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های بهبود عملکرد: رویکرد استراتژی ارائهبنیان و های دانشارزیابی عملکرد شرکت

 بدترین جامع -ترکیبی مبتنی بر کارت امتیازی متوازن و روش بهترین

 

 2صادق شهریار،   1محمدرضا محمدخانی
 

  (مسئول هدنسیون) عضو وابسته هیأت علمی دانشگاه جامع امام حسین)ع( 1 
 وریپژوهشگر حوزه علم و فنا 2

 

 چکیده

بنیان نقش مهمی در ایجاد نوآوری و رشد اقتصادی دارند. ارزیابی عملکرد این های دانشدر دنیای رقابتی امروز، شرکت

هایی برای بهبود عملکردشان از اهمیت بالایی برخوردار استراتژی ارائهشان جهت برای شناسایی نقاط ضعف و قوت هاشرکت

شود. در این راستا، در این تحقیق، با یک رویکرد جامع و کارا برای این منظور به شدت احساس می است. بنابراین نیاز به توسعه

بدترین جامع، یک رویکرد کاربردی و جامع برای ارزیابی عملکرد  -سازی مناظر کارت امتیازی متوازن و روش بهترینیکپارچه

دی زیرمعیارهای ارزیابی از مناظر چهارگانه کارت امتیازی شود. در رویکرد پیشنهاهای دانش بنیان توسعه داده میشرکت

شوند. به دلیل وجود وابستگی درونی استخراج می "نوآوری و یادگیری"و  "فرایند داخلی"، "مشتری"، "مالی"متوازن یعنی 

شود. شان استفاده میتنیده و زیرمعیارهایبدترین جامع برای محاسبه وزن مناظر درهم -چهارگانه، از روش بهترینبین مناظر 

مرکز رشد واحدهای فناور  یک سازی آن در سه شرکت دانش بنیان زیر نظردر نهایت کارایی رویکرد پیشنهادی از طریق پیاده

 .شودمی ارائههایی برای بهبود عملکردشان ها، استراتژیبندی شرکتشود و پس از رتبهسنجیده می دانشگاهیبنیان و دانش

 های بهبودبدترین جامع، استراتژی -ارزیابی عملکرد، کارت امتیازی متوازن، روش بهترینی: های کلیدواژه
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 مقدمه  .1
 هیبه سرما متکیها شرکت نیامروز دارند. ا یایدر دن یو نوآور یرشد اقتصاد شبردیدر پ یمحور ینقش انیدانش بن یهاشرکت

و توسعه، محصولات،  قیها با تمرکز بر تحقشرکت نی. ا[1] انش استد یریکسب و به کارگ د،یو تول شرفتهیپ یفناور ،یفکر

ا برطرف رجامعه  یازهایو ن دهدیم شیرا افزا یوربهره بخشد،یرا بهبود م ییکه کارا کنندیم جادیا ییهاحلو راه خدمات

 .کنندیم تیفعال و غیره طلاعاتا یفناور ،یوتکنولوژیب ،یمانند داروساز ییهااغلب در بخش انیدانش بن یها. شرکتکندیم

و  ینیفرکارآ تتقویشغل، جذب استعدادها و  جادیها باعث اآن رایاست، ز یاقتصاد میمستق ریها فراتر از تأثمشارکت آن

و فرهنگ  کنندیتبادل دانش عمل م یبرا ییهاعنوان قطببه انیبندانش یهاشرکت ن،ی. علاوه بر ا[2] شوندیم یهمکار

نادیده توان یمنرا  یها در رشد اقتصادآن تیکه به نفع کل جامعه است. اهم کنندیم تیرا تقو تمرمس ینوآور و یریادگی

 شوندیمحور مانشد یهاندر اقتصاد ج یرقابت تیمز جادیمشاغل با ارزش بالا و ا جادیا ،یوربهره شیها باعث افزاآن رای، زگرفت

[3]. 

