
 

 

 چکیده
را ختو    فتن آوراهت   محتی    یبايستت برای تشخیص و بهره برداری موفق از فرصتها، كارآفرين 

درك هموده، هیروهای مشتق و عوامل بحراهی را شناسايی كرده و ب  رابط  پويای واقعی در بتین  
در اين پژوهش ك  از هوع اكتشافی می باشت،، بتا رويدترد پژوهشتی، بتر روی       اين اجزا پی ببرد.
استوار بوده و مت،  مههتومی ج،يت،ی در زمینت       ناه يكارآفر یفرصتها صیتشخمطالعات حوزه 

تاثیر داهش فن آوراه   بر روی هوآوری و تشخیص و بهره برداری از فرصتها را ارائ  می هماي،. 
اين م،  مههومی بر اساس آرای ديگر محققان ت،وين و ابت،ا بر اساس هظرات خبرگان صتنعتی و  

زيابی و سپس با استهاده از داده های جمع آوری ش،ه از صنايع غتاايی متورد آزمتايش    علمی ار
قرار گرفت  و سپس تحلیل و روايی آن بررسی گردي،ه است. هتايج تحلیلهای آماری قابلیت اعتماد 
اين م،  را تايی، می هماي،. اين م،  می تواهت، بت  عنتوان راهنمتايی بترای سیاستتگااران دولتتی،        

نايع و محققان در جهت دهی فعالیتهای كارآفريناه  مبتنتی بتر داهتش متورد استتهاده      صاحبان ص
 قرار گیرد.

 

 کلید واژه:
 

 هوآوری، داهش فن آوری، فرصت كارآفريناه  ، تشخیص و بهره برداری از فرصت

 
 

 مقدمه

 از ،رس، در ارزيابی عملدرد صنايع كشور ما مشدلات عمت،ه ای وجتود دارد   ب  هظر می

معیارهتای ارزيتابی، عت،م تواهتايی معیارهتای اهتختابی در       ع،م تشخیص بهترين جمل  

های  های راهبردی، ضروری ه،اهستن ارزيابی عملدرد توس  شركت ه،ف اهعداس كامل

تتوان ايتن    با استهاده از كارت امتیتازی متتوازن متی   ساير موارد ك   مالی و فاق، مشدل

 (9831)عاد  آذر،  دمشدلات را حل همو

 از متنتوع  ای مجموعت   حقیقتت  در روش ايتن  همدتاران  و 9ماريتستوهز  از لهقت  بت  

 منظتر  ايتن منظرهتا شتامل   .ده، می منظر)گروه( اراي  چهار در را عملدرد های صشاخ

4داخلتی  فراينت،  ، منظتر 8مشتتری  با ارتباط ، منظر2مالی
و  رشت،  منظتر  كتار، و  و كست   

 ی ب  مقايس  منجر سازمان لدردعم ارزيابی برای آن از استهاده ك  باش، می 5يادگیری

 منتابع  وری افتزايش بهتره   امتر  ايتن  .شت،  خواهت،  در سالهای مختلف آن عملدرد دقیق

داشتت)ايرواهی و   خواهت،  دهبتا   بت   جامعت  را  و مشتتريان  رضايت افزايش و سازمان

 (.9819همداران، 

 ختش ب در را متتوازن  كتارت امتیتازی   اثربخشی دهیا مختلف هقاط در مطالعات چ  اگر

دارد.  وجتود  هیز كاربرد اين روش معايبی در هماين، ولی می تأيی، عمومی و خصوصی

 يتا  و ستازماهها  مناست  كلیت    كت   كلتی  هتای  مقیاس يا و منظرها ی هم  ك  اين هخست

 در كتاربران  ی ستابق   و تجربیات بنابراين، .ه،ارد وجود باش،، كار و كس  واح،های

 بت  وتور   ه  متوازن امتیازی دوم ايند  كارت  دن،.می ايها مهمی چارچوبها هقش برپايی

 همتی  اراي  منظر هر میزان مشاركت تخمین برای تدنیدی هیچ مطلق وور ب  ه  و هسبی

 (2292همی زه،. )اصغر پور،  تخمین واح، منظر يك تحت هیز را شاخص هر هسبی اهمیت حتی و ده،

 استت،  كترده  پیت،ا  كتلان  و خرد سطح در مختلف های گیری تصمیم در فراواهی كاربردهای امروزه ك  فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازی
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سلستل    تحلیتل  فراينت،  اومینتان،  قابلیتت  و هتتايج  بهبتود  ب  منظتور  ك  است متغیره های چن، تصمیم سازی برای رياضی های از م،  يدی

 هماي،. را تلهیق می 7و تئوری فازی6مراتبی

 مبانی نظــــری و پیشینه پژوهش. 1
كتارت امتیتازی    مطرح كرده،. 3میلادی در مجل  هاروارد بیزينس ريويو 9112كاپلان و هورتون اه،يش  ارزيابی متوازن را اولین بار سا  

متوازن ابت،ا ب  عنوان يك روش هوين ارزيابی عملدرد و سپس ب  عنوان ابزاری جهت كمك ب  تحقتق استتراتژی مطترح شت،ه و از ستوی      

