روي تركيب سيستم هاي دانش پايه . مهمي را به عنوان ابزارهاي حمايت از تصميم گيري هاي جديد ايفا كردند

، ) 2005 (7سبرلر، پاولوپولوس و كوتسوري.  انجام شده استبا كارت امتيازي متوازن در مديريت و برنامه ريزي استراتژيك
 10سونداراراجان، اسرينيواسان ، اتيل و زيمرس) 2003 (9سون ، يو ، لي و لي) 1999 (8مارتينسونز ، ديويسون و تسي

)1998(  
بنابراين اين مطالعه يك سيستم دانش پايه هوشمند را براي برنامه ريزي استراتژيك طراحي مي كند كه استراتژي هاي 

اين سيستم دانش پايه مي تواند به عنوان . ت امتيازي متوازن انتخاب و مرتب مي كندشركت را بر اساس جنبه هاي كار
در واقع . ابزاري براي برنامه ريزي استراتژيك يا پياده سازي استراتژي بر مبناي اطلاعات تصميم گير استفاده شود

تژيك و اجراي آن در سيستم هايي كارت امتيازي متوازن براساس سيستم دانش پايه  براي توسعه ي برنامه ريزي استرا
نتيجتا  سيستم دانش پايه از يك رابط كاربري استفاده مي كند و استراتژي . كه به حمايت نياز دارند، طراحي شده است

  .  پيشنهاد مي دهدكسب و كارهاي مديريت را بر اساس ارزيابي چشم انداز و استراتژي موجود 
 ارائه يك چارچوب يكپارچه براي ابزار هاي  كارت امتيازي – 1:  هدف مرتبط دارد بر اساس ارتباطات بالا اين مطالعه دو

 توسعه ي يك كارت امتيازي متوازن – 2. متوازن و سيستم دانش پايه كه از فرآيند تحليل شبكه اي استفاده مي كند 
چهار منظر عملكردي رشد و براساس سيستم دانش پايه براي برنامه ريزي استراتژيك كه استراتژي هاي شركت را از 

  .يادگيري، فرآيند داخلي، مشتري و عملكرد مالي انتخاب و مرتب سازي مي نمايد
با استفاده از فرآيند تحليل شبكه اي نيز بررسي مي شود كه مديريت چگونه مي تواند اهداف و معيارها را با استفاده از 

اتخاذ اهداف و انتخاب : ر به دو موضوع مهم اشاره دارد اين كا. سلسله مراتب كارت امتيازي متوازن انتخاب كند
 شركتها به خوبي مي دانند كه اجراي سريع تغييرات بسيار مشكل است؛ هرچند برنامه مديرههيئت . معيارهاي مناسب 

 اي براي در نهايت اين مطالعه استفاده از فرآيند تحليل شبكه. ريزي استراتژيك براي اجراي استراتژي ها بسيار مهم است
اولويت بندي همه ي معيارها و استراتژي ها را در چارچوب كارت امتيازي متوازن شرح مي دهد و تلاش مي كند براي 

.  ناميده مي شودBSCKBSايجاد يك برنامه ريزي استراتژيك هوشمند بر اساس كارت امتيازي متوازن كه  به مخفف 
  : مقاله به صورت زير ادامه مي يابد



  
   تحليل فرآيند شبكه اي براي برنامه ريزي استراتژيك، تركيب سيستم دانش  پايه و                                                         
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خلاصه مرور ادبيات كارت امتيازي : 3سيستم دانش پايه و تحقيقات مرتبط قسمت  صه مرور ادبياتخلا : 1قسمت
 5  نظريه فرآيند تحليل شبكه اي و تحقيقات مرتبط را شرح مي دهد سپس در قسمت 4قسمت . متوازن و تحقيقات مرتبط

 مطالعه 6 آن را ارائه مي دهد  در قسمت معماري كارت امتيازي متوازن براساس سيستم دانش پايه  و محتويات مرتبط
ارائه شده و در پايان نتيجه گيري مي شود و  تهران 4براي پياده سازي روش تركيبي در شهرداري منطقه موردي 

  .خلاصه اي نيز ارائه مي شود
  
   سيستم دانش پايه و كاربردهاي آن.1
   مفهوم سيستم دانش پايه.1. 1

فه اي كامپيوتر، سيستم دانش پايه يك سيستم كامپيوتري طراحي شده براي حل  مخصوص كاربران حرواژه نامهدر 
سيستم . مشكلات بشري از راه تركيب هوش مصنوعي و پايگاه داده اي از موضوعات خاص دانش تعريف مي شود

ا پايگاه اجزا اصلي سيستم دانش پايه ه. دانش پايه ها بر اساس روش ها و تكنيك هاي هوش مصنوعي طراحي شده اند 
سيستم دانش پايه براي بازيابي اطلاعات از يك سيستم دانش، شبيه . داده و مكانيسم استدلال و استنتاج مي باشند

كلارك، . (سيستم پردازش مسئله عمل مي كند و از اين اطلاعات براي توليد نتايج مفيد براي تصميم گيران استفاده مي كند
  )1999 11سليمان

يستم هايي هستند كه دانش را به فرم ابتكاري براي حل مسئله و كمك به بشر در تصميم گيري سيستم دانش پايه ها س
  . در عمل سيستم دانش پايه يك اختصار براي سيستم دانش پايه مي باشد. ارائه مي كند 

ظر گرفته اند ، براي سيستم دانش پايه چهار جزء اصلي در ن) 1996 (12در ادبيات سيستم دانش پايه ، هاليوال و بن باسات
سيستم دانش پايه سه  براي ) 2002(13چاو و البرماني. پايگاه دانش، موتور استنتاج، ابزار مهندسي دانش و رابط كاربري

بنابراين پايگاه دانش، قلب يا هسته ي اجزاء سيستم . جزء اصلي پايگاه دانش، مكانيسم استنتاج و مفهوم را ارائه كرده اند
ه اي از دانش هاي تخصصي را شامل مي شود كه از طريق تكنيك هاي مختلف در آن ذخيره شده دانش پايه است و دامن

  عم(آنگاه ) شرايط(اگر .  مي باشد 14بيانگسترده ترين روش استفاده شده قاعده . است
  
  كاربردهاي سيستم دانش پايه.2. 1

دن اهميت سيستم دانش پايه ها و  تحقيقات خود را به مشخص كراعضاء هيات علمي، محققين و 1990طي سالهاي 
مفاهيم مرتبط به آن به عنوان يكي از محبوب ترين مباحث مربوط به ابزار پشتيباني تصميم يا سيستم هاي اطلاعات 

از اين رو توسعه هاي سيستم دانش پايه به طور گسترده در مطالعات و موضوعات مختلف به . مديريت معطوف كردند
، 2007 16؛ وانگ ، هوانگ و لي2004 15عمار، دونكامب، جامپ و رايت(ضوعات ارزيابي عملكرد از قبيل مو. كار برده شد