که در  یطیمح جادیا و یشگیهم یریادگیو  ینوآور ریپرورش فرهنگ فراگ ان،یبنانششرکت د کیعملکرد  یسازنهیبه یبرا

 یهاتیبه فعال افتهی صیاست. منابع تخص یرا به اشتراک بگذارند، ضرور دیجد یهادهیآن کارکنان توانمند شوند تا فعالانه ا

، و در دنیای رقابتیماندن در  یباق یآن براشرکت با قادر ساختن  داریارتباط پا نیدر تضم یاساس یو توسعه، نقش قیتحق

مؤثر و پرورش  تیری. مد[4] کندیم فایمتحول کننده، ا یهاشرفتیپ یشرویو پ ینوآور تیهدا یآن برا یتوانمندساز جهینت

تخصص و  یدارا یجذب و حفظ متخصصان سطح بالا یو توسعه استعداد جامع برا تیریمد یهابرنامه قیاستعدادها از طر

دهد که یامکان را م نیمحور به شرکت ا یمشتر یریگجهت کیاتخاذ  ن،ی. علاوه بر ا[5] است یلازم ضرور یهایستگیشا

داده و  شیرا افزا یترمش تیرضا جهیدر حال تحول بازار هماهنگ کند و در نت یمحصولات و خدمات خود را با تقاضاها

با  یو همکار کیاستراتژ یهامشارکت تیو تقو یدانش قو تیریمد یهاستمیس ی. با اجرا[6] کند تیرا تقو یرقابت تیموقع

و  یفکر هیسرما ید به طور تصاعدنتوانیم بنیانهای دانششرکت ،یصنعت انیو همتا یقاتیمراکز تحق ،یموسسات دانشگاه

عملکرد  یدیکل یهاخصشا یاجرا یربنایمنظم عملکرد، که ز یابیو ارز یریگدازهد. اننده شیخود را افزا یمخزن دانش جمع

 کندیمداخلات هدفمند عمل م عیبهبود، و تسر یمناطق برا ییشناسا شرفت،یپ یابیرد یبرا یعنوان ابزار ارزشمنداست، به

های رویکرد ارزیابی دقیق و جامع برای ارزیابی عملکرد شرکتتوان یک که چگونه می شودمیحال این سؤال مطرح  .[7]

در پاسخ باید گفت که یک رویکرد ارزیابی مناسب از یک مجموعه معیارهای مناسب و روش کارا  بنیان توسعه داد؟دانش

 یهاشرکت یابیارز یکه دارند برا یجامع دگاهید لیمتوازن به دل یازیبر کارت امت یمبتن یارهایمعتشکیل شده است. 

 یازیهستند، کارت امت یمتک یو نوآور یفکر هیبه شدت بر سرماها که این شرکتبه دلیل اینمناسب هستند.  انیبندانش

کند که شامل یم ریجامع را امکان پذ یابیارز کیو  کشدیر میبه تصو یمال یارهایمتوازن ابعاد چندگانه عملکرد را فراتر از مع

کارت  ن،یعلاوه بر ااست.  رییبازار در حال تغ ییایو انطباق با پو ینوآور تیو استفاده از دانش، تقو دیتول یشرکت برا ییتوانا

 ییارهایو شامل مع رد،یگیبر م رمرتبط است، د انیدانش بن یهابلندمدت را که اغلب با شرکت یریمتوازن، جهت گ یازیامت

درک  توانندیم انیبندانش یهامتوازن، شرکت یازیکند. با استفاده از کارت امتیرا در طول زمان ثبت م ینیاست که ارزش آفر

از سوی دیگر،  اتخاذ کنند. داریپا تیموفق یبرا یاآگاهانه کیاستراتژ ماتیخود به دست آورند و تصم یعملکرد کلاز  یترقیدق

 یریگمیتصم طیمح تیریها در مدآن ییتوانا لیبه دل انیبندانش یهاشرکت یابیارز یبراگیری چندمعیاره تصمیم یهاروش

فرایند ارزیابی در  دیکه با یو اهداف متعدد ارهایمع به دلیلمناسب هستند.  کنند،یم تیها در آن فعالشرکت نیکه ا دهیچیپ

 ارائهمتنوع  یهادگاهید یابیو ارز لیتحل یبرا کیستماتیس یچارچوب گیری چندمعیارهتصمیم یهانظر گرفته شوند، روشدر 