 (9831ها ب  ش،ت مورد استقبا  قرار گرفت. )والمحم،ی و فیروزه،  م،يران سازمانصاح  هظران م،يريت و 

كنت،. بت،ين ترتیت      اين ابزار استراتژی را ب  اجزای كوچدتر قابل اجرا تقسیم كرده و برای هر يك برهام  و اه،اف قابل سنجش ايجاد متی 

ی و رش، سازمان، اه،اف مرتب  با فرآين،ها، اه،اف مرتب  با مشتری و هايی با اه،اف مرتب  با يادگیر (، استراتژی ب  برهام 9وبق شدل)

شود. اين چهار بخش از هظر فلسه  كار يتك رابطت  بتا معنتا متابین اهت،اف دروهتی         های مالی تب،يل می در ههايت اه،اف مرتب  با شاخص

ستازد و   های متالی( برقترار متی    سازمان )شاخصسازمان )رش، و يادگیری و فرآين،ها(، اه،اف بیروهی )مشتری( و سراهجام ه،ف غايی 

 آي،. اين امر يدی از هقاط برجست  الگوی كاپلان ب  شمار می

 

 (Kaplan, Norton, Dorf, & Raitanen, 9111)وجوه كارت امتیازی متوازن ( 9شدل )

یز جهت هیازهای برهام  ريزی بترا ی  ، جهت تخصیص منابع كمیا  و ه9132فرآين، تحلیل سلس  مراتبی اولین بار توس  ساعتی در سا  

 (.  Saaty, T.L., 9114 ارتش معرفی ش،.)

بخش او  واكاوی فرآين، تحلیل سلسل  مراتبتی   1ها فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی ب  معنی فراين، واكاوی سلسل  مراتبی است. اهتخا  سنج 

لت سلسل  مراتبی خواه،ن اين روش آن است ك  ابت،ا بايت، از  شوه،. ع های شناسائی ش،ه هامزدها ارزيابی می است. سپس براساس سنج 

 ها را شناسايی كرد تا ب  پايین هرم برسیم. اه،اف و راهبردهای سازمان در راس هرم آغاز كرد و با گسترش آهها سنج 

استت. چناههت  ايتن     ( مشخص می باش، كاربرد عملی فرآين، سلسل  مراتبی تحلیتل شتامل چهتار مرحلت  اساستی     2هماهطور ك  در شدل )

مراحل در دو فاز كلیِ وراحی سلسل  مرات  و ارزيابی، وبق  بن،ی شوه،، مرحل  او  در فاز وراحی و ساير مراحل در فاز دوم؛ يعنی فتاز  

 (9831گیرد )محم،ی، حسینی زاده،  ارزيابی قرار می
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 (9831فازهای تحلیل سلسل  مرات  )محم،ی، حسینی زاده، ( 2شدل )

شت، تتا    معرفتی  هامطمئن و غیردقیق مبهم، مسائل حل برای عسگری زاده لطهی پروفسور توس 9115 سا  در فازی های موع مج هظري 

 برختورد  ابهامتات  ايتن  بتا  وار رياضی تواه، می فازی شراي  )عبارات( زباهی را در فراين، تصمیم گیری وارد هماي،. هظري  مجموع  های

 آورد. فراهم اومینان ع،م شراي  در گیری تصمیم و كنتر  ستنتاج،ا است،لا ، برای را زمین  , هموده

يك متغیر زباهی متغیری است ك  مق،ار و ارزش آن با عبارات زباهی مطرح می گردد. مههتوم ايتن متغیتر هتا در ارتبتاط بتا شترايطی كت          

قی در رابط  های رياضی كمی مت،او  توصتیف  پیهی،ه بود و ب  درستی تعريف هش،ه اه،، بسیار سودمن، است زيرا میتواهن، ب  وور منط

(. عباراتی ماهن، ه  خیلی واضح ، شاي،، احتمالاً، عباراتی هستن، ك  در زه،گی روزمره همگی ما شتنی،ه متی   Saremi, et al., 2221شوه، )

فازی تصمیم گیری ها در هظر شوه، و شباهت تمامی آهها در اين است ك  كم و بیش با ع،م اومینان همراه هستن،. در صورتی ك  ويژگی 

 .(Ertu rul, et al., 2221گرفت  هشود، هتايج متهاوت مسائل روزاه ، می تواه، گمراه كنن،ه باش، )

يك مجموع  فازی وبق  ای از موضوعات با پیوستاری از درج  عضويت است. اين مجموع  ب  وسیل  تابع عضويت مشتخص متی شتود    

 (.Kahraman, Cebeci, & Ruan, 2224از عضويت را در دامن  بین صهر و يك تعیین می كن،.)ك  برای هر موضوع )عضو( درج  ای 

)چهارتايی( بیان همود. ب  دلیتل ستادگی در    99)س  تايی( و ذوزهق  ايی 92عموماً می توان هر متغیر زباهی را با استهاده از اع،اد فازی مثلثی

 مناس  تر است.   (TFNعات در محی  فازی، اغل  كار با اع،اد فازی مثلثی )محاسبات و همهنین سودمن،ی در معرفی و پردازش اولا

در شتدل ذيتل هشتان داده     Ũدر بالای هر همادی ك  هشان دهن،ه يك مجموع  فازی است قرار می گیرد. يك ع،د فازی مثلثی ،     هشان 

 ش،ه است.