طراحي استراتژي لجستيك ) 2006 18كومرا، استين و آسرسون(تعهد وام هاي تجاري ) 2008 17خورشيد خان و ويبيسنو
 21ون، وانگ و وانگ( اكتساب استخراج و ) 2005 20پومار و پومار(بهره وري كشاورزي ) 2005 19چو، چوي، لي و چچان(

ييم، (پويايي هاي سيستمي ) 2005 22برياس(طراحي زلزله )  2005ون و همكاران ( برنامه ريزي بودجه دفاعي )  2005
چنگ، (مديريت سرويس مشتري ) 2004 24فونسكا، آپل و گرين(انتخاب تجهيزات انتقال دهنده ) 2004 23كيم، كيم و كواك
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لين، هاردينگ، (، طراحي وب مفهومي براي سازمان هاي مجازي )2002 26ليائو( جبر دانش )2003 25لي، وانگ، چو و تو
لي، هوانگ، (29بنچماركينگ) 2012 28گو، ليانگ، بيچينداريتز، زو، وانگ(ارزيابي ايمني نيروگاه هاي حرارتي ) 2010 27ساي
  )2011 30وانگ

 براي ارزيابي سازمانهاي دولتي با استفاده از DSSPEيك چارچوب ارزيابي به نام ) 2007(براي مثال وانگ و همكاران 
مدلهاي تحليل پوششي داده ها ارائه كرد كه از اجزاي زير سيستم مديريت پايگاه داده ، زير سيستم پايگاه مدل ، 

به طراحي يك سيستم ) 2008(خورشيد خان و ويبيسنو . زيرسيستم اكتساب دانش و زير سيستم گفتگو تشكيل مي شود
 پرداخته و در سه محيط صنعتي  )اگر و انگاه(قاعده بنيان و مدلهاي AHP ارزيابي عملكرد دانش پايه با كمك تركيبي

از طريق ايجاد ) 2011( لي و همكاران .توليد اجزا هواپيما، تجهيزات الكترونيك و تجهيزات ارتباطي به اجرا در مي آورند
ها محيطي را براي ارزيابي شركت ها از موقعيت خود و مقايسه با يك سيستم دانش پايه با رويكرد تحليل پوششي داده 

نتيجتا سيستم دانش پايه و كارت امتيازي متوازن در ادبيات مديريت اطلاعات اخير . شركت هاي موفق فراهم مي آورند
  . مقبوليت زيادي را بدست آورده است

  
   كارت امتيازي متوازن.2
  ن  چشم انداز كارت امتيازي متواز.1. 2

 داخلي ، مشتري و هاي جنبه رشد و يادگيري ، فرآيند4كارت امتيازي متوازن ابتدا توسط كاپلان و نورتون ارائه شد كه 
ت عملكرد سازمان است كه مي ي سيستم مديربركارت امتيازي متوازن يك رويكرد استراتژيك . مالي را دربر مي گيرد

 فرآيند مديريتي جديد را معرفي 4كارت امتيازي متوازن . ها استفاده شودتواند براي پياده سازي چشم انداز و استراتژي 
مي كند كه به طور جداگانه و تركيبي در برقراري ارتباط بين اهداف استراتژيك بلند مدت و فعاليت هاي كوتاه مدت 

 )a1996كاپلان و نورتون . (شركت دارند

. چندين نياز مديريتي را به اشتراك مي گذارد استفاده كرده اندشركت ها و صنايع بسياري كارت امتيازي متوازن را كه 
كارت امتيازي متوازن از يك مجموعه اندازه گيري هاي مالي و غيرمالي بالاتر است ، در واقع يك انتقال از استراتژي هاي 

سمي براي دست واحد تجارت به مجموعه اي از ارتباطات معيارهاست كه هردوي اهداف استراتژيك بلندمدت و مكاني
يك ابزار قدرتمند )a2004(همچنين كاپلان و نورتون . يافتن به بازخورهاي مربوط به اهداف را در اختيار قرار مي دهد

جديد به نام نقشه ي استراتژي ايجاد كردند كه شركت ها از آن مي توانند براي تشريح ارتباطات بين دارايي هاي 
  . الا از وضوح و دقت استفاده كنندغيرملموس و ايجاد ارزش با درجه اي ب

نقشه ي استراتژي مي تواند براي پيوند دادن فرآيند با خروجي دلخواه با هدف ارزيابي ، اندازه گيري و بهبود فرآيند 
بحراني و تبديل آن به فرآيند موفقيت آميز استفاده شود همچنين هدف آن مي تواند سرمايه گذاري هدف دار در نيروي 

  . لاعات و سرمايه سازماني باشدانساني، اط
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   منظر رشد و يادگيري .1. 1. 2
اساس مدل كارت امتيازي متوازن شان را بر روي فعاليت هايي كه جنبه ي رشد و آموزش را ) 1992(كاپلان و نورتون 

ي براي مديريت يك اين منظر توانايي كاركنان، سيستم هاي اطلاعاتي و هم ترازي سازمان. توسعه مي دهند، قرار داده اند
  . تجارت و وفق دادن  تغييرات را در نظر مي گيرد

  
   منظر فرايند داخلي.2. 1. 2

يك مدل منطقي از كارت امتيازي متوازن در نظر مي گيرد كه قابليت هاي كاركنان، بهبود كارآيي فرآيند داخلي را مديريت 
 فضاي فرآيند سطح بالاي ابداع، مديريت 4ت را به كاپلان و نورتون فعاليت هاي نوعي زنجيره ارزش شرك. مي كند

هر يك از اين فضاها مي تواند شامل فرآيندهاي بزرگتر يا . مشتري ، عملكرد و محيط و آئين نامه ها تقسيم بندي كردند 
  )2003 31بيمن و سان. (در واقع كيك سازماني مي تواند از راه هاي متفاوت قطعه قطعه شود. زيرفرآيندهايي شوند

  
  منظر مشتري. 3. 1. 2

اين نتايج شامل مي شوند سهم بازار از . منظر مشتري نيز نتايجي را همراه با گزاره هاي متفاوت ارزش ارائه مي دهد
مشتري هاي خاص، به اشتراك گذاري حساب با مشتريان، اكتساب و نگهداري مشتريان در قسمت هاي هدف و سود 

اط معني داري را بين رضايت مشتري و عملكرد مشخص كرده اند اين تحقيقات بعضي از مطالعات ارتب. بخشي مشتريان
  )1998 (33اتنر و لاركر) 1994 (32هسكت، جونز، سيسر و اسلسينگر) 2000(عبارتند از بانكر و همكاران 