از عملکرد  یجامع یابیمختلف، ارز فعاننیذ یهادگاهید بیبا ترک گیری چندمعیارهتصمیم یهاروشعلاوه بر این، . کنندیم

رو، در از این .ندنکیم لیتر و مؤثرتر را تسهآگاهانه یریگمیتصم یندهایو فرآ دنسازیم ریپذرا امکان انیبندانش هایشرکت

برای ارزیابی بدترین جامع، یک رویکرد ارزیابی کارا  -سازی رویکرد کارت امتیاز متوازن و روش بهتریناین تحقیق با یکپارچه

های مجموعه کاملی از معیارها از دیدگاهتا  شودمی. رویکرد کارت امتیازی متوازن منجر شودمی ارائهبنیان های دانششرکت
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بدترین جامع امکان محاسبه وزن  -شناسایی شوند و روش بهترین "نوآوری و یادگیری"و  "فرایند داخلی"، "مشتری"، "مالی"

دهد که تاکنون هیچ کند. بررسی ادبیات نشان میشان فراهم میرا با در نظر گرفتن وابستگی درونی معیارهای شناسایی شده

های دانش بنیان استفاده نکرده است و در این تحقیق برای بدترین جامع برای ارزیابی عملکرد شرکت -تحقیقی از روش بهترین

های بدترین جامع برای ارزیابی عملکرد شرکت -زن و روش بهتریناولین بار، یک رویکرد کارای مبتنی بر کارت امتیازی متوا

 توان به صورت زیر بیان کرد:این مقاله را میهای خواهد شد. به طور کلی نوآوری ارائهدانش بنیان 

 انه کارت امتیازی متوازن؛بنیان از منظر چهارگهای دانشسایی معیارهای ارزیابی شرکتشنا -

 ها؛دهی به معیارها با در نظر گرفتن وابستگی درونی بین آنبرای وزن بدترین جامع -ینکارگیری روش بهتربه -

ی سازی آن در سه شرکت دانش بنیان زیر نظر مرکز رشد واحدهاررسی کارایی رویکرد پیشنهادی با استفاده از پیادهب -

 بنیان امام حسین )ع(.فناور و دانش

شنهادی در بخش به پیشینه ادبیات تخصیص داده شده است. رویکرد پی 2ت که بخش شده بدین صورت اس ارائهساختار مقاله 

گیری بیان نتیجه 5پردازد و در نهایت، در بخش سازی رویکرد پیشنهادی در دنیای واقعی میبه پیاده 4. بخش شودمی ارائه 3

 شود.می

 

 پیشینه ادبیات .2

وزه، ما علاوه بر مقالات این حت، بنیان محدود اسهای دانشبی عملکرد شرکتشده در حوزه ارزیا ارائهکه مقالات به دلیل این

 بدترین جامع -گیری چندمعیاره و کارت امتیاز متوازن و مقالاتی که از روش بهترینهای تصمیممقالاتی که از ترکیب روش

 اند را بررسی خواهیم کرد.برای ارزیابی عملکرد استفاده کرده

بندی عوامل مؤثر بر توسعه گیری از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی به شناسایی و رتبه[ با بهره4امینی و همکاران ]

 ،"مدیریت" ،"مشیخط"، "بازار" ،"یاجتماع" ،"یکیتکنولوژ"عوامل ها هشت عامل شامل بنیان پرداختند. آنهای دانششرکت

نتایج نشان داد که عوامل مدیریتی از اهمیت بالاتری در مقایسه  .را مورد بررسی قرار دادند "یطیمح"و  "یحقوق" ،"یاقتصاد"

گیری چندمعیاره برای های تصمیمدر این راستا، یک مدل ترکیبی جدید مبتنی بر روش با سایر عوامل برخوردار هستند.