 

 يك ع،د فازی مثلثی(8شدل )

بت  ترتیت  هشتاه،هن،ه كمتترين، محتملتترين و       l،m ،u( هشان داده متی شتود. پتارامتر هتای     l,m,uع،د فازی مثلثی ب  آساهی ب  صورت )

 .(Kahraman, et al., 2224بیشترين ارزش ممدن می باشن،، ك  ب،ان وسیل  يك روي،اد فازی توصیف می شود. )

 تابع عضويت هر ع،د مثلثی ب  صورت ذيل تعريف می گردد:



 

 69نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال شانزدهم/پاییز               
 

 

 

 

 

810 

(1-1)  

همايیم تتا متاتريس ذيتل حاصتل      ازی هظرات خبرگان در مرحل  او  میاهگین حسابی هظرات تصمیم گیره،گان را محاسب  میجهت فازی س

 گردد:

=Ã  

(1-2)        i,j=2,1,…,n= 

 همايیم: :محاسب  مجموع عناصر سطر: مجموع عناصر سطرها را حسا  می2مرحل  

(1-3)        i =2,1,…,n= 

 همايیم:   : هرمالايز كردن: مجموع سطرها را هرمالايز می8مرحل  

(1-4)        i =2,1,…,n 

 گردد: هشان دهیم رابط  فوق ب  ترتی  زير محاسب  می  (را ب  صورت ) در صورتی ك  

(1-5)  ( )= 

)'dهتا محاستب  و آهترا     را هستبت بت  ستاير     : تعیین درج  احتما  بزرگتر بودن: درج  احتما  بزرگتتر بتودن هتر    4مرحل   ) 
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 هامیم. می

(1-6) Mi≥Mk)      k≠i   k =2,1,…,n=d'( )  

 آي،: ورت زير ب،ست میبنابراين بردار وزن ماتريس ب  ص

(1-7) (d'( , d'( ,…, d'( )T=w'  

 آوريم. های هرمالايز را ب،ست می (، وزن'w: هرمالايز كردن: با هرمالايز كردن بردار وزن ها )5مرحل  

(1-8)=w  

 ،. های ب،ست آم،ه از مراحل فوق، وزن های قطعی )غیر فازی( هستن وزن

 توسعه فرضیه ها و الگوی مفهومی. 2
عملدرد سازمان ها می باش،، تحقیقات بسیاری در اين زمینت    ارزيابی در روش جامع يك متوازن امتیازی كارت روش ك  اين ب  توج  با

. صتورت پايرفتت    در صنايع مختلف ب  خصوص به،اشت و درمان ، باهك ها، فناوری اولاعات، صنايع تولی،ی، سازمان هتای دولتتی و ..  

استتهاده همتوده اهت،،     كتارت امتیتازی متتوازن   است. در مقالات بررسی ش،ه داخلی و خارجی، تع،اد زيادی از مقالات، ب  تنهايی از روش 

 كتارت استهاده همتوده اهت،، و مقتالاتی هیتز بتا رويدترد تركیبتی         فرآين، تحلیل سلسل  مراتبیتع،اد زيادی ازمقالات هیز ب  تنهايی از روش 

اهجام ش،ه اه، ك  در ادام  ب  بررسی برخی از اين مقالات ك  از تركی  هر دو روش  فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازیو  امتیازی متوازن

 استهاده هموده اه، می پردازيم.

ه از تحلیل سلسل  مراتبتی  ارزيابی عملدرد واح، تعمیرات و هگه،اری هواپیما با استهاد"( در مقال  ای تحت عنوان 2295جمالی و همداران )

ب  ارزيابی عملدرد واح، تعمیرات و هگه،اری هواپیمايی ايران پرداخت  است و با توج  ب  ارزيابی صورت  "فازی و كارت امتیازی متوازن

ان اثرات بالاتری داشت  استت. كتایمی و همدتار    20255و آموزش و رش، با وزن  20825گرفت  مشخص ش، ك  شاخص های مالی با وزن 

( با استهاده از روش كارت امتیازی متوازن، تحلیل سلسل  مراتبی فتازی و الدتتر بت  اولويتت بنت،ی ابعتاد چتابدی در يتك شتركت          2295)

جها    BSC- FAHPبکارگیری  گیککایت کیبر ا      "( در مقال  ای تحت عنوان 2298خودرويی پرداخت  اه،.ايرواهی تبريزی پور و همداران )

با استهاده از كارت امتیتازی متتوازن و فراينت، تحلیتل سلستل  مراتبتی فتازی بت  ارزيتابی عملدترد             "سترن هرشم  نژاتاگزکرب  عملکیت برمرگ

اگزکرب  عملکیت بر گیش امترارزا  متازازن از ییکا      "( در مقال  ای با عنوان 9831بیمارستان هاشمی هژاد پرداخت  اه،. حق شناس و همداران )

ب  ارزيابی واح، فناوری اولاعات در يك صنعت تولی،ی براساس فرآين، تحلیل سلستل  مراتبتی فتازی و     "فرز  فیآکند کحلرل سلسله میاک  