  
   منظر مالي .4. 1. 2 

منظر .  به بهبود كمك مي كنندمعيارهاي عملكرد مالي مشخص مي كند كه كداميك از استراتژي ها، پياده سازي و اجرا
بازگشت سرمايه، وجوه نقد حاصل از انعكاس اولويت هاي كوتاه .  معيار مهم براي سهامداران مي باشد3مالي داراي 

مدت در حاليكه قابليت اطمينان پيش بيني نشان مي دهد علاقه شركت هاي بزرگ را به كاهش عدم قطعيت هاي تاريخي 
 عملكرد و در نهايت سودبخشي پروژه كه بر برنامه ريزي و كنترل پروژه تمركز مي كند زيرا وابسته به عدم قطعيت هاي

  )1993كاپلان و نورتون ( .كه اجتماع فروش، به كاهش عدم اطمينان عملكرد كمك مي كند
  
   كارت امتيازي متوازن و سيستم دانش پايه.2. 2

متوازن به عنوان چارچوبي براي بازتاب استراتژي تجارت در مدل كارت امتيازي ) 1992(كاپلان و نورتون نظر برطبق 
جايي كه معيارهايي خروجي عملكرد در هر منظر به مقياس عملكردي در . معيارهاي عملكرد استراتژيك تعريف شده است

ي متوازن در دهه ي گذشته محققان بيشتر علاقه مند بودند كه در زمينه كارت امتياز. منظر بعدي در نظر گرفته مي شوند
كارت امتيازي متوازن . به عنوان يك ابزار ارتباطي موثر بحث كنند كه تنظيم و برنامه ريزي استراتژيك را تسهيل مي كند

  . به اشخاص و فرآيندها براي وفق با استراتژي سازماني كمك مي كند
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فاده مي كنند كه جرياني براي طراحان كارت امتيازي متوازن از يك فرآيند مديريتي منحصر به فرد شناخته شده است
تحقيقات . ادبيات كارت امتيازي متوازن در زير مرور مي شود.  استكسب و كارتنظيم معيارهاي عملكرد با استراتژي 

 ITنشان مي دهد كه سازمان هاي گسترده براي پياده سازي كارت امتيازي متوازن به حمايت ) 2003 (34برنارد و نيلي
 كمي از مطالعات سيستم دانش پايه يا سيستم هاي پشتيباني تصميم را بر كارت امتيازي متوازن تنها تعداد. نيازدارند

) 2003(سون و همكاران ) 1999(مارتينسون و همكاران ) 2005(اين تحقيقات عبارتند از برلر و همكاران . تمركز كرده اند
 37بوبيلو، دلگادو،رومرو و لوپز) 2006 (36ن، سون و مو)2011 (35، كانز و اسچاف)1998(سونداراراجان و همكاران 

)2009 (  
يك مدل اطلاعات براي مديريت دانش بر پايه استفاده از شاخص عملكرد كليدي در ) 2005( براي مثال  برلر و همكاران 

ي بر روي رابطه بين استراتژي ها ، نيروها)  2003(علاوه بر آن سون و همكاران . سيستم هاي بيمارستاني ارائه كرد
بر . اتي را انجام دادقمحيطي و معيارهاي عملكرد كارت امتيازي متوازن با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مراتبي تحقي

اساس مدارك آنها يك  سيستم پشتيباني تصميم براي كمك به اصلاح وزنهاي كارت امتيازي متوازن براي شركتهاي با 
يك كارت امتيازي متوازن براي سيستم هاي اطلاعات ) 1999(ان مارتينسون و همكار.  خصوصيات مشابه طراحي شد

)IS (ارزش تجارت، : طراحي كردند كه معيارها و ارزيابي فعاليتهاي سيستم هاي اطلاعات از مناظر زير پيروي مي كند
هاي پشتيباني بر روي كاربرد سيستم ) 1998(سونداراراجان و همكاران . راهنمايي كاربر، فرآيند داخلي و آمادگي آينده

يك ) 2011(كانز و اسچاف . تصميم براي تصميم گيري عملياتي در يك كارخانه توليد غذا مطالعه اي را انجام داده اند
نيز به ) 2009(بوبيلو و همكاران . سيستم خبره با رويكرد كارت امتيازي متوازن براي مراكز درماني طراحي كرده اند

علاوه بر آن سون و مون . بهام زدايي از كارت امتيازي متوازن فازي پرداخته اندطراحي يك سيستم خبره فازي براي ا
  .  يك سيستم پشتيباني تصميم براي وزن دهي معيارهاي عملكرد كارت امتياز متوازن ايجاد كرده اند) 2006(

ديريت استراتژيك پديدار  كه كارت امتيازي متوازن به عنوان يك ابزار پشتيباني از تصميم در منشان ميدهدموارد بالا 
  .شده است

  
   فرآيند تحليل شبكه اي. 3
  )ANP ( روش فرآيند تحليل شبكه اي.1. 3

 مي گيرد قرار هاي جبراني مدل مجموعه در و است معياره  چند گيري تصميم تكنيكهاي از يكي اي شبكه تحليل فرايند

 جمله است از مراتب كرده را جايگزين سلسله» شبكه«و  است شده طراحي مراتبي  سلسله تحليل فرايند برمبناي مدل اين

و  بخش ها از مستقل ، مراتب بالاتر سلسله شاخه هاي و ها بخش كه است اين مراتبي سلسله تحليل فرايند مفروضات
 سلسله صورت به را تصميم عناصر نميتوان گيريها از تصميم بسياري در كه صورتي در .مي باشند پايينتر سطوح

 وابسته مي يكديگر به را مختلف عناصر موضوعي، چنين حل براي رو اين از .كرد سازي يكديگر مدل از مستقل و مراتبي

 .شود استفاده اي شبكه تحليل فرايند تكنيك از كه كند مي پيشنهاد ساعتي و سازند
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 مزيت .شود مي رفتهگ نظر طرفه در يك گيري تصميم مختلف تصميم سطوح بين روابط مراتبي سلسله تحليل فرايند در

 با و شود مي انجام مراتب سلسله نه و آنها روابط مختلف براساس سنجه هاي سنجش كه است اين مذكور روش اصلي

  .مختلف مدل فرآيند تحليل شبكه اي مي تواند نتايج بهتري را به دنبال داشته باشد مسائل پيچيدگي به توجه
 گيرد، مي كار به را زوجي بر مقايسات مبتني نسبي اندازه گيري مقياس كي نيز شبكه اي تحليل و تجزيه فرايند چه اگر

 تصميم مسأله بلكه كند، نمي تحميل مسأله به را مراتبي اكيداً سلسله ساختار يك مراتبي سلسله تحليل  فرايند مانند اما