[ 8سط ورمازیار و همکاران ]های تحقیقاتی و فناوری با در نظر گرفتن رویکرد کارت امتیازی متوازن توارزیابی عملکرد سازمان

ی ها از روش دیمتل برای تحلیل وابستگی درونی بین مناظر کارت امتیازی متوازن استفاده کردند و وزن معیارهاگردید. آن ارائه

ها بندی گزینهبندی برای الویتارزیابی را توسط روش فرایند تحلیل شبکه محاسبه کردند. علاوه بر این، از چهار روش رتبه

سازی رویکرد کارت امتیازی متوازن، روش دلفی فازی و روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی، با یکپارچه ستفاده کردند.ا

ها معیارهای ارزیابی را براساس توسعه داده شد. آن [9های ابری توسط لی و سئو ]گیری برای انتخاب سرویسیک مدل تصمیم

ترین معیارها را تعیین کردند. در نهایت، کارگیری روش دلفی فازی، مهمردند و با بهمناظر کارت امتیازی متوازن شناسایی ک

با ترکیب  [10]کیانفر و همکاران  وزن معیارهای منتخب را توسط روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی محاسبه کردند.

ها ها پیشنهاد کردند. آنارزیابی عملکرد بانکها یک مدل برای رویکرد کارت امتیازی متوازن و روش تحلیل پوششی دادهکردن 

ها ها را توسط روش تحلیل پوششی دادهمعیارهای ارزیابی را از دیدگاه کارت امتیازی متوازن استخراج کردند و کارایی بانک

های شرکتد بدترین برای ارزیابی عملکر -روش بهترینیک رویکرد ترکیبی مبتنی بر کارت امتیازی متوازن و  محاسبه کردند.

ها معیارهای برگرفته از رویکرد کارت امتیازی را با استفاده از روش گردید. آن ارائه[ 11بیمه توسط دوویدی و همکاران ]

سنل  شان بود.دهنده کارایی و اثربخشی رویکرد پیشنهادیها نشاننتایج حاصل از تحقیق آن دهی کردند.بدترین وزن -بهترین

ها براساس بندی بخشگیری چندمعیاره برای رتبههای تصمیمای مبتنی بر روشیکرد دو مرحلهیک رو [12و همکاران ]

ها راستا، آنعملکرد معرفی کردند و از یک مطالعه آزمایشی کارت امتیازی متوازن برای اعتبارسنجی آن استفاده کردند. در این

ها را کارگیری روش الکتر، بخشی ارزیابی استفاده کردند و با بهدهی به معیارهااز روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی برای وزن
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بدترین فازی  -[ به کمک رویکرد کارت امتیازی متوازن توسعه یافته و روش بهترین13یزدی و همکاران ] بندی کردند.الویت

ظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن، ها علاوه بر منادادند. آن ارائههای نفت و گاز یک چارچوب کارا برای ارزیابی عملکرد شرکت

دهی به معیارها استفاده کردند. بدترین فازی برای وزن -ها از روش بهترینمنظر مسئولیت اجتماعی را نیز در نظر گرفتند. آن

ک ی ترین معیار است.ترین مناظر و هزینه شاخص تحقیق و توسعه مهمنتایج نشان داد که مناظر مشتری و فرایند داخلی مهم

های بدترین و تکنیک تاپسیس برای ارزیابی عملکرد شرکت -رویکرد ترکیبی متشکل از کارت امتیازی متوازن، روش بهترین

ها معیارهای ارزیابی را از دیدگاه کارت امتیازی متوازن استخراج کردند. گردید. آن ارائه[ 14بیمه توسط رحمتی و دارستانی ]

ترین دترین وزن معیارها محاسبه شد. نتایج نشان داد که افزایش کیفیت خدمات مهمب -کارگیری روش بهترینسپس با به

ای مورد مطالعه که سه شرکت در شمال ایران بودند، های بیمهمعیار است. در نهایت، با استفاده از روش تاپسیس شرکت

گیری چندمعیاره یک تحقیق متفاوتی های تصمیمرویکرد کارت امتیازی متوازن و روشسازی با یکپارچه بندی شدند.رتبه

سازی اقتصاد مدور را از دیدگاه کارت امتیازی متوازن ها برای اولین بار موانع پیادهشد. آن ارائه[ 15توسط گویندان و همکاران ]

را  بدترین فازی و تکنیک دیمتل فازی، این موانع -کارگیری یک رویکرد مبتنی بر روش بهتریناستخراج کردند و با به

را  "بدترین جامع -روش بهترین"بدترین تحت عنوان  -[ یک ورژن جامع از روش بهترین16توانا و همکاران ] بندی کردند.رتبه

شان را ها کارایی رویکرد پیشنهادی. آنشودمیدهی لحاظ معرفی کردند که در آن وابستگی درونی بین معیارها در فرایند وزن

ای از این روش برای ارزیابی دهد که تا کنون هیچ مقالهاسا بررسی کردند. بررسی ادبیات نشان میسازی آن در ناز طریق پیاده

سازی این روش با رویکرد کارت امتیازی متوزان، یک استفاده نکرده است و در این مقاله برای اولین بار با یکپارچه عملکرد

 خواهد شد. ارائهبنیان های دانشرویکرد جامع و کارا برای ارزیابی عملکرد شرکت

 

 رویکرد پیشنهادی .3

. رویکرد پیشنهادی شودمی ارائه های دانش بنیاندر این بخش یک رویکرد کاربردی و اثربخش برای ارزیابی عملکرد شرکت

 -بهترینش است. رو [16]شده توسط توانا و همکاران  ارائه بدترین جامع -روش بهترینترکیبی از کارت امتیازی متوازن و 

دهی در نظر ه وابستگی درونی بین فاکتورها را در فرایند وزنکبدترین است  -یک حالت کلی از روش بهترینبدترین جامع 

لت ورها در حاگیرد. رویکرد پیشنهادی از سه مرحله اصلی تشکیل شده است. در مرحله اول از رویکرد پیشنهادی، وزن فاکتمی

ه شود. در مرحله دوم، وابستگی درونی بین معیارها محاسبه شدشان محاسبه میرونیمستقل و بدون در نظر گرفتن وابستگی د

نبال شان تعیین شود. به دشود تا وزن نهایی فاکتورها با در نظر گرفتن وابستگی درونیو در وزن مستقل فاکتورها اعمال می

شود. در ها محاسبه میایت امتیاز نهایی این شرکتر فاکتور ارزیابی شده و در نههای دانش بنیان به ازای هآن، عملکرد شرکت

شود و متناسب با آن های دانش بنیان طراحی میمرحله سوم، یک رویکرد برای شناسایی نقاط ضعف و قوت شرکت

 ورده شده است:آمراحل رویکرد پیشنهادی در ادامه  شوند.های بهبود بیان میاستراتژی

 رهامحاسبه وزن مستقل فاکتومرحله اول: 
. شودمیه شان محاسبدر این مرحله از رویکرد پیشنهادی وزن فاکتورها در حالت مستقل و بدون لحاظ کردن وابستگی درونی

 اند:این مرحله از پنج گام تشکیل شده است که در ادامه آورده شده

ت ور، ابتدا ادبیا. برای این منظشوندهای دانش بنیان شناسایی و تدوین میدر این گام فاکتورهای ارزیابی شرکت :1-1گام 

کنیم. لازم به ذکر است که کنیم و یک مجموعه از فاکتورهای ارزیابی را شناسایی میرا به طور مفصل بررسی می همربوط

ای ز فاکتورهموعه امنظور از فاکتورهای ارزیابی، معیارها و زیرمعیارهایشان است. سپس از طریق مشورت با خبرگان، یک مج

,کنیم. فرض کنید که انتخاب می مؤثر را 1,2,...,iC i n  نشان دهنده فاکتورi .باشد 
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ترین فاکتورها را شناسایی کنند. این بدان معناست که خبرگان باید از اهمیتترین و کممهم باید در این گام خبرگان: 2-1گام 

 ام دهند.یز انجلیات را برای زیرمعیارهای هر معیار نبین معیارها بهترین و بدترین معیار را انتخاب کنند و این عم

در جدول  شده ارائه ترین فاکتور را با سایر فاکتورها با استفاده از الفاظ زبانی و مقیاس اهمیت نسبیدر این گام مهم: 3-1گام 

ه ب. این بردار شودمیایر کنیم. نتایج حاصل از این عملیات منجر به تشکیل بردار بهترین با سبه صورت زوجی مقایسه می 1

 شود:صورت زیر نمایش داده می

1( ,..., ,..., )BTO B Bj BnV X X X  (1) 

جایی که 
BjX دهنده اهمیت بهترین فاکتور در مقایسه با فاکتور نشانj .است 

 الفاظ زبانی و مقیاس اهمیت نسبی معادل برای مقایسات زوجی -1جدول 

یاز اهمیت نسبیامت الفاظ زبانی  

 9 مطلقا مهم

 8 بین خیلی مهم تا مطلقا مهم

 7 خیلی مهم

 6 بین مهم تا خیلی مهم

 5 مهم

 4 بین متوسط مهم تا مهم 

 3 متوسط مهم

 2 بین متوسط مهم و کمی مهم

 1 کمی مهم

فاده از ورها با استتور را با سایر فاکتگیرد. برای این منظور، بدترین فاکدر این گام بردار سایر با بدترین شکل می :4-1گام 

 شود.کنیم. این بردار به صورت زیر نشان داده میمقایسه می 1الفاظ زبانی و مقیاس اهمیت نسبی نشان داده شده در جدول 

1( ,..., ,..., )T

OTW W jW nWV X X X  (2) 

جایی که 
jWX دهنده اهمیت فاکتور نشانj دترین فاکتور است.در مقایسه با ب 

. در ادامه شودمیمحاسبه  [17]ده توسط رضایی ش ارائهریزی ریاضی در این گام وزن فاکتورها توسط مدل برنامه :5-1گام 

 این مدل آورده شده است:

1

. .

1

0

B Bj j

j jW W

n

j

j

j

Min

s t

X

X

j



  

  







  

  



 



 (3) 

باشد،  0.1باشد. اگر این نرخ کمتر از سازگاری می شاخصدهنده نشان است و  jنشان دهنده وزن فاکتور  jجایی که 

، باید در مقایسات زوجی بازنگری صورت گیرد. 0.1یعنی سازگاری در مقایسات زوجی وجود دارد و به ازای مقادیر بزرگتر از 
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افتد ازگاری بالاست و سازگاری مطلق زمانی اتفاق میبدیهی است که هر چه مقدار این نرخ به صفر نزدیکتر باشد، حاکی از س

 که مقدار این نرخ صفر شود.

های قدرمطلق است که این امر منجر به غیرخطی شدن مدل گردیده است. با شامل عبارت (3)شده در رابطه  ارائهمدل 

 سازی کرد:یر خطیتوان مدل را به صورت زهای تحقیق در عملیاتی به راحتی میکارگیری تکنیکبه

1

. .

; ;

; ;

1

0

B Bj j B Bj j

j jW W j jW W

n

j

j

j

Min

s t

X X

X X

j



     

     







      

      



 



 (4) 

 هاوزن وابسته )نهایی( فاکتورها و امتیاز نهایی شرکتمرحله دوم: محاسبه 
کنیم و آن را یمحاسبه در این مرحله با تجزیه و تحلیل شدت تأثیر فاکتورها روی یکدیگر، وابستگی درونی بین فاکتورها را م

دد. سپس شان تعیین گرکنیم تا وزن نهایی فاکتورها با در نظر گرفتن وابستگی درونیدر وزن مستقل فاکتورها اعمال می

شان، شدهرزیابیضرب وزن نهایی فاکتورها در مقادیر اعملکرد هر شرکت را به ازای هر فاکتور محاسبه کرده و از مجموع حاصل

 شود:یمه است که در ادامه آورده . این مرحله از هشت گام تشکیل شدشودمیامتیاز نهایی هر شرکت محاسبه 

گذارند. این یشود تا بررسی کنند که کدام یک از فاکتورها روی یکدیگر تأثیر مدر این گام از خبرگان خواسته می :1-2گام 

 علولیها نمودار علی و متواند یک طرفه یا دوطرفه باشد. براین اساس آنشود که تأثیر میها یادآوری مینکته نیز به آن

 کنند.فاکتورها که نشان دهنده تأثیر فاکتورهای روی یکدیگر است را رسم می

ه فاکتور کها باید به این سؤال جواب دهند ندر این گام خبرگان باید عملیات باقیمانده از گام قبل را تکمیل کنند. آ :2-2گام 

i  چه اندازه روی فاکتورