
  

کرد کارت امتیازي متوازن ارزیابی عملکرد با رویاي تبیین فرایند تحلیل شبکه

  پایدار

  3، مصطفی زندیه2اکبر عالم تبریز ،*1ناز مراديال

 دانشجوي دکتراي تولید و عملیات، دانشگاه شهید بهشتی١
  استاد دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه شهید بهشتی2

 دانشیار دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه شهید بهشتی3

  چکیده

. هستها عنصري حیاتی براي سازمان نظام ارزیابی عملکرد سازمان یک ابزار استراتژیک و

در  ژهیو بههاي خود هر سازمان به منظور آگاهی از میزان مطلوبیت و کیفیت فعالیت

 شناسایی حاضر، قیتحقهدف . هاي پیچیده و پویا، نیاز مبرم به نظام ارزیابی دارد محیط

در جهت  )SBSC( داریپا متوازن يازیامت کارت کردیرومحوریت  با يعملکرد هاي شاخص

 علاوه باشد کهمی SBSC کردیرو روش تحقیق،. باشدارزیابی عملکرد شرکت سایپا دیزل می

 و یطمحیستیز منظر دو به آن، در موجود منظر چهار با متوازن يازیامت کارت دییتا بر

در این تحقیق، سی و هفت  .دارد اشاره عملکرد یابیارز در مهم يفاکتورها عنوان به یاجتماع

 کارشناسان و خبرگان نظر بابا محوریت شش منظر کارت امتیاز متوازن پایدار  شاخص

 اوزانروش تحلیل،  عنوان به يفاز ايشبکه لیتحل ندیفرا. ه استدیگرد ییشناسا سازمان

 در با سازمان عملکرد ت،ینها در. را محاسبه نموده است هاشاخص و اندازهاابعاد و چشم

. است گرفته قرار یابیارز مورد شده احصاء يعملکرد هايصشاخ نمره و تیاهم نظر گرفتن

حاکی از آن است که سازمان در بعد داخلی بالاترین امتیاز را کسب نموده  آمده بدست جینتا

میزان سرمایه در گردش، نرخ رجوع مجدد  رشد حجم فروش،: هایی چونو در شاخص

هاي آموزشی، توسعه بازار، بودجهمشتریان، میزان رشد سهم بازار، سرانه آموزش کل، نرخ 

  .تر از حد مطلوب ارزیابی شده استهاي تفریحی پایین دیدها و برنامهتعداد باز
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  مقدمه

طور افزون تکنولوژي سعی دارند، به ها با توجه به پیشرفت روزامروزه سازمان

را با رقبا مقایسه نمایند و اقدامات مقتضی  مستمر عملکرد خود را ارزیابی نموده و آن

ها را در بازار حفظ کند، انجام جهت حصول به سطح عملکردي که بتواند سهم آن

دو . دادبررسی قرار  توان از زوایاي متفاوتی موردنظام ارزیابی عملکرد را می. دهند

ارزیابی عملکرد سنتی، ارزیابی عملکرد : دیدگاه مهم در خصوص ارزیابی عملکرد

ها بناي ارزیابی عملکرد سازماندر گذشته معیارهاي مالی سنگ زیر. باشدنوین می

کار مطرح بود،  و شدند و حسابداري هزینه به عنوان زبان رسمی کسبشناخته می

هاي سنتی ارزیابی عملکرد و از هاي روشدیتاما در عصر حاضر از یک سو محدو

هاي جدید به سازمان یا بنگاه اقتصادي، به تغییر نگرش در شیوه سوي دیگر نگرش

 ازجملهبا نگرش جدید، رویکردهاي متفاوتی . ارزیابی عملکرد منجر گشته است

در جهت ارزیابی سازمان ارائه شده ) تعالی(رویکرد یکپارچه و رویکرد سرآمدي 

هاي یکپارچه مطرح در ارزیابی رویکرد کارت امتیازي متوازن، یکی از روش. تاس

درجهت نمایش ) 1996(باشد که توسط کاپلان و نورتون عملکرد سازمان می

ها را به اهداف و تواند بهترین استراتژياین رویکرد می. استراتژي مطرح گردید

هاي تابع و هادي در اخصهاي ملموس ترجمه نموده و با تلفیق دو دسته شسنجه

یادگیري، به نوعی  و چهار وجه سازمانی، مالی و مشتري و فرایند داخلی و رشد

با این حال، این ). 2011 چن و همکاران،(گیري سازمان ایجاد نماید توازن در اندازه

انگارد، هاي مهم توسعه پایدار در فرایند ارزیابی عملکرد را نادیده میرویکرد جنبه

ین دلیل، مطالعاتی در جهت توسعه روشی جدید مبتنی بر کارت امتیازي متوازن هم به

فیگه و همکاران روش  2002در سال . براي پایداري عملکرد سازمان انجام شده است

ها با براي ترکیب استراتژي SBSC(1( جدیدي به نام کارت امتیازي متوازن پایدار

هاي رساندند که این رویکرد تمام جنبههاي عملکرد محیطی و اجتماعی به ثبت سنجه

تر را پوشش تر و دقیقمسائل ارزیابی عملکرد در جهت دستیابی به مدلی منطقی

 کارگیري رویکرد کارت امتیازي متوازن مبتنی بر پارامترهاي، بهجهیدرنت. دهد می

                                                           
1-Sustainability Balanced Scorecard. 
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توسعه پایدار، روشی مفید و قدرتمند براي ارزیابی عملکرد پایداري سازمان و یا 