های بازگشت سرماي ، هزين  خري،، ارزش خالص فعلی، هزين   كارت امتیازی متوزان پرداخت  است. در اين پژوهش درمنظر مالی شاخص

يت داخلی، زمان هگه،اری سیستم های كامپیوتری، هرخ سودمن،ی سیستم، صتحت  های رضا ارتباوات/شبد  و در معیار مشتری، شاخص
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و ب  هنگام بودن اولاعات، در معیار كس  و كار داخلی، یرفیت و ثبات متوست  سیستتم، تعت،اد و كیهیتت ستاده ستازی فرآينت، داخلتی،         

هتای هتوآوری روی سیستتم     یری و رشت،، شتاخص  های ب  هنگتام، در معیتار يتادگ    درص، و ب  هنگام بودن حل مسائل، هرخ تدمیل پروژه

های ج،ي،، تع،اد و ساعات آموزش مربوط ب  پرسنل واحت، فنتاوری اولاعتات درهظتر گرفتت  شت،ه استت. در ايتن          ق،يمی، توسع  سیستم

بعت، از آن   مهمترين معیار در ارزشیابی عملدرد واح، فناوری اولاعات در صنعت مورد مطالعت  و  873/2مطالع  موردی، مشتری با وزن 

( در پژوهشتی دركشتور تتايوان بتا     2223در دومین درجت  اهمیتت قترار دارد. لتی و همدتاران )      211/2فرآين، داخلی كس  و كار با وزن 

هوهگیتو   ب  ارزيابی عملدرد حوزه فناوری اولاعات پرداختن،. كارت امتیازی متوازن و فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازیاستهاده از روش 

كتارت  ها و معیارهای ارزيتابی مبتنتی بتر مههتوم      ( در پژوهشی در كشور تايوان و با تعیین يك مجموع  جامع از ملاك2221ن )و همدارا

، يك م،  ارزيابی چن، ه،ف  فازی را برای ارزيابی عملدرد باهد،اری پیشنهاد كرده،. م،  پیشنهادی، هر دو جنبت  متالی و   امتیازی متوازن

، ترتیت  اهمیتت چهتار ديت،گاه     فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازییرد. بر پاي  كارت امتیازی متوازن و ب  كارگیری گ غیر مالی را در بر می

باشت،. پتنج اولويتت     برای عملدرد باهد،اری در تايوان ب  صتورت مشتتری، متالی، رشت، و يتادگیری و داخلتی متی        كارت امتیازی متوازن

بتود. فعلتی و    ها، سود هر سهم، میزان حهظ مشتری سود هتر مشتتری متی    ازده دارايیهای ارزيابی ب  ترتی  رضايت مشتری، ب شاخص

های متوثر در حتوزه    ای با ادغام فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازی با كارت امتیاز متوازن ب  رتب  بن،ی شاخص در مقال  (2299همداران )

اگزکرب  عملکیت بخش برنکداگ  خصزص  اکایان بار اساتهرت      "ل  ای با عنوان (، در مقا2299فناوری اولاعات پرداخت  اه،. شاهوردی و همداران )

ب  ارزيابی عملدرد بخش باهد،اری خصوصتی ايتران بتا استتهاده از كتارت        "از برگ  امتررز  متزازن بر گیککیت کصمرم یری  چند معررگ  فرز 

ق ادبیات موضوع در ارتباط با باهد،اری و كارت امتیازی متوازن امتیازی متوازن با رويدرد تصمیم گیری چن، معیاره فازی پرداختن،. وب

شاخص برای ارزيابی اهتخا  ش،ه،. علاوه بر اين وزن هر شاخص اهتخا  ش،ه ب  وستیل    29و مهاهیم آن مطابق هظر خبرگان و م،يران 

هتای   ويدتور بت  رتبت  بنت،ی باهتك      الدتتره، فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازی محاسب  ش،. در اين مقال  محققین بتا ست  روش تاپستیس،    

يتك مت،     كتارت امتیتازی متتوازن   خصوصی پرداخت  اه، و هتايج هشان داد استهاده از رويدرد تركیبی تصمیم گیری چن، معیاره فازی با 

يدتی از كارخاهجتات   در مقال  ای بت  ارزيتابی عملدترد     (2292ج،ي، و ابزار موثر و مهی،ی برای ارزيابی عملدرد است. فرخی و همداران )

هتای درهظتر گرفتت  شت،ه      صنعت شیش  ايران با استهاده از كارت امتیازی متوازن و تحلیل سلسل  مراتبتی فتازی پرداختت  اهت،. شتاخص     

درمنظر مالی هرخ بازگشت سرماي ، جريان هق،ينگی و سود بوده است، در منظر مشتری رضايت مشتری و تع،اد مشتتريان جتا  شت،ه،    

،های داخلی تحويل ب  موقع و افزايش تولی،، در منظر هوآوری و يادگیری، رضتايت كاركنتان و آمتوزش كاركنتان در هظتر      در منظر فرآين

 گرفت  ش،ه است.

، در پژوهشی با استهاده از كارت امتیازی متوازن و تحلیل سلستل  مراتبتی فتازی بت  ارزيتابی و وبقت  بنت،ی         (2292فرهنگی و همداران )

( در مقال  ای ب  ارزيابی عملدرد صنعت كاشتی  2292ی سازمان هقش  كشی ايران پرداخت است. محم،ی و همداران )عملدرد هیروی اهساه

دهت، كت  مشتتری و فرآينت،های داخلتی دارای بتالاترين وزن و تتاثیر         های اين تحقیق هشان می و سرامیك استان يزد پرداخت  است. يافت 

ن مقال  ب  ارزيابی عملدرد ده شركت كاشی و سرامیك در يزد براساس منظرهای كارت امتیتاز  در اي (2298باش،. اردكاهی و همداران ) می

فازی پرداختن،. در منظر مالی پنج شاخص، در منظر مشتری ده  فرآين، تحلیل سلسل  مراتبیو  VIKORهای  متوزان با استهاده از تدنیك

و يادگیری هیز شش شاخص را اهتختا  همودهت، و در ههايتت هتتايج      شاخص، درمنظر فرآين،های داخلی ههت شاخص و در منظر هوآوری

 باش،. ها هشان داد ك  شركت شماره يك دارای بهترين عملدرد می حاصل از تحلیل داده

ها با م،  كتارت امتیتازی متتوازن، تحقیقتات      های تصمیم گیری و همهنین ارزيابی عملدرد سازمان با وجود ايند  در زمین  كاربرد تدنیك

سیاری اهجام ش،ه است اما هیچ يك از تحقیقات اين دو تدنیك را ب  وور تلهیقی در صنعت غاايی كشور و ب  ويژه سازمان مورد مطالع  ب

 گردد. بدار هگرفت  است. در ادام  ب  برخی از اين تحقیقات اشاره می
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 شناسی پژوهش روش. 3
در يدتی از   كتارت امتیتازی متتوازن و فرآينت، تحلیتل سلستل  مراتبتی فتازی         اين مقال  ب  اراي  يك م،  ارزيابی عملدترد بتا رويدردهتای   

متوازن  امتیازی از كارت عملدرد های صنايع غاايی كشور می پردازد. در اين پژوهش برای اهتخا  منایر و شاخص های ارزيابی شركت

 هتر  اولويتت  و ستهم  تعیتین  بتا  تتا  استهاده ش،، یفاز سلسل  مراتبی تحلیل ها از فراين، و شاخص منایر ب  وزن دهی مسأل  حل و برای

 شود. اهجام عملدرد بهتری ارزيابی شاخص،

مراحل اهجام  .رود می شمار ب  پیمايشی  -تحقیق، توصیهی ورح و ها داده آوری جمع لحاظ از و است كاربردی ه،ف هظر از پژوهش اين

 ه است:( هشان می ده، ب  شرح ذيل بود4تحقیق پیش رو هماهطور ك  شدل )

 های ارزيابی عملدرد با رويدرد كارت امتیازی متوازن  تعیین خبرگان و تهی  لیستی از شاخص .9

 وراحی و توزيع پرسشنام  تحلیل سلسل  مراتبی .2

 یرسم همودار سلسل  مراتب .8

 یزوج يساتمقا يساستخراج ماتر .4

 یفاز يسماتر يجادا .5

 ها محاسب  وزن هسبی و مطلق هر يك از منایر و شاخص .1

 مورد مطالع شركت  یمال یرو غ یمال یها اولاعات و محاسب  شاخص یورجمع آ .7

 ها از منایر و شاخص يكتحقق موزون هر  یزانمحاسب  م .3

 ب،ست آوردن امتیاز ههايی عملدرد .1

 

 مراحل اهجام پژوهش( 4شدل )

رها و افدار ديگران خطای تصمیم گیری را ها عموماً مشدل و پیهی،ه بوده، استهاده از هظ ها و شركت از آهجا ك  تصمیم گیری در سازمان
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گیره،ه كار ساده ای هیستت، دخالتت افتراد غیتر مترتب  بت         شود. عموماً اهتخا  افراد تصمیم تقلیل داده و باعث بهبود و سرعت كارها می

گتردد. اهتختا  گتروه     یم گیری ايجاد مشدل كرده و استهاده هدردن از افراد خبره و كاردان باعث كاهش كارايی میتصمیم در فرآين، تصم

ها و منایر كارت امتیازی متوازن و وضعیت عملدردی ستازمان   تصمیم گیره،ه در اين تحقیق بر اساس داهش و اولاعات افراد از شاخص

باش، ك  هر خبره با توج  ب  تخصص در منظری خاص اهتخا  شت،ه   ( می9ب  شرح ج،و  )گیرد. گروه خبرگان  مورد مطالع  صورت می

  است.

 مشخصات خبرگان(9ج،و  )

 م،رك تحصیلی ك، هام منظر رديف

 لیساهس حساب،اری DM9 مالی 9

 فوق لیساهس م،يريت مالی DM2 مالی 2

 فوق لیساهس م،يريت -لیساهس صنايع DM8 مشتری 8

 فوق لیساهس صنايع غاايی -اهس صنايع غاايیلیس DM4 مشتری 4

 دكتری م،يريت منابع اهساهی DM5 رش، و يادگیری 5

 فوق لیساهس صنايع  -لیساهس صنايع  DM1 رش، و يادگیری 1

 فوق لیساهس م،يريت -لیساهس صنايع DM7 فرآين، داخلی 7

 فوق لیساهس بازاريابی -لیساهس صنايع DM3 فرآين، داخلی 3

 

هتای مناست  بترای هتر ستازمان       های كامل هر منظر مشخص گردي،. با توج  ب  ايند  اهتختا  شتاخص   س ادبیات تحقیق شاخصبر اسا

( بت  آههتا اشتاره    2ها، ماموريت، چشم اه،از و ...(، لاا شاخص های منتخت  كت  در جت،و  )    بستگی ب  شراي  آن سازمان دارد )استراتژی

 باش،.   ع  میش،ه است، منحصر ب  سازمان مورد مطال

 های در هظر گرفت  ش،ه در منایر مختلف شاخص( 2ج،و )

 ردیف منظر اهداف )متغیرهای آشکار( ها شاخص

F1 افزایش درآمد درآمد اضافه شده نسبت به سال قبل 

 (Fمالی )

1 

F2 2 افزایش فروش داخل میزان فروش محصولات در داخل کشور 

F3 3 افزایش صادرات نرخ رشد صادرات 

F4 4 ها کاهش هزینه ها نسبت به مقدار تولید نرخ کاهش هزینه 

C1 )ارزیابی میزان رضایت مشتریان )تعداد پیشنهادات و شکایات 
 رضایت مشتریان

مشتری 
(C) 

5 

C2 6 درصد محصولات برگشتی به کارخانه 

C3 7 موقعیت در بازار سهم شرکت در بازار 

C4 ن کنندگاننحوه برخورد با مشتریان و تامی 
 ارتباط با مشتری

8 

C5 9 تعداد شکایات مشتریان 

P1 ارتقا سیستم تعمیر و نگهداری سرمایه گذاری در بخش تعمیر و نگهداری 

فرآیند 
 (Pداخلی )

11 

P2 11 توسعه محصولات جدید تعداد محصولات جدید ثبت شده در یک سال 

P3 نسبت درآمد کل به تعداد پرسنل 
 زات و کارکنانبهره وری تجهی

12 

P4 13 دورریز مواد اولیه به کل مواد خریداری شده 

P5 14 بهره وری تجهیزات و کارکنان های زمانی در خطوط مختلف تولید توقف خط تولید در بازه 

P6 تعداد مشتریان اضافه شده نسبت به سال قبل 
 توانمندی در جذب و حفظ مشتری

15 

P7  16 رفتهتعداد مشتریان از دست 

L1 میانگین نفر ساعت آموزش 
 ارتقای مهارتهای تخصصی و ارتباطی

رشد و 
یادگیری 

(L) 

17 

L2 18 میانگین سابقه کار کارمندان 

L3 متوسط تعداد غیبت و ترک شغل کارکنان 

 رضایت و انگیزه کارکنان

19 

L4 21 سرانه تعداد پیشنهاد کارکنان 

L5 21 کنان )متوسط تعداد شکایات(ارزیابی میزان رضایت کار 

L6 22 های دانش محور استفاده از تکنولوژی متوسط سرمایه گذاری در بخش فناوری اطلاعات 

L7  نسبت مخارج بخشR&D به میزان فروش 
توان شرکت در یادگیری از بازار و 

 واکنش به بازار
23 
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 تحلیل داده ها و یافته های پژوهش. 4
های كارت امتیتازی متتوازن بت  بررستی ايتن موضتوع        دهی شاخص در وزن فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازیگیری ين پژوهش با بدارا

های با  های با درج  اهمیت بالاتر را معرفی و از تمركز بیش از اه،ازه امداهات و منابع ارزشمن، سازماهی بر شاخص پردازد تا شاخص می

های مختلف با توج  ب  ه،ف از وريق روي  ای كارا، استهاده  ب  منظور تعیین اهمیت هسبی شاخصاهمیت پايین تر اجتنا  هماي،. از ورفی 

های هاشی از منابع مختلف و با توجت  بت  مزايتای بستیار رويدردهتای تركیبتی؛        از هظرات خبرگان و كارشناسان، رفع ابهامات و بی دقتی

در توستع  كتارت امتیتازی متتوازن ستازمان متورد مطالعت          12كلی،ی موفقیت دهی ب  عوامل فراين، تحلیل سلسل  مراتبی فازی جهت وزن

ها جبران ش،ه، ابهامتات   های غاايی هقاط ضعف هر يك از اين تدنیك استهاده ش،ه است، تا ضمن ارائ  م،لی برای ارزيابی عمدرد سازمان

 9818)با رويدرد كارت امتیازی متوازن( در ستا    های مالی و غیر مالی سازمان مورد مطالع  موجود برورف گردد. ب،ين منظور شاخص

مورد محاستب  قترار گرفتت. بتا تنظتیم پرسشتنام  و        9818ها در دی ماه  خبره( و ارزش مق،اری شاخص 3شاخص و  28استخراج ش، )

ر استتهاده از  گتردد. بت  منظتو    هتا تشتدیل متی    های مقايس  زوجی هر هسبت با ساير هسبت توزيع میان هشت خبره تصمیم گیری، ماتريس

های مقايس  زوجی با توج  ب  مهاهیم تحلیل سلسل  مراتبی و تحلیل سلستل  مراتبتی فتازی تركیت  شت،ه،       هظرات هر هشت خبره ماتريس

ها  های حاصل  و با تاثیر آهها در اه،ازه گیری ارزش مق،اری شاخص شود. با توج  ب  وزن ها ب  كمك اين روش محاسب  می وزن شاخص

هتای كتارا در تصتمیم گیتری، هظترات       شود. ب،ين ترتی  ضمن استتهاده از رويت    لدرد موزون سازمان مورد بررسی، ارائ  میارزيابی عم

ها در ارزيابی عملدرد سازمان مورد مطالع  با هم لحاظ ش،ه،. اين موضتوع بت  وتور گستترده متورد پتايرش        خبرگان، همهنین شاخص

های فازی ضمن برختورداری از هقتاط قتوت تحلیتل سلستل        تبی فازی ب  دلیل استهاده از دادهقرارگرفت  است ك  فراين، تحلیل سلسل  مرا

 سازد.   های ثابت و مطلق را برورف می مراتبی، هقط  ضعف آن در زمین  ب  كارگیری داده

ان فروش محصتولات در  ها در چهار منظر مالی )شامل: درآم، اضاف  ش،ه هسبت ب  سا  قبل، میز در م،  كارت امتیازی متوازن شاخص

ها هسبت ب  مق،ار تولی،(، مشتری )شامل : ارزيابی میتزان رضتايت مشتتريان، درصت،      داخل كشور، هرخ رش، صادرات، هرخ كاهش هزين 

محصولات برگشتی ب  كارخاه ، سهم شركت در بازار، هحوه برخورد با مشتريان و تتامین كننت،گان، تعت،اد شتدايات مشتتريان(، رشت،و       

)شامل: میاهگین ههر ساعت آموزش، میاهگین سابق  كار كارمنت،ان، متوست  تعت،اد غیبتت و تترك شتغل كاركنتان، ستراه  تعت،اد          يادگیری 

پیشنهاد كاركنان، ارزيابی میزان رضايت كاركنان، متوس  سرماي  گااری در بختش فنتاوری اولاعتات، هستبت مختارج بختش تحقیتق و        

)شامل: سرماي  گااری در بخش تعمیرات و هگه،اری، تع،اد محصولات ج،ي، ثبت ش،ه در يتك  توسع  ب  میزان فروش(، فراين،های داخلی 

های زمتاهی در خطتوط    سا ، هسبت درآم، كل ب  تع،اد پرسنل، دور ريزی مواد اولی  ب  كل مواد خري،اری ش،ه، توقف خ  تولی، در بازه

 د مشتريان از دست رفت ( قرار گرفتن،. مختلف تولی،، تع،اد مشتريان اضاف  ش،ه هسبت ب  سا  قبل، تع،ا

 ( می باش،.8اوزان موزون چهار منظر كارت امتیازی متوازن با توج  ب  توضیحات فوق ب  شرح ج،و  )

 اوزان موزون منایر( 8ج،و  )

W 
 

L P C F  

092.0 09..0 
   

- F 

0932. 
1 

  
- 

 
C 

0923. 09731 
 

 
  

P 

091.3 09.37 - 
   

L 

 

بوده و پس از هرما  سازی )تقستیم هتر يتك بتر      های هسبی ب  صورت بردار وزهی  بنابراين، وزن

 خواه، ش،. مجموع( ب  صورت؛  
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هتا مشتخص متی گتردد. در      ها و منایر و با استهاده از رابط  ذيل، وزن مطلق هر يك از شاخص با توج  ب  وزن هسبی هر يك از شاخص

 ( ب  وزن هسبی و مطلق شاخص ها اشاره ش،ه است.4) ج،و 

 وزن هسبی منظر مربوو  *  وزن هسبی شاخص=وزن مطلق شاخص

 

 ها اوزان مطلق شاخص( 4ج،و  )

 وزن منظر هام منظر
اختصار 
 شاخص

 هام شاخص
وزن هسبی 
 شاخص

 وزن مطلق شاخص

F 19291 

F1 19121 19416 درآمد اضافه شده نسبت به سال قبل 

F2 19141 19139 میزان فروش محصولات در داخل کشور 

F3 19145 19155 نرخ رشد صادرات 

F4 19184 19291 ها نسبت به مقدار تولید نرخ کاهش هزینه 

C 19328 

C1 )19186 19262 ارزیابی میزان رضایت مشتریان )تعداد پیشنهادات و شکایات 

C2 19175 19229 درصد محصولات برگشتی به کارخانه 

C3 19129 19188 سهم شرکت در بازار 

C4 19143 19133 نحوه برخورد با مشتریان و تامین کنندگان 

C5 19194 19288 تعداد شکایات مشتریان 

L 19143 

L1 19128 19197 میانگین نفر ساعت آموزش 

L2 19116 19113 میانگین سابقه کار کارمندان 

L3 19124 19167 رک شغل کارکنانمتوسط تعداد غیبت و ت 

L4 19111 19168 سرانه تعداد پیشنهاد کارکنان 

L5 )19128 19197 ارزیابی میزان رضایت کارکنان )متوسط تعداد شکایات 

L6 19116 19119 متوسط سرمایه گذاری دربخش فناوری اطلاعات 

L7  نسبت مخارج بخشR&D 19121 19149 به میزان فروش 

P 19239 

P1 19166 19275 سرمایه گذاری در بخش تعمیر و نگهداری 

P2 19123 19197 تعداد محصولات جدید ثبت شده در یک سال 

P3 19116 19124 نسبت درآمد کل به تعداد پرسنل 

P4 19135 19146 دورریز مواد اولیه به کل مواد خریداری شده 

P5 19129 19121 طوط مختلف تولیدهای زمانی در خ توقف خط تولید در بازه 

P6 19121 19185 تعداد مشتریان اضافه شده نسبت به سال قبل 

P7 19161 19252 تعداد مشتریان از دست رفته 

های دارای اولويت بیشتتر و   توان شاخص ده، از اين رو می ها هشان می وزن مطلق هر شاخص اهمیت آن شاخص را در بین كلی  شاخص

جهت برهام  ريزی آتی اين سازمان مشخص همود و از آن ب  عنوان ابزاری در جهتت بهبتود عملدترد آتتی ستازمان استتهاده       كمتر را در 

 همود.

 نتیجه گیری:
دارای بیشتترين   823/2هتايج بردارهای وزهی ب،ست آمت،ه منظتر مشتتری بتا وزن      فرآين، تحلیل سلسل  مراتبی فازیبا استهاده از روش 

دارای رتبت  ستوم و منظتر رشت، و      281/2دارای اهمیت دوم و منظر فرآينت، داخلتی بتا وزن     212/2نظر مالی با وزن اهمیت، پس از آن م

 در اهمیت چهارم قرار دارد. 948/2يادگیری با  وزن 

بت بت   هتا هست   در رده هخست، هرخ كاهش هزين  491/2های هسبی ب،ست ام،ه درآم، اضاف  ش،ه هسبت ب  سا  قبل با وزن  بر اساس وزن

، میتزان  275/2، سرماي  گااری در بخش تعمیترات و هگهت،اری بتا وزن    233/2، تع،اد شدايات مشتريان با وزن 219/2مق،ار تولی، با وزن 

 های بع،ی قرار داره،. در رده 212/2رضايت مشتريان با وزن 

در رده هخستت، تعت،اد شتدايات مشتتريان بتا       929/2های قطعی ب،ست آم،ه درآم، اضاف  ش،ه هسبت ب  سا  قبل با وزن  بر اساس وزن

، درصت، محصتولات   234/2هتا هستبت بت  مقت،ار تولیت، بتا وزن        ، هرخ كتاهش هزينت   231/2، میزان رضايت مشتريان با وزن 214/2وزن 

 های بع،ی قرار داره،. در رده 275/2برگشتی ب  كارخاه  با وزن 

هتای آن دارای اهمیتت    منایر بوده استت بت  همتین علتت در وزن قطعتی شتاخص      با توج  ب  ايند  منظر مشتری دارای بالاترين وزن در 
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 گرده،. های هسبی می بیشتری از وزن

درص، از اه،اف مالی دست يافت  است. در ديگر منایر  52ب   18در بخش ارزيابی عملدرد هتايج اين تحقیق هشان داد ك  سازمان در سا  

باشت،. در   درصت، از منظتر فراينت، داخلتی متی      78درص، در منظر رشت، و يتادگیری و    75درص، در منظر مشتری،  72هتايج ب،ست آم،ه 

های ت،وين ش،ه خود در ستا    توان گهت ك   سازمان مورد مطالع  در دستیابی ب  اه،اف و شاخص ها می مجموع و با در هظر گرفتن وزن

 درص، موفق عمل كرده است. 17تا  18

هتای زيتر    ت مشاب  در ساير صنايع هشان داد ك  در اكثر پژوهش ها منظر مشتريان و بت  تبتع شتاخص   مقايس  هتايج اين تحقیق با تحقیقا

 باش،. های كارت امتیازی متوازن دارا می مجموع  ی اين منظر، بیشترين اهمیت را در میان ساير منایر و شاخص

ع غاايی پرداخت  است، لاا برای تحقیقتات آتتی، ارزيتابی    از آهجا ك  اين پژوهش تنها ب  ارزيابی عملدرد موزون يدی از شركت های صناي

پیشنهاد می گردد. همهنین جهت مقايس  و رتب  بن،ی شركت هتای ايتن صتنعت     FAHP-BSCعملدرد ساير شركت ها و صنايع با روش 

ساير روش های تصمیم گیری چنت،   با استهاده از اين رويدرد ك  هیاز ب  تحقیقات می،اهی دارد هیز پیشنهاد می گردد. در ههايت استهاده از

و تركی  آن ها با تئوری فازی جهت رتب  بن،ی و ارزيابی عملدرد از پیشنهادهای اين مطالعت     و ... VIKOR, ELECTREمعیاره ماهن، 

 می باش،.
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