  .كند مدلسازي مي بازخورد با توأم ديدگاه سيستمي به كارگيري با را گيري

مي  نشان را وابستگي ها جهت كمان .دهند مي نشان را شبكه و مراتب سلسله بين ساختاري تفاوت ب 1 و الف 1 شكل
 مشاهده كه همانطور .دهد مي نشان را گروه يا يك خوشه در را عناصر بين داخلي همبستگي ها  حلقه كه حالي در دهد؛

  . باشد مي اي شبكه ساختار از ويژه اي و خاص حالت مراتبي سلسله شود ساختار مي
  
  
  
 
 
 
 
  
  
  

  مقايسه فرايند تحليل سلسله مراتبي و فرايند تحليل شبكه اي. 1شكل 
  
   فرآيند تحليل شبكه اي و كارت امتيازي متوازن.2. 3

براي تعيين معيار هاي اندازه گيري عملكرد و همچنين انتخاب استراتژي ها در اجراي كارت امتيازي متوازن روش هاي 
نيز در زمينه ) ANP( معيارهاي چندگانه به طور زيادي استفاده شده است كه فرآيند تحليل شبكه اي تصميم گيري با

انتخاب سياست هاي مديريتي يك : موضوعات تحقيقات مرتبط عبارتند از. هاي زيادي مورد استفاده قرار گرفته است 
ه براي دستيابي به سياست ها و تحليل شرايط از بيمارستان با استفاده از آناليز سر به سر و فرآيند تحليل شبكه اي ك

استفاده از يك مدل تركيبي براي ارزيابي عملكرد محيط ) 2009 38وو، لين و پنگ( كارت امتيازي متوازن استفاده مي شود 
) 2011 39چانگ. تي سنگ، لن، وانگ، چيو ( زيستي از طريق كارت امتيازي متوازن سبز و فرآيند تحليل شبكه اي فازي 

استفاده از كارت امتيازي متوازن و فرآيند تحليل شبكه اي و آناليز حساسيت براي مشخص كردن اثربخشي مدل ارائه 
استفاده از فرآيند تحليل شبكه اي و كارت امتيازي ) 2008 40لي، چن و تانگ( شده براي فرآيند توسعه محصول جديد 

فرآيند تحليل شبكه  تركيب كارت امتيازي متوازن، ) 2010 41نيوكسل، داگدوير(متوازن مطالعه موردي يك شركت توليدي 
ايجاد يك ) 2007 42تاكار، دشموخ و گوپتا(اي و مدلسازي تفسيري براي ارزيابي سازمانهاي توليد غذاي ارگانيك در هند 

  تحليل سلسله مراتبي الف– 1شكل 

  تحليل شبكه اي ب– 1شكل 

ارتباط بين
ا ش خ

 داخلیارتباط 
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انه و مدل منعطف براي توسعه خدمات ارتباط الكترونيكي با استفاده از روش هاي تصميم گيري با معيارهاي چندگ
يك رويكرد ) 2009 43يونسو، هانگ و هوانگ.(استفاده از كارت امتيازي متوازن براي ايجاد معيارهاي ارزيابي عملكرد

كارت امتيازي متوازن براي ايجاد مدل ارزيابي عملكرد براي هتل ها بر پايه تركيب تحليل پوششي داده ها و فرآيند تحليل 
  ) 2011چن، هسو و تي ژنگ  (44شبكه اي

  
   فرآيند تحليل شبكه اي و سيستم دانش پايه.3. 3

تحقيقات بسيار كمي انجام شده است كه ) KBS(بر روي تركيب روش فرآيند تحليل شبكه اي و سيستم هاي دانش پايه 
تركيب روش هاي تصميم گيري با معيارهاي چندگانه و سيستم هاي پشتيباني تصميم براي مديريت خطر : عبارتند از 

ايجاد مدل ارزيابي براي الگوريتم سيستم هاي دانش پايه با استفاده از فرآيند تحليل شبكه اي فازي ) 2005 45لوي( سيل 
و تحقيقي بر استفاده از فرآيند تحليل شبكه اي در ايجاد يك مدل ارزيابي عملكرد سيستم ) 2011 46چانگ، هورنگ، لين(

  )2009 47لين، تساي، شيانگ ، كو و تساي( هاي هوشمند تجارت 
  
    سيستم دانش پايه–كارت امتيازي متوازن طراحي  .4
 )BSCKBS( سيستم دانش پايه – معماري كارت امتيازي متوازن . 1. 4

با الهام از مطالعات قبلي هدف اصلي از اين مطالعه پركردن يك شكاف در تحقيقات با تركيب تكنيك هاي فرآيند تحليل 
تم دانش پايه براي ايجاد يك رويكرد بهبود دهنده به تصميم گيري و برنامه شبكه اي و كارت امتيازي متوازن و سيس

سيستم دانش پايه برنامه اي كامپيوتري است براي تجزيه و تحليل داده ها و نتيجتا تسهيل . ريزي استراتژيك مي باشد
ميم تجميع و ارائه مي شوند اطلاعاتي كه معمولا توسط نرم افزارهاي پشتيباني از تص. در تصميم گيري كاربري مي باشد

نتايج تصميم هاي . 3) مقايسه اي(داده ها و اطلاعات تطبيقي . 2عملكرد مالي و سنجش هاي غيرمالي . 1: در ادامه مي آيد
يك سيستم دانش پايه ممكن است اطلاعات را به صورت گرافيكي . مختلفي كه قبلا در يك زمينه خاص آزموده شده اند

يك سيستم دانش پايه ممكن . ين ممكن است شامل هوش مصنوعي و سيستم هاي خبره ديگر نيز باشدنيز ارائه كند همچن
  .  و يا گروه هاي ديگري از كاركنان صاحب دانش تمركز كندي تجارمديره  است بر هيئت

ماني را سيستم دانش پايه يك كلاس خاص از سيستم هاي اطلاعاتي كامپيوتري مي باشد كه تصميم گيري تجارتي و ساز
سيستم دانش پايه اي كه به طور مناسب طراحي شده باشد ، نرم افزاري است كمك كننده به تصميم . پشتيباني مي كند

گيران در گردآوري اطلاعات مفيد از داده هاي خام، اسناد، پرسنل صاحب دانش و مدلهاي تجارت براي تصميم گيري و 
پايه را با زير سيستم هاي مديريت پايگاه داده، پايگاه مدل، اكتساب دانش نتيجتا اين مطالعه يك سيستم دانش . حل مشكل 

  )2شكل (.  براي برنامه ريزي استراتژيك در سازمان پيوند دادBSCKBSو گفتگو به منظور پياده سازي 
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اصولا زيرسيستم مديريت .  مي شودنشان داده شده است) 2 ( شامل چهار جزء اصلي كه در شكلBSCKBSسيستم 
اين زيرسيستم . پايگاه داده از يك مديريت پايگاه داده رابطه اي توسط يك نرم افزار شناخته شده ، تشكيل مي شود

 شامل داده هاي BSCKBSپايگاه داده در . قابليت بازيابي سريع داده، بروزرساني و افزودن داده ها را ايجاد مي كند
اطلاعاتي از قبيل اطلاعات مالي و غيرمالي و پرسشنامه هاي خبره براي . اي در جريان مي شودتاريخي و داده ه

زير سيستم پايگاه مدل شامل مدل مختلف فرآيند تحليل شبكه اي است كه توانايي مشخص . كاربردهاي چندگانه يا واحد
استفاده از مدل فرآيند تحليل شبكه اي اين زيرسيستم به .  . كردن وزن استراتژي خاص را به سيستم اضافه مي كند

 ارزش متغيرها. متغيرهاوزنهای .  پايگاه داده 
 
  

پايگاه مدل  ANPروش 

 کارت امتيازی متوازن

 مالی

فرآيندهای  مشتری
 داخلی

رشد و
 يادگيری

BSCKBS 

 قوانين اوزان

 ين ثباتقوان

رابط کاربری

کاربر

مديريت پايگاه

مديريت پايگاه دادهمديريت پايگاه مدل

پرسشنامه 
الکترونيک

ی

 BSCKBS كارت امتيازي متوازن تركيبي با سيستم دانش پايه  مدل) 2 (شكل
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ضمنا زيرسيستم اكتساب دانش مي تواند هر زير سيستم يا عمل ديگر را حمايت . براي تعيين وزن سيستم تمركز مي كند
در نهايت زيرسيستم گفتگو يك محيط . زيرسيستم اكتساب دانش مي تواند به پايگاه دانش شركت پيوند داده شود. كند

 را BSCKBSقسمت بعدي . ارتباط و فرماندهي سيستم دانش پايه از طريق اين زيرسيستم ايجاد مي كنددوستانه براي 
  .به صورت جزئي تر معرفي مي كند و فعاليت هاي عملي را ارائه مي دهد

  
  پايگاه داده. 2. 4

پاياني ان هايي را كه كاربرپايگاه داده يك ساختار كامپيوتري ادغام شده، يكپارچه و مشترك است كه مجموعه اي از داده 
به مديريت داده، پاسخ به سوالات با ) DBMS(سيستم مديريت پايگاه داده .  به آنها علاقه دارند را شامل مي شود 

سيستم مديريت پايگاه داده . منظور خاص، بهبود دسترسي و به طور مشخص كاهش ناسازگاري داده ها نياز دارد
اختار پايگاه داده را مديريت مي كند و دستيابي به داده هايي را كه در مجموعه باشند مجموعه اي از برنامه هاست كه س

سيستم مديريت پايگاه داده مشروحه در اين جا از نرم افزار اكسس براي ايجاد پايگاه داده استفاده مي . را كنترل مي كند
امه خبره يك دستورالعمل الكترونيكي براي پرسشن. پايگاه داده در اينجا اصولا شامل پرسش نامه خبره مي شود. كند

در ابتدا .  نشان داده شده است3داده هاي جمع آوري شده در شكل . جمع آوري داده از همه ي  قسمت ها مي باشد
سپس ارزش هاي متغير كه از منظرهاي كارت امتيازي متوازن شامل . سيستم ليست شركت كنندگان را مشخص مي كند

پايگاه داده محتوي اطلاعات جدول بندي مرتبط با . ند داخلي، مشتري و مالي بدست آمده استرشد و يادگيري، فرآي
BSCKBSماتريس مقايسه يك يه يك به منظور مشخص كردن .  مي شود كه شامل ماتريس مقايسه يك به يك نيز است

اي اندازه گيري وزنهاي  بر9 تا 1يك مقياس اسمي با ارزش هاي . اهميت نسبي بين عناصر مختلف طراحي شده است
سيستم مقايسات جفتي ارزش معيارها و استراتژي ها را به پايگاه داده ).  را ببينيد1جدول . (متفاوت استفاده شده است

  .  بر پايه شبكه وارد مي كندBSCKBSتوسط 
 
  

   
  

   اصول مقياس در مقايسات جفتي)1(جدول

رشد و 
 يادگيری

فرآيندهای 
 داخلی

ژيک برایکاربران اهداف استرات
تعيين اهميتشان مقايسه می کنند و 
برای تعيين ميزان برتری استراتژی 

 استفاده می ٩ تا ١ها از اعداد 
 .کنند

 نشان دهنده اهميت زياد ٩عدد
استراتژی مورد بررسی نسبت به 

 .معيار می باشد

٩٩ ١

  داده هاي جمع آوري شده)3(شكل
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  اهنماي اهميت نسبي عناصر مختلفماتريس ر) 1( جدول

  
  اصول مقياس در مقايسات جفتي

  ارزش عددي  مقياس شفاهي
  1  مساوي در اهميت 

  3  .به مقدار خيلي كم اهميتش بيشتر است
  5  به مقدار كم اهميتش بيشتر است 
  7  به مقدار زياد اهميتش بيشتر است

  9  .به مقدار خيلي زياد اهميتش بيشتر است
  2،4،6،8  ن مقياس هاي بالامقادير بي

  فرآيند تحليل شبكه ايپايگاه مدل. 3. 4

مدل هاي رياضي براي كابرد در مسائل خوش ساختار تصميم گيري كه داراي رويكرد بهينه سازي مي باشند مناسبند 
مسائل از در اين . در حاليكه سيستم دانش بر اساس شرايط براي مسائل نيم ساختيافته و بدون ساختار مناسب است

اين مقاله از يك پايگاه ) 2002 48تيان، ما، ليو.(الگوريتم هاي ابتكاري براي دست يابي به جواب شدني استفاده مي شود
داده در سيستم هاي پشتيباني از تصميم براي توسعه مدل فرآيند تحليل شبكه اي براي مديريت و برنامه ريزي 

  . ه مي كنداستراتژيك توسط كارت امتيازي متوازن استفاد
براي نمايش عملكرد فرآيند تحليل شبكه اي روش زير شرح . فرآيند تحليل شبكه اي نمايشي شبكه اي از يك سيستم است

  :داده مي شود
  مراحل فرآيند مدلسازي. 4. 4

 مي لتشكي عناصر و خوشه ها بين متقابل روابط عناصر، خوشه ها، كنترل، مراتب سلسله  مدل فرآيند تحليل شبكه اي از

  )4شكل (.شود مي آن اشاره به اجمال به زير در كه است مراحلي شامل سازي مدل فرايند .شود

  
  
  

اهداف

مشتری مالی فرآيندهای
 اخلید

 رشد و
 يادگيری

استراتژ
١ی

ستراتژا
٢ی

استراتژ
٣ی

استراتژ
N NN

  ساختار پايه براي شبكه كارت امتيازي متوازن)4(شكل
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  نسبي  وزن براورد و زوجي مقايسه انجام :1 مرحله. 1. 4. 4
 است ممكن كه تعامل هايي مقايسه براي كه هستند معيارهايي  مجموعهشامل كنترل فرآيند تحليل شبكه اي مراتب سلسله

 فرصتها، منافع،) BOCR(اصلي  كنترل مراتب سلسله چهار ساعتي .مي شوند استفاده باشد، داشته وجود شبكه در

 سلسله چهار اين از حتماً كه ندارد وجود ضرورتي مدلسازي براي ولي كند مي مشخص را پذيري خطر و هزينه ها

فرآيند  در  نسبي وزن تعيين .دارد بستگي گيري تصميم مسأله و معيارها بهبيشتر  اين و شود استفاده كنترل مراتب
 را معيارها زير و معيارها نسبي وزن توان مي زوجي مقايسه طريق از عبارتي به است؛AHP به  تحليل شبكه اي شبيه

روش  ل شبيهكنتر به معيار نسبت آن نسبي اهميت به توجه با سطح هر در عناصر زوجي هاي مقايسه .كرد مشخص
AHP كند مي پيشنهاد  را9 -1 مقياس مؤلفه دو زوجي مقايسه براي ساعتي .شود مي  انجام.  

 عبارتي      به دهد؛ مي نشان   راj با توجه به ستون i در ماتريس مقايسات زوجي اهميت نسبي مولفه در سطر aijنمره 

wi / wj = aij مؤلفه  زياد خيلي اهميت با برابر 9مؤلفه و ابر دوبر اهميت نشان دهنده 1 نمره .كند مي مشخص را  iبر 

  . استjمؤلفه 
 مولفه وجود داشته باشد در اين nاگر .  باشدi مهم تر از مولفه j زماني استفاده مي شود كه aij /1از ارزش معكوس 

  .  نشان داده شده است 5 در شكل A مولفه باهم مقايسه خواهند شد، ماتريس  nصورت 
  wi / wjنسبي  وزن  ازwj  و wi وزن  اختصاص جاي  بهj  و i هاي  مؤلفه براي وزني مقايسه هاي ر دAHP در

 ساعتي كه شود مي  محاسبهw وزن  شد بردار كامل انجام صورت به زوجي مقايسه آنكه از بعد .شود مي استفاده

  :است  كرده پيشنهاد را زير روش
Aw= w λmax  

 شود نتيجه مي  نرمالاز  استفاده  باw  است بردار A ماتريس  ويژه دارمق گترين بزر λmax آن  در كه

  .شود مي يك ماتريس برابر در ستون هر جمع عبارتي به است،  واحدwآن 
 استفاده با شاخص اين كه شود استفاده مي معيارها وزن سازگاري شاخص از مقايسه ها سازگاري ميزان تعيين براي

 باشد مقايسه 0,1 كمتر از CIاگر  كل درCI = شاخص ثبات  =  (n - 1)/(λmax - n) :شود مي محاسبه زير رابطه از
  . تاييد مي شود

 نتايج كه شود مي ها انجام بين خوشه مقايسه و عناصر سطح در مرحله دو در زوجي مقايسه معيار، هر به توجه با

  .شد خواهد وارد ماتريس سوپر در ها مقايسه از حاصل
  
 اوليه سوپرماتريس تشكيل :2 مرحله. 2. 4. 4

 زير معيارها، گيرنده، تصميم واحد مي توانند عناصر اين .دارند قرار تعامل در يكديگر عناصر فرآيند تحليل شبكه اي با

روش  شبيه زوجي مقايسه ماتريس براساس هر نسبي وزن .باشند ديگري چيز هر و ها گزينه حاصل، نتايج معيارها،
AHP نشان را سيستم عناصر بين متقابل رابطه كه شوند مي وارد ماتريس سوپر در حاصل وزنهاي شود، مي اسبه مح 

 ام، Nخوشه  نشاندهنده CN تصوير اين در است ، شده داده نشان 5 شكل در ماتريس سوپر عمومي  قالب .دهند مي
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eNn عنصر n ام در خوشهN ، امwij دارهاي بر نسبي هاي وزن شامل بلوك  ماتريس w تأثير عناصر در خوشهi ام 
   wij)حالت وابستگي داخلي(ام خودش نداشته باشد iام هيچ تاثيري بر خوشه iاگر خوشه .  ام استjنسبت به خوشه 

  شود مي معرفي اوليه سوپرماتريس مرحله اين آمده در دست به ماتريس سوپر. صفر مي شود

  
  
  
 زنيو سوپرماتريس تشكيل :3 مرحله. 3. 4. 4

 بنابراين .است يك برابر از بردارها هركدام جمع كه شود مي تشكيل ويژه بردار چند از سوپرماتريس هاي ستون درواقع

 هر در كه ويژه هايي بردار با متناسب(باشد  يك از اوليه بيش سوپرماتريس ستون هر جمع كه دارد وجود امكان اين

 يك برابر ستون جمع و شود گرفته فاكتور نسبيشان وزن با ناسبمت ستون از عناصر آنكه براي )دارند وجود ستون

 آن ستونهاي از جمع هريك كه مي آيد دست به جديدي ماتريس نتيجه در .شود مي استاندارد ماتريس ستون شود، هر

 .است يك معادل وضعيتها همه احتمالي كه جمع است ماركوف زنجيره به شبيه موضوع اين .بود خواهد يك برابر

  .ميشود گفته تصادفي ماتريس يا وزني ماتريس جديد، تريسما
  
 عمومي وزني بردار محاسبه :4 مرحله. 4. 4. 4

 برابر باهم آن سطري و مقادير شده همگرا ماتريس عناصر تا مي رسد حدي توان به وزني، سوپرماتريس بعد، مرحله در

  .ودش مي عمومي مشخص وزن بردار آمده، دست به ماتريس شوند براساس
lim kw

k   
 با آن سطر هر مقادير كه حدي است ماتريسي مي آيد، دست به وزني ماتريس و رسيدن توان به نتيجه در كه ماتريسي

 .باشد مي برابر هم

 جمع مورد اين در باشيم سوپرماتريس داشته چند يا دو است ممكن باشد، داشته زنجيره واري اثر ماتريس سوپر اگر

 :شود مي همگرا وزني ماتريس سوپر زير صورت به و سطر

  سوپر ماتريس در فرآيند تحليل شبكه اي)5(شكل
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1
lim kw

n

k 


  

  )RBS)( انگاه-اگر(  قاعده بنيان استدلال بر اساس. 5. 4
استدلال بر اساس . ارائه مناسب دانش در عملكرد سيستم اطلاعاتي موثر است. ارائه دانش در استدلال دانش مهم است

  از يك الگوي رويه اي RBS.  سازمان يافته اي به عنوان اساس دانش سيستم نياز داردشرايط به دامنه قواعد خوب و
 ؛ لائو، 2007 49دلا اوسا، فلورس، گامز، متئو و پورتا. (  آنگاه براي شرح دامنه دانش استفاده مي كند-مبني بر قوانين اگر 

  )2007 همكاران ؛ وانگ و2005 52؛ وانگ2001 51؛ سدبروك2004 50چوي ، لائو ، تسوي و چوي
آنگاه ) شرايط( همواره قوانين را در شكل اگر RBSهمانطور كه . مي باشند) عمل(آنگاه ) شرايط( قوانين به شكل اگر 

از قبيل تصميم (مقايسه مي كند در نتيجه قوانين هم از نظر معنا و هم از نظر قواعد بسته به تئوري مورد نظر ) عمل(
 بر منطق تصميم گيري با معيارهاي چندگانه BSCKBSدر اين مطالعه، . فاوتندمت) گيري با معيارهاي چندگانه

)MCDM (براي مشخص شدن فرآيند زنجيروار پيش رو چند .ليل شبكه اي است ، تمركز مي كندكه همان فرآيند تح 
  .  ليست شده است)2 ( در جدولBSCKBS آنگاه براي برنامه ريزي استراتژيك توسط -مثال از قواعد اگر

  
  

  )چند مثال( آنگاه– اگر  انواع قانون)2 (جدول
  انواع قانون

اين قانون استفاده مي شود : قانون ثبات 
  براي پرسشنامه خبره 

If CR > 0.1  then reject 

اين قانون ها براي رتبه بندي : قانون وزن 
  استراتژي ها استفاده مي شوند 

If CR<0.1 & final weight > 10% then ranking 1 
If CR<0.1 &  5%<final weight < 10% then ranking 2  

If CR<0.1 & final weight < 5% then ranking 3 

  
   پياده سازي فرآيند براي برنامه ريزي استراتژي هاي سازماني .6. 4

 و BSC اين مطالعه رويكردي يكپارچه براي ابزارهاي. برنامه ريزي استراتژيك براي اجراي استراتژي ها مهم است
KBS  با استفاده از ANP را اراده مي دهد و سپس يك BSCKBS عقلاني را براي برنامه ريزي استراتژيك توسعه مي 

 مي BSCKBS.  انتخاب و مرتب مي كند BSC استراتژي هاي عملياتي يا مديريتي را با استفاده از BSCKBS. دهد 
  .  بسيار سريع انجام دهدتواند برنامه ريزي استراتژيك را به صورت اتوماتيك و

، در اولين مرحله يك تيم مصاحبه براي جمع بندي و تاييد چشم انداز عملكرد و استراتژي BSCKBSبراي اجراي 
مديريتي همراه با رضايت مندي عامه از طريق روش دلفي فعاليت مي كند سپس چشم اندازها و استراتژي ها براساس 

 بر روي عقايد و قضاوت هاي تيم كه شامل وزنهاي استراتژي ها مي ANPن روش عقايد تيم توسعه مي يابد، بعد از آ
  .  آمده است4فرآيند سيستم در شكل . باشد انجام مي شود
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  تفسير چشم انداز. 1مرحله . 1. 6. 4

نند و يك چشم انداز مديران ارشد تيم پروژه را در فضاهايي كليدي براي ادراك پويايي و تلاطم محيط راهنمايي مي ك
اعضاي تيم پروژه بايد چشم انداز و ماموريت را بر اساس تفكرات هيئت .  فراهم مي كنندكسب و كاربراي پروژه و تيم 

  .  يا تحليل استراتژي ها روشن كنند و چشم انداز بدست آمده را در سازمان پياده سازي كنندمديره
  
  گفتگو و ارتباط . 2مرحله . 2. 6. 4

BSCKBSاعضاي تيم پروژه مي توانند از .  برپايه شبكه فضايي را براي بحث يا سخنراني مجازي ايجاد مي كند
BSCKBSبراي ارتباط استراتژي استفاده كنند .  

  
   كسب و كاربرنامه ريزي استراتژي و. 3مرحله. 3. 6. 4

اعضاي تيم .  مي دهد، توليد مي كنندتيم ها عقايد استراتژيك خلاقانه و موثري را كه به تغييرات تجارت واكنش نشان
  .  را فرموله بندي كنند كسب و كارتلاش مي كنند كه بر اساس يك آناليز كامل استراتژي

  تعريف استراتژي هاي سازماني . 4مرحله 
بعد از تعريف و واضح سازي چشم انداز و ماموريت سازمان اعضاي تيم تلاش مي كنند استراتژي سازماني را با 

تيم استراتژي ها را براساس مزيت هاي رقابتي قابل تحمل براي سازمان توسعه مي .  توسعه دهندBSCKBS استفاده
  . دهند

  

  فرآيند تعريف استراتژي هاي سازماني)6(شكل

تفسير چشم انداز

گفتگو و ارتباط

کسب برنامه ريزی استراتژی و 
و کار

 اتژی های سازمانیتعريف استر
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  تهران 4مطالعه موردي شهرداري منطقه. 5
در اين مطالعه موردي ابتدا تيم محقق به بررسي و تبيين اركان جهت ساز سازمان با محوريت مديران ارشد پرداخته و 

  : انداز سازمان مطابق با مرحله تفسير چشم انداز به صورت زير تبيين شدماموريت و چشم
  
 تهران4 ماموريت سازمان شهرداري منطقه . 1. 5

 شهر تهران كه 4 تهران نهادي است دولتي و عمومي و با موضوعيت و عملكرد محلي در منطقه 4شهرداري منطقه 
  . دان و مسافران را بر عهده داردماموريت اداره منطقه ي شهري و خدمت رساني به شهرون

 ماموريت  اداره منطقه شهري و خدمت رساني به شهروندان داراي ابعاد اساسي زير مي باشد:  
  شهرسازي بر اساس استانداردهاي جهاني و نوسازي بافت هاي فرسوده  
 ساماندهي و توسعه امكانات ورزشي و تفريحي  
  و بهداشت عموميارتقاي سطح سلامت شهروندان در كالبد نظافت 

 بهبود وضعيت شبكه هاي ارتباطي و نظام حمل و نقل و ترافيك 

  احيا و حفاظت فعال از ميراث طبيعي، تاريخي و فرهنگي منطقه 

  پيشگيري و مديريت بحران 

 

  ارزشها.2. 5

 مشاركت  ايراني چون عدالت در خدمت رساني و با پشتوانه– با پايبندي به ارزش هاي اسلامي 4شهرداري منطقه 
مردمي در جهت ارتقاي فرهنگ شهروندي و ايجاد محيطي مطلوب جهت كار و زندگي با شاخصه هايي همچون آموزش، 

  .  امنيت، آرامش، نشاط و اميد براي شهروندان حركت مي نمايد
 

  چشم انداز. 3. 5

  ....4به اميد آن روزي كه منطقه 
  ... راستاي تحقق اهداف فرهنگي با حمايت و توسعه مراكز علمي و  ايراني در-الگوي منطقه اي با هويت اسلامي 

  . پژوهشي منطقه باشد
  ...منطقه نمونه شهري در كيفيت خدمت رساني با استانداردهاي جهاني به شهروندان منطقه باشد.  
  ...منطقه اي امن، آرام بخش، پايدار، زيبا و ايده آل شهروندان براي سكونت باشد .  

وسعه و بهسازي منابع طبيعي نقش اساسي در جذب گردشگر و غني سازي اوقات فراغت شهروندان ايفا با صيانت، ت... 
  .  نمايد
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  استفاده از فرآيند تحليل شبكه اي براي رتبه بندي راهبردها. 4. 5
تنوع و زيادي ، گروه مديريت راهبردهاي كلان مكبرنامه ريزي استراتژيبا دست اندركاران ارتباط و  با طي مراحل گفتگو 

را براي  سازمان بر اساس رويكرد كارت امتيازي متوازن پيشنهاد مي دهد، كه هر راهبرد با توجه به اهداف كيفي و كمي 
سازمان شامل چند راهبرد كوچكتر مي شود، در ادامه راهبردهاي كلان و معيارهاي عملكردي كارت امتيازي متوازن را 

  . ي به دست آمده اند به تفكيك چهار جنبه كارت امتيازي متوازن ارائه مي دهيمكه توسط روش تحليل فرآيند شبكه ا
  
   راهبردهاي كلان.1. 4. 5

 راهبرد منظر مالي  
 كاهش هزينه هاي جاري  
 راهبرد منظر مشتري  
 گسترش مراكز سلامت، تندرستي و درماني 

 افزايش  فضاي سبز و پاركهاي درون شهري  
 توسعه ي شبكه ارتباطي  
 نايع پاك و حذف صنايع آلاينده و فرسودهاستقرار ص  
 افزايش مراكز خدمات عمومي جهت رفاه شهروندان  
 راهبرد منظر فرآيند داخلي  
 كنترل هوشمند ترافيك شهري 

 توسعه فناوري اطلاعات و خدمات الكترونيك  
 راهبرد منظر رشد و يادگيري  
 افزايش سامانه ها و فعاليت هاي آموزشي 

 مراكز علمي و پژوهشي منطقهگسترش ارتباط شهرداري با  

  
   معيارهاي كارت امتيازي متوازن.2. 4. 5

 معيارهاي منظر مالي  
  هزينه كل -

 معيارهاي منظر مشتري  
  )شهروندان(رضايت مشتري  -
  )شهروندان(وفاداري مشتري  -

 معيارهاي منظر فرآيند داخلي  
  متوسط زمان انتظار براي دريافت خدمات -
  خدمات جديد درحال توسعه -
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 منظر رشد و يادگيريمعيارهاي   
  ساعات آموزش -
  بهره وري كاركنان -

  .تعداد كاركناني كه در زمينه هاي مختلف آموزش ديده اند
  

 نتيجه گيري

با فرايند  BSCاين تحقيق بر اين سوال تمركز كرده است كه مديريت چگونه مي تواند اهداف و معيارها را با استفاده از 
نتيجتا .  استفاده كردBSCKBS به عنوان KBSقيق براي بررسي اين سوال از يك اين تح.  انتخاب كندتحليل شبكه اي 

مواردي كه در اين تحقيق .  را براي مديريت و برنامه ريزي استراتژيك را شرح دادBSCKBSاين تحقيق طراحي يك 
  :پتانسيل بحث و همكاري را دارند به صورت زير است

كسب و اطمينان به منظور شرح و پياده سازي برنامه ريزي استراتژيك براي اولا، اين مطالعه يك وسيله منطقي و قابل 
 براي آناليز استراتژي هاي سازماني و وزنهاي مربوطه استفاده ANPاين مطالعه از . مستقل شخصي فراهم كردكارهاي 

  .  ارائه دادBSCKBSا در  را براي اولويت دهي همه ي معيارها و استراتژي هANPبنابراين اين مطالعه استفاده از . كرد
 هوشمند مي تواند BSCKBS. ثانيا اين سيستم مي تواند به مشخص كردن وزنهاي استراتژي هاي خاص كمك كند

 هوشمند براي BSCKBSعلاوه بر آن .  كمك كندكسب و كارمشتري را در اجراي برنامه استراتژيك كارآتر براي بهبود 
  . اسيس شده و واحدهاي تجاري استراتژيك مناسب استشروع به كار با ثبات تجارتهاي تازه ت

 تهران پياده سازي شده و راهبردهاي عملكردي آينده اين 4در نهايت مدل ارائه شده در سازمان شهرداري منطقه 
  .سازمان انتخاب شد

ن ابزار قدرتمندي  شد كه كارت امتيازي متواز مشخصدر اين مطالعه. اين مطالعه چندين مفهوم كاربردي را ارائه مي كند
از اين رو مديريت به منظور دستيابي به . براي تنظيم اهداف و معيارهاي مناسب براي تسهيل دستيابي به اهداف مي باشد

 يكپارچه و كاربرد عملي آن مي BSCKBSمزاياي رقابتي سازماني و برنامه ريزي استراتژيك موثر به يادگيري 
 براي كمك به BSCKBSكند كه مديران شركت يا سازمان مي توانند از  تحليل اين مطالعه نتيجه گيري مي . پردازند

  . تشخيص و مديريت شاخص هاي استراتژيك و ارتباطات استفاده كنند
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  تحقيقاتي آتي
 و هم BSCKBS كه هم شامل مفهوم معماري BSCKBSچندين توصيه مربوط به كار و تحقيقات آينده براي بررسي 

 براساس شبكه است و از ويندوز براي دستيابي به BSCKBSاول، . بردي آن مي شود، در ادامه مي آيدبهره وري كار
دوم، اخيرا استدلال بر اساس شرايط .  مديريت مي شودAccess پايگاه داده تفاده مي كند اين سيستم توسطاينترنت اس

)RBR ( استدلال بر پايه مورد ،)CBR (بنيان قاعدهو استدلال بر اساس مدل ) MBR ( به عنوان روشهاي مهم استدلال و
 يكپارچه در MBR و CBR و RBRبراي حل مسائل پيچيده . مكمل براي دستيابي به  سيستم هوشمند ادغام شده است

 را براي برنامه ريزي استراتژيك و MBR و CBR و RBR بايد BSCKBSدر آينده . تصميم گيري سودمند مي باشد
در نهايت توصيه مي شود رويكرد كلي اين مطالعه در صنايع و شركتهاي ديگر استفاده .  ادغام كندپياده سازي استراتژي

  . شود
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