  ). 2014ربانی و همکاران، (باشد شرکت می

مطالعه را  هاي ارزیابی عملکرد سازمان مورد این تحقیق بر آن است تا شاخص

اي  فرایند تحلیل شبکه و شناسایی نموده و با رویکرد کارت امتیازي متوازن پایدار

گذاري کلامی از منطق براي این منظور با توجه به ارزش .مورد سنجش قرار دهد

 .ارزیابی صورت گرفته است ،با دي فازي نمودن فازي استفاده نموده و در نهایت

  

  ادبیات نظري تحقیق

  ارزیابی عملکرد

هاي خود بالاخص میزان مطلوبیت و مرغوبیت فعالیت هر سازمان به منظور آگاهی از

از سوي دیگر فقدان . هاي پیچیده و پویا نیاز مبرم به نظام ارزیابی دارددر محیط

وجود نظام ارزیابی و کنترل در یک سیستم به معناي عدم برقراري ارتباط با محیط 

گردد که پیامدهاي آن کهولت و نهایتاً مرگ سازمان  درون و برون سازمان تلقی می

. ها استارزیابی عملکرد در بعد سازمانی معمولاً مترادف با اثربخشی فعالیت .است

بودن فعالیت  اها با ویژگی کار اهداف و برنامه همنظور از اثربخشی میزان دستیابی ب

چه به ظاهر  سازمان، افراد و یا واحد سازمانی گر .)1385رحیمی، (ها و عملیات است 

باشند و باید شرایط اجزاي  انجام دهنده کار هستند اما تنها جزیی از سیستم کل می

ها و  و استراتژيتوجه به معیارهاي همه جانبه . دیگر آن نیز مد نظر قرار گیرد

چنین  .باشد ستم مدیریت عملکرد جامع میهاي سازمان از لوازم یک سی آرمان

رویکردي در ارزیابی عملکرد، یک ارزیابی واقعی، عدالت محور، قابل اعتماد و اتکا و 

  .پیش برنده و پویا خواهد بود

  

 کارت امتیازي متوازن پایدار

کاپلان و نورتون براي رفع نقصان توسط  )BSC(رویکرد کارت امتیازي متوازن 

اند، مطرح الگوهاي سنتی ارزیابی عملکرد که تنها بر معیارهاي مالی تاکید داشته

کارت امتیازي متوازن چارچوب مفهومی براي ترجمه اهداف استراتژیک . گردید

مالی، فرایند : میان چهار دیدگاه هاي عملکردي دراي از شاخصها به مجموعهسازمان



  

 1394 تابستان و بهار ،سیزدهم شماره ،هفتم سال ــــــــــــــــــــــــــــــــــ بازرگانی مدیریت کاوشهاي نشریه

232 

کارگیري کارت زیر، رشد به نمودار. ود، مشتري، رشد و یادگیري ارائه نمداخلی

تا به امروز باتوجه به  1985امتیازي متوازن در نشریات علمی مختلف از سال 

دهد تحقیقی که در وب سایت تحقیقاتی مایکروسافت انجام گرفته است، را نمایش می

  .)2014 کاداروا و همکاران،(

  

  
  

  )2013 تحقیقات آکادمی مایکروسافت،(  BSCهاي مختلف مرتبط با ارات و نقل قولانتش -1 نمودار

  

 BSCمعتقد هستند که ) 2002( دانشمندان آلمانی چون فیگه، اشگالتر و هان و واگنر

زمان و به صورت هم طور بههاي مرتبط در دستیابی به پایداري تواند به تمام جنبهمی

با سازي داراي پتانسیل بالا براي یکپارچه BSCه جا کاز آن. متوازن کمک نماید

باشد، با پارامترهاي محیطی و اجتماعی به سیستم مدیریت عمومی میهاي زیستجنبه

 چاي،(ي ترکیب گشته تا ابزار معناداري براي مدیریت پایداري فراهم آورد پایدار

پایدار  فیگه و همکاران روش جدیدي تحت عنوان کارت امتیازي متوازن). 2009

)SBSC(  براي رفع مشکلBSC، محیطی و اجتماعی هاي زیستدر نادیده گرفتن جنبه

هدف رویکرد جدید، مدیریت . پایدار، مطرح نمودند وکار کسببه عنوان ارکان اساسی 

محیطی، اجتماعی و اقتصادي است زمان به اهداف زیستپایداري در دستیابی هم

ها علاوه بر عملکرد دارد که سازمانکرد بیان میاین روی .)2002 فیگه و همکاران،(

گذارند هایی که تاثیر مثبت بر جامعه و محیط میاقتصادي، به شرکت در فعالیت

مدت و بقاء سازمان در گرو  شود که سودآوري بلند، استدلال میدرواقع. نیازمندند

ازن پایدار کارت امتیازي متو. باشدمحیطی و اجتماعی میتوازن میان اهداف زیست

نماید، تنها در شناسایی اهداف مهم اجتماعی و زیست محیطی به سازمان کمک می نه

1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015

نقل قول

انتشارات
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اندازهاي اجتماعی و در حال ظهور چشم افزوده ارزشبلکه شفافیت پتانسیل 

سو و (آورد سازي فرایند استراتژي را فراهم میمحیطی را افزایش داده و پیاده زیست

محیطی و هاي زیست سازي جنبهمتفاوتی در یکپارچهرویکردهاي  ).2011 ،نهمکارا

 یطیمح ستیزهاي نخست، جنبه. اجتماعی در کارت امتیازي متوازن مطرح شده است

دوم، دیدگاه . توان در چهار منظر استاندارد موجود یکپارچه نمودو اجتماعی را می

سوم،  .محیطی و اجتماعی اضافه گرددهاي زیستدیگري براي لحاظ نمودن جنبه

فیگه و (توان تدوین نمود محیطی و یا اجتماعی میکارت امتیازي خاص زیست

تا کنون، تحقیقات گوناگونی در زمینه مفاهیم و ابزارهاي ارزیابی ). 2002 همکاران،

برخی از مطالعات انجام شده، هرچند در تعداد محدود، . عملکرد انجام شده است

پایدار و تلاش براي پاسخگویی در این بحث  تمرکز بر مباحث کارت امتیازي متوازن

ربانی و همکاران، با . دهندمعیاره نشان می گیري چندهاي تصمیمرا به کمک تکنیک

هاي سعی در ارزیابی عملکرد پایدار شرکت MCDMو  SBSCارائه رویکرد ترکیبی 

COPRASهاي نفتی از روش بندي شرکتتولیدکننده نفت ایران نموده و براي اولویت
1 

ها به سازمان در دستیابی به مزیت رقابتی کمک  مدل پیشنهادي آن. استفاده نمودند

رودرگز، متدولوژیی براي شناسایی، سنجش و ). 2014 ربانی و همکاران،(نماید می

هاي نامشهود در جهت تحقق اهداف استراتژیک سازمان مدیریت ارتباط میان دارایی

زن توسعه داد که در آن از ابزار فرایند تحلیل مبناي مدل کارت امتیازي متوا بر

هاي نامشهود و دارایی(اي بعنوان ابزاري مفید براي نمایش روابط میان هردو شبکه

هاي نامشهود در دستیابی اهداف استراتژیک و ارزیابی اثر دارایی) اهداف استراتژیک

ه در تایوان مطالعه صورت گرفت در ).2014 رودگرز و همکاران،(استفاده گردید 

توسط سو و همکارانش، چهارچوب مفهومی کارت امتیازي مبتنی بر کارت امتیازي 

کارگیري هادي با به هاي نیمهگیري عملکرد پایدار شرکتمتوازن پایدار در جهت اندازه

اي مورد استفاده قرار گرفته و نتایج تحقیق تکنیک دلفی فازي و فرایند تحلیل شبکه

ها در رابطه با عملیات مدل مذکور براي افزایش رقابت سازمان حاکی از آن است که

اي در زمینه  مطالعهچن و همکاران ). 2011 سو و همکاران،( باشدپایدار سودمند می

وسیله کارت امتیازي متوازن مبتنی بر مدل هاي تایوان بهارزیابی عملکرد هتل

                                                           
1-Complex ProportionalAssessment. 
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اي و دیماتل انجام شبکه یلمعیاره ترکیبی از فرایند تحل گیري چندیکپارچه تصمیم

اندازهاي یادگیري و رشد و فرایندهاي داخلی و این مطالعه، چشم بر اساس. دادند

عنوان هدف نهایی بوده و مشتري همگی در جهت تحقق عملکردهاي مالی پایدار به

هاي نامشهود و اهداف استراتژیک و ارزیابی اثر تاثیر مثبت میان روابط میان دارایی

 چن و همکاران،(هاي نامشهود بر دستیابی به اهداف استراتژیک گزارش شد دارایی

اي براي کارت یاکسل و دادورین تحقیقی تحت عنوان فرایند تحلیل شبکه). 2011

هاي تولیدي انجام دادند که هدف از آن تعیین سطوح امتیازي متوازن در شرکت

هایشان بوسیله راتژياندازها و استعملکردي کسب و کارها با توجه به چشم

هاي شاخص تیدرنها. فازي بود ANPو تکنیک  BSCسازي رویکرد یکپارچه

پرورش و انطباق با نوآوري بیشترین امتیاز را کسب نمودند  و سودآوري و آموزش

اي و تحقیق مینگلانگ رویکرد ترکیبی از فرایند تحلیل شبکه). 2010یاکسل و دورین،(

 و داد که در آن بیست و دو معیار براي ارزیابی دانشگاه علم رویکرد دیماتل را ارائه

دهد که یادگیري دانش آموزان نتایج تحقیق نشان می. فناوري در تایوان در نظر گرفت

بیشترین نفوذ و رشد سالانه درآمد موثرترین معیار شناسایی شدند 

  ).2010مینگلانگ،(

  

  منطق فازي 

اد فازي را براي مقابله با عدم قطعیت، که تئوري مجموعه اعد 1965زاده در سال 

سهم عمده نظریه مجموعه فازي . گردد را معرفی نمودمنجر به عدم دقت و ابهام می

گیرندگان را قادر تئوري فازي تصمیم. هاي مبهم استتوانایی آن در ارائه داده

هاي سادگی توسط متغیرهاي زبانی به جاي اهمیترا بهپیچیده  مسئله سازد یک می

گیرنده به بیان دیگر، تصمیم). 2014 ربانی و همکاران،(نمایند تدوین دشوار  دقیق و

هاي شفاهی خود را از طریق متغیرهاي کلامی مانند بسیار خوب، تواند قضاوتمی

هاي فازي با کاربرد اصل قدري ضعیف و غیره بیان نموده و سپس، چنین قضاوت

  .فازي کمی گردند کار رفته در نظریه مجموعهتعمیم به
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  اي فرایند تحلیل شبکه

 )AHP(مراتبی تر از فرایند تحلیل سلسلهشکل کلی )ANP(اي فرایند تحلیل شبکه

  معیاره براي رفع محدودیت موجود در ساختار گیري چنداست که در تصمیم

کمیت و کیفیت  AHP). 2005 هوانگ و همکاران،(شود کار گرفته میمراتبی بهسلسله 

، اما روابط متقابل میان )1999 مید و سارکیس،( سازدش معیارها را یکپارچه میارز

ماتریسی  رویکرد سوپر) 1996(ساعتی . گیردها و معیارها را در نظر نمیگزینه

 .معرفی نمود "ايفرایند تحلیل شبکه"نام  ها را  بهمرتبط با وابستگی میان خوشه

لی و (توان در چهار مرحله زیر خلاصه نمود یاي را مالگوریتم فرایند تحلیل شبکه

  ):2009 ،همکاران

هاي مقایسه زوجی و تعیین تشکیل ماتریس) ساخت مدل و تبدیل مسئله؛ ب) الف

) ماتریس حد؛ د ماتریس و تبدیل آن به سوپر تشکیل سوپر) بردارهاي ویژه؛ ج

  .  انتخاب گزینه برتر

  

 روش شناسی تحقیق

باشد که به سازمان در جهت تحقق بررسی سیستماتیکی میارزیابی عملکرد فرایند 

. نمایداهداف خاص و اداره موثر منابع و سنجش عملکرد در رابطه با اهداف کمک می

هاي عملکردي مبتنی بر رویکرد کارت امتیاز شاخص: سوالات این تحقیق عبارتند از

هاي احصاء شده صمتوازن پایدار کدامند و ارزیابی عملکرد شرکت با توجه به شاخ

مراحل اصلی تحقیق در پاسخ به دو سوال مذکور بدین . باشدبه چه صورت می

 SBSCهاي عملکردي مبتنی بر رویکرد مرحله اول، احصاء شاخص: باشدصورت می

طالعه، از طریق م به کمک پرسشنامه و نظرخواهی از خبرگان و مدیران شرکت مورد

ها از و شاخص اندازهاچشمتعیین وابستگی میان مرحله دوم، ). 1جدول (تکنیک دلفی 

اندازها و ه وزن ابعاد و چشممرحله سوم، محاسب. طریق پرسشنامه مقایسه زوجی

 .LINGOاي فازي در قالب نرم افزار با استفاده از تکنیک فرایند تحلیل شبکه هاشاخص

اي در محیط هنمونوسیله آزمون علامت تکمرحله پایانی، ارزیابی عملکرد شرکت به

SPSS کارهایی در جهت و تشخیص نقاط قوت و ضعف سازمان و سپس، ارائه راه

 .هاي سازمانرفع کاستی
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  هاتجزیه و تحلیل یافته

  هاي عملکرديتدوین شاخص

هاي موثر در فرایند ارزیابی، بررسی در پاسخ به سوال اول جهت شناسایی شاخص

گان شرکت از طریق تکنیک دلفی انجام جامعی از ادبیات موضوع و مصاحبه با خبر

دیزل ، سی و هفت شاخص  با توجه به ماموریت و اهداف شرکت سایپا. شده است

 احصاء گردیده است) 2002( مرتبط در قالب رویکرد کارت امتیاز متوازن پایدار فیگه

  ). 1جدول (

  

  رکت سایپا دیزلشاخص هاي عملکردي با محوریت کارت امتیازي متوازن پایدار در ش -1 جدول

  )S( اجتماعی  )E( محیطی  )I( داخلی  

  

  مالی

  هادوره گردش موجودي

  رشد حجم فروش

  دوره وصول مطالبات

  میزان سرمایه در گردش

  نرخ سودآوري

  جریمه ها

درآمدهاي ناشی از 

  محصولات غیرآلاینده

  بودجه هاي آموزشی

نرخ افزایش درآمد ناشی 

  از افزایشاعتبار شرکت

  

  

  داخلی

  یل به موقع محصولاتتحو

تعداد کاربري محصولات براي 

  هر رده کاربري

تعداد نمایندگان خدمات پس از 

  Bو  Aفروش حائز رتبه

  مهارت کارکنان

  وري کارکنان بهره

 درصد مواد تولیدي و

  اداري بازیافت شده

متوسط میزان مصرف 

سوخت محصولات 

  سازمان

متوسط میزان آلاینده هاي 

  محصولات سازمان

شناخت مشتریان  میزان

بالقوه از نام تجاري 

  شرکت

  نرخ توسعه بازار

میزان ارائه کالاي تولیدي 

  مطابق با خواسته مشتري

  

  

  مشتري

  نرخ رجوع مجدد مشتریان

  میزان رشد سهم بازار

  جذب و حفظ مشتري جدید

رضایت مشتري از ویژگی 

  محصولات

رضایت مشتري از خدمات پس 

  از فروش

  

کارایی اقتصادي 

  لات تولیديمحصو

  میزان ایمنی محصول

میزان ارائه کالاي تولیدي 

  مطابق با خواسته مشتري

میزان حضور شرکت در 

هاي ها و همایشنمایشگاه

  دعوت شده

  

رشد و 

  یادگیري

  سرانه آموزش کل

  درصد فرایندهاي مکانیزه شده

  رضایت کارکنان

  سرانه پیشنهادات کارکنان

تعداد کارکنان آموزش 

  محیطیزیستدیده در امر 

درصد استفاده از منابع 

  قابل تجدید

هاي  میزان برنامه

  اجتماعیتحصیلی

تنوع پذیري نیروي کار 

 جنس، سن، :مانند

  تحصیلات
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  تشکیل ساختار مسئله

گیري براي هاي عملکردي، ساختار سلسله مراتب تصمیمپس از شناسایی شاخص

سلسله مراتب در چهار سطح . گرددمطالعه تشکیل می ارزیابی عملکرد شرکت مورد

ارزیابی عملکرد شرکت سایپا دیزل، در بالاترین سطح  اصلی، که در آن هدف اصلی،

اندازهاي هر بعد در سطح سطح دوم و چشم و ابعاد کارت امتیازي متوازن پایدار در

هاي عملکردي هر یک از اند و آخرین سطح متعلق به شاخصسوم واقع شده

  ).1شکل ( باشدمی اندازها چشم

 ساختار سلسله مراتبی و شبکه اي ارزیابی عملکرد شرکت سایپا دیزل -1 شکل

  

چنین محیطی و اجتماعی و هم، زیست)BSC( باتوجه به دانش خبرگان، ابعاد داخلی

که  طور همان. باشندیک از این ابعاد با یکدیگر دو به دو مرتبط می اندازهاي هرچشم

و  SBSCرتباط و وابستگی درونی میان ابعاد رویکرد گردد، امشاهده می 1در شکل 

  .اندازهاي آن با یک قوس نشان داده شده استچشم

  

  هاتعیین اهمیت وزن هریک از شاخص

هاي در پاسخ به سوال دوم تحقیق، با فرض اینکه هیچ وابستگی درونی میان شاخص

تغیر کلامی اي در قالب مدر تحقیق حاضر وجود ندارد، پرسشنامه SBSCرویکرد 
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اندازهاي کارت امتیاز متوازن پایدار براي مقایسه زوجی میان ابعاد و چشم) 2جدول (

  . گرددبا توجه به هدف تدوین گردیده و میان مدیران شرکت توزیع می

  

  ي اهمیتمقیاس هاي زبانی براي بیان درجه -2جدول 

  اعداد مثلثی فازي  اعداد فازي  مقیاس زبانی براي درجه اهمیت
معکوس اعداد مثلثی 

  فازي

  (1,1,1) (1,1,1)  اهمیت یکسان

) (1,3,5)  ترنسبتاً مهم
�

�
,
�

�
,1)  

) (3,5,7)  تر مهم
�

�
,
�

�
,
�

�
)  

) (5,7,9)  خیلی مهم تر
�

�
,
�

�
 ,
�

�
)  

) (7,9,9)  تر مهمکاملاً 
�

�
, 
�

�
 ,
�

�
)  

  

ها، نرخ سازگاري هر ماتریس با توجه به رابطه آوري پرسشنامهدر ادامه، پس از جمع

  .دیگردکنترل  زیر

�� =
��

��
								�� < )1(رابطه   0/1  

       

دهندگان گیرنده نسبت به ارائهبراي تشکیل مقایسه زوجی عاري از تعصب تصمیم

ي ن راستا، برادر ای ).2011 ،همکاران سو و(گیرد ی صورت میتوافقخاص ماتریس 

ی به یک ماتریس واحد، از میانگین هندسی رسیدن ماتریس مقایسات زوجی توافق

ها گیري توافقی، اوزان شاخصپس از تشکیل ماتریس تصمیم. گردداستفاده می

اند، در ارائه نموده 2009ریزي آرمانی که وانگ و چین در سال توسط مدل برنامه

ها، وزن این مدل، برخلاف بسیاري از مدل. گرددمحاسبه می LINGOقالب نرم افزار 

  .دهدرا به صورت فازي محاسبه کرده و در قالب اعداد فازي مثلثی نمایش می

تشکیل ماتریس مقایسات ) الف. مرحله متوالی نیازمند است پنجاجراي این مدل به 

ي فازي هاکه، هر یک از آرایه باتوجه به این) مبنا اعداد فازي مثلثی؛ ب زوجی بر

�,��( شکل بهگیري ماتریس تصمیم هاي قطعی باشد به سه ماتریس با آرایهمی )��,�

ها به شکل زیر بردار وزن شاخص Dگیري گردد؛ و براي ماتریس تصمیمتفکیک می

  :شودنمایش داده می

��  )2( رابطه = [(��
�,��

� ,��
�),(��

�,��
� ,��

�),………,(��
�,��

� ,��
�)] 



  

 اي ارزیابی عملکرد با رویکرد کارت امتیازي متوازن پایداررایند تحلیل شبکهتبیین فــــ ـــــــــــو همکاران  الناز مرادي

239 

این فرم نمایش در . شودشکل زیر نشان داده می به Dهاي ماتریس هر یک از آرایه )ج

  .ها استحقیقت بیانگر مفهوم نرخ نهایی جانشینی بین هر یک جفت از شاخص
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کل زیر توان ماتریس فوق را به شکارگیري اپراتور تقسیم اعداد فازي میبا به )د

  :نمایش داد
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  :توان اثبات نمود کهها به سادگی میبراي این ماتریس

���  )3( رابطه � = � � +	(� − 1)� � 
���  )4( رابطه � = � � +	(� − 1)� � 
���  )5( رابطه � = �� � 

 

مقایسات زوجی کاملاً سازگار باشند رابطه زیر بین هر سه  هاي ماتریسهر گاه آرایه

  :آرایه دلخواه برقرار است

���  )6(رابطه 
� = 	���

����
�		���	���

� ���
� = 	(���

� ���
� )������

� ���
� �	���	���	�,�,�	= 1,…�	; 	� ≠ � ≠ � 

  

براي محاسبه میزان ناسازگاري  Εو  Tو ∆با در نظر داشتن مطالب فوق، سه متغیر 

  :شودهاي قطعی سه گانه مرحله قبل به شکل زیر مطرح میدر هر یک از ماتریس

� = 	(�� − �)� � − (� − 1)� �� )7(رابطه    

Γ = 	(�� − �)� � − (� − 1)� �� )8( رابطه   

Δ = (�� − ��)� �� )9(رابطه    
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ها و ریزي آرمانی زیر بردار وزن شاخصسپس با استفاده از مدل برنامه: گام پنجم

گانه هاي مقایسات زوجی سهنیز میزان ناسازگاري موجود در هر یک از ماتریس

  .شودمرحله قبل محاسبه می

� Minimize  )10(رابطه  = ∑ (|��| + |��| + |��|)
�
���  

 

Subject to  (�� − �)� � − (� − 1)� � − Ε = 0, 
(�� − �)� � − (� − 1)� � − Γ = 0, 
(�� − �)� � − 	Δ = 0, 

� �
� +� ��

�
�

���,���
≫ 1,			� = 1,… . ,�, 

� �
� +� �

�

���,���
≫ 1,			� = 1,… . ,�, 

� � �
� = 1,

�

���
 

� � − � � ≫ 0, 
� � − � � ≫ 0, 
� � ≫ 0, 

هاي موجود در ماتریس سه محدودیت اول در مدل فوق براي بیان ناسازگاري

سه محدودیت دوم همان . اندمقایسات زوجی نظرات خبرگان تعریف شده

ها که به شکل فازي ها بردار وزن شاخصهایی هستند که بر اساس آن محدودیت

کننده غیر منفی بودن سه محدودیت آخر نیز تضمین. خواهد بوداست نرمال 

هاي موجه واضح است که اگر این مدل جواب. بردارهاي فازي حاصله خواهند بود

سازي را نیز برآورده ها خود به خود شرط نرمالاي ارائه دهد، این جواب براي مسئله

ها سازي وزنرمالخواهند ساخت و نیازي به استفاده از تکنیک دیگري براي ن

  .باشد نمی

، براي محاسبه اوزان جهانی بایستی سوپر هاپس از محاسبه اوزان محلی شاخص

) الف: باشدماتریس حد تشکیل گردد که خود نیازمند طی نمودن مراحل زیر می

 تشکیل سوپر) تشکیل سوپرماتریس موزون؛ ج) تشکیل سوپرماتریس ناموزون؛ ب

سوپرماتریس ) 11رابطه (ر اولیه سوپرماتریس تحقیق ختابا توجه به سا. ماتریس حد

هاي ستونی اي ایجاد گشته و در ادامه، با ضرب هر یک از عناصر خوشهخوشه

ماتریس موزون به دست  ماتریس ناموزون در اهمیت نسبی خوشه، سوپر سوپر

  .آید می
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�  )11( رابطه = 	�
0					0			0
������	0	

0								���	���

� 

  

باشد، براي رفع احتمالی می -تصادفی آمده دست بهجا که سوپرماتریس موزون  از آن

رگ است که یک عدد اختیاري بز Kاین مسئله، بایستی ماتریس موزون به توان 

 21در تحقیق حاضر، در توان . ماتریس همانند هم گردندرسانده تا همه عناصر سوپر

یس حد بدست آمده است که عناصر آن با یکدیگر ماتریس موزون، سوپر ماتر سوپر

  ). 3جدول ( تقریباً برابر شده است

  

  سوپرماتریس حد تحقیق -3 جدول

 PE I E S I1 I2 I3 I4 E1 E2 E3 E4 S1 S2 S3 S4 

PE 00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  

I 00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  

E 00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  

S 00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  

I1 165/0  187/0  122/0  12/0  33/0  331/0  331/0  331/0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

I2 127/0  144/0  094/0  092/0  255/0  255/0  255/0  255/0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

I3 151/0  171/0  111/0  11/0  303/0  303/0  303/0  303/0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

I4 055/0  063/0  041/0  04/0  111/0  111/0  111/0  111/0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

E1 078/0  071/0  11/0  06/0  0.00 0.00 0.00 0.00 211/0  211/0  211/0  211/0  0.00 0.00 0.00 0.00 

E2 116/0  106/0  164/0  089/0  0.00 0.00 0.00 0.00 313/0  313/0  313/0  313/0  0.00 0.00 0.00 0.00 

E3 09/0  083/0  128/0  069/0  0.00 0.00 0.00 0.00 245/0  245/0  245/0  245/0  0.00 0.00 0.00 0.00 

E4 085/0  078/0  12/0  065/0  00./  00./  00./  00./  231/0  231/0  231/0  231/0  00./  00./  00./  00./  

S1 039/0  029/0  032/0  104/0  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  294/0  294/0  294/0  294/0  

S2 034/0  025/0  028/0  09/0  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  254/0  254/0  254/0  254/0  

S3 047/0  034/0  039/0  124/0  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  35/0  35/0  35/0  35/0  

S4 014/0  01/0  011/0  036/0  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  00./  102/  102/0  102/0  102/0  

  

اوزان محلی و اعداد حاصل از  در ادامه، اوزان نهایی دیفاز شده با توجه به

  )4جدول ( سوپرماتریس حد بدست آمده است

  

  اندازها و شاخص هااوزان محلی و نهایی ابعاد، چشم -4ل جدو

وزن نهایی 

  دیفاز

  ابعاد  چشم انداز  شاخص  وزن محلی

  مالی  هادوره گردش موجودي (0/11,0/13,0/16) 019/0

)171/0(  

ی
خل

دا
 )

B
S

C
) 

(
66/0(

  

  رشد حجم فروش  (0/12,0/14,0/17)  021/0

  دوره وصول مطالبات  (0/21,0/28,0/33)  04/0

  میزان سرمایه در گردش  (0/08,0/08,0/12)  013/0

  نرخ سودآوري  (0/2,0/35,0/35)  047/0

    نرخ رجوع مجدد مشتریان (0/14,0/16,0/18)  024/0
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  مشتري  میزان رشد سهم بازار  (0/16.0/26.0/3)  038/0

  جذب و حفظ مشتري جدید  (0/03.0/06.0/09)  009/0  )13/0(

  رضایت مشتري از ویژگی محصولات  (0/1,0/13,0/16)  02/0

 رضایت مشتري از خدمات پس از فروش  (0/25,0/37,0/4)  054/0

   محصولات موقع بهتحویل  (0/11,0/13,0/16)  057/0

  فرایند داخلی

)15/0(  

 تعداد کاربري محصولات براي هر رده کاربري  (0/12,0/14,0/17)  013/0

تعداد نمایندگان خدمات پس از فروش حائز   (0/21,0/28,0/33)  043/0

 Bو  Aرتبه 

    

  مهارت کارکنان  (0/08,0/08,0/12)  026/0

 کارکنان يور بهره  (0/2,0/35,0/35)  02/0

رشد و   سرانه آموزش کل (0/132,0/5,0/61)  028/0

  یادگیري

)056/0(  

  درصد فرایندهاي مکانیزه شده (0/09,0/12,0/2)  007/0

  رضایت کارکنان (0/12,0/17,0/22)  01/0

  سرانه پیشنهادات کارکنان (0/15,0/19,0/24)  011/0

  مالی  ها یمهجر (0/216,0/35,0/5)  027/0

)075/0(  

  

)
21/0

 (
ی

ط
حی

 م
ت

س
زی

  

  

  درآمدهاي ناشی از محصولات غیرآلاینده  (0/5,0/64,0/73)  047/0

  مشتري  کارایی اقتصادي محصولات تولیدي  (0/38,0/46,0/53)  039/0

  میزان ایمنی محصول  (0/46,0/53,0/61)  045/0  )086/0(

  فرایند داخلی  بازیافت شدهدرصد مواد تولیدي و اداري   (0/22,0/23,0/26)  026/0

متوسط میزان مصرف سوخت محصولات   (0/35,0/49,0/59)  053/0  )108/0(

  سازمان

  متوسط میزان آلاینده هاي محصولات سازمان  (0/17,0/27,0/38)  024/0

تعداد کارکنان آموزش دیده در امر زیست   (0/53,0/6.0/66)  05/0

  محیطی

رشد و 

  یادگیري

  درصد استفاده از منابع قابل تجدید  (0/33,0/39,0/46)  033/0  )083/0(

  مالی  بودجه هاي آموزشی (0/14,0/18,0/26)  08/0

)042/0(  

ی 
اع

تم
ج

ا
)

13/0(
  

نرخ افزایش درآمد ناشی از افزایش اعتبار   (0/73,0/81,0/85)  034/0

  شرکت

میزان ارائه کالاي تولیدي مطابق با خواسته   (0/7,0/78,0/82)  038/0

  شتريم

  مشتري

)048/0(  

میزان حضور شرکت در نمایشگاه ها و   (0/17,0/21,0/29)  011/0

  همایش هاي دعوت شده

میزان شناخت مشتریان بالقوه از نام تجاري   (0/25,0/35,0/45)  012/0

  شرکت

  

  فرایند داخلی

  نرخ توسعه بازار  (0/36,0/5,0/63)  018/0  )035/0(

  تفریحی يها برنامهعداد بازدیدها و ت  (0/11,0/13,0/17)  005/0

رشد و   میزان برنامه تحصیلی اجتماعی  (0/27,0/42.0/59)  006/0

  یادگیري

)014/0(  

  

  تنوع پذیري نیروي کار  (0/4,0/57,0/72)  008/0
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آنچه که تاکنون بیان گردید، در جهت دستیابی به ارزش و اهمیت هر یک از 

به . در سازمان مورد مطالعه بوده است ها

اي حاوي سی و هفت ها، پرسشنامهمنظور تعیین جایگاه شرکت در هریک از شاخص

لازم به ذکر است . دهندگان قرار گرفتاي، در اختیار پاسخ

بدست آمده است که نشان  858/0کر که آلفاي کرونباخ حاصل از پرسشنامه فوق الذ

 ناها با توجه به سپس، براي تحلیل داده. 

اي، بودن و محدودیت نمونه آماري تحقیق، از آزمون علامت تک نمونه

ها در اهمیت هر یک از در نهایت، با ضرب نمودن نمره شاخص

 باهاي سازمان دهندگان، عملکرد فعالیتنمودن نظرات پاسخ

براي نمونه،  .است شده یابیارز، SPSS افزار

صورت زیر  هب "هادوره گردش موجودي"مطالعه در شاخص 

  "هادوره گردش موجودي"خصارزیابی عملکرد شرکت در شا

  مدیران  1  2  3  4  5

143/0  162/0  131/0  177/0  162/0  

 حاصل

ضرب 

اهمیت در 

نمره 

  هاشاخص

SPSS هادوره گردش موجودي"در شاخص" 

در این شاخص عملکرد  ی از آن است که شرکت

"هادوره گردش موجودي"وضعیت سازمان در شاخص
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  محاسبه ارزیابی عملکرد شرکت

آنچه که تاکنون بیان گردید، در جهت دستیابی به ارزش و اهمیت هر یک از 

ها آناندازهاي متناظر ها در چشم شاخص

منظور تعیین جایگاه شرکت در هریک از شاخص

اي، در اختیار پاسخده گزینه شاخص با مقیاس

که آلفاي کرونباخ حاصل از پرسشنامه فوق الذ

. باشددهنده پایایی خوب پرسشنامه می

بودن و محدودیت نمونه آماري تحقیق، از آزمون علامت تک نمونه کیپارامتر

در نهایت، با ضرب نمودن نمره شاخص. استفاده شده است

نمودن نظرات پاسخ داریدچنین مها و هآن

افزار نرمهاي احصاء شده در به شاخص توجه

مطالعه در شاخص  شرکت مورد ارزیابی

  .حاصل شده است

ارزیابی عملکرد شرکت در شا -5 جدول

آماره 

  آزمون
10  9  8  7  6  

1/0  

  
162/0  143/0  162/0  124/0  141/0  

  

SPSSدر قالب نرم افزار  ها دادهسپس، 

ی از آن است که شرکتبصورت زیرتحلیل شده است و حاک

  .  ست امطلوب را دار

وضعیت سازمان در شاخص -6 جدول
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ها بررسی ها، وضعیت شرکت در هریک از شاخصپس از تجزیه و تحلیل تمامی داده

 7جز هفت شاخص اشاره شده در جدول هگشته و در تمامی شاخص هاي عملکردي ب

  .زیابی شده استمطلوب ار

  

  ارزیابی عملکرد شرکت سایپا دیزل -7 جدول

  نامطلوب  مطلوب  شاخص

  *    میزان سرمایه در گردش

  *    رشد حجم فروش

  *    بودجه هاي آموزشی

  *    نرخ رجوع مجدد مشتریان

  *    تعداد بازدیدها و برنامه هاي تفریحی

  *    میزان برنامه هاي تحصیلی اجتماعی

  

  بحث و نتیجه گیري

ها به اي است که اغلب سازماندر عصر حاضر، شرایط اقتصادي جهانی به گونه

المللی منظور حفظ بقاي خود به دنبال دستیابی به جایگاه رقابتی در سطح بین

باشند، از طرفی الگوي رقابت اقتصادي نیز تغییر نموده و فناوري نوین،  می

هاي دیریتی، منجر به تغییر مزیتمحصولات جدید، نگاه جدید به بازار، مفاهیم جدید م

ها براي آگاهی از وضعیت موجود و نقاط ، مدیران سازمانجهیدرنت. رقابتی شده است

کارهایی در جهت آن نیازمند قوت و ضعف سازمان خود و همچنین اطلاع از راه

تحقیق با توجه به اهداف آن، سی و در این . باشندارزیابی عملکرد سازمان خود می

دیزل مبتنی بر رویکرد کارت امتیازي  سایپا شرکتدر  عملکردي خصشاهفت 

از طریق پرسشنامه توسط مدیران شرکت شناسایی شده  )SBSC( متوازن پایدار

ها از طریق مقایسات زوجی و تکنیک فرایند سپس، اهمیت هر یک از شاخص. است

جایگاه  طرف دیگري مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت، از اي با منطق فازتحلیل شبکه

اي توسط آزمون علامت تک نمونهها شرکت موردمطالعه در هر یک از شاخص

اهمیت  ضرب حاصلمشخص گردید و در پایان عملکرد شرکت موردمطالعه از 

نتایج تحقیق، حاکی از آن  .ها مورد ارزیابی قرار گرفته استها در نمره آنشاخص

در بعد داخلی بالاترین امتیاز را کسب  SBSC مطالعه در رویکرداست که شرکت مورد
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اندازها مالی در بعد داخلی و فرایند داخلی در بعد نموده و در میان چشم

چنین، هم. اندمحیطی و مشتري در بعد اجتماعی بیشترین امتیاز را کسب نموده زیست

 هتري نیز به دست آورد کدست آمده می توان نتایج جزییبا مشاهده اوزان نهایی به

هاي رشد حجم فروش،میزان سرمایه در گردش، به نقاط ضعف شرکت در شاخص

نرخ رجوع مجدد مشتریان، میزان رشد سهم بازار، سرانه آموزش کل، نرخ توسعه 

. اشاره نمودتوان میتفریحی  يها برنامههاي آموزشی، تعداد بازدیدها و بازار، بودجه

اي بکارگیري تسهیلات و فروش لیزینگ ها، شرکت باید در راستبراي رفع این کاستی

 موقع بهو گسترش خدمات پس از فروش خود و بهبود کیفیت محصولات، تحویل 

  .بر اهتمام بیشتري ورزد "نظام جبران خدمات"محصول و افزایش تمرکز 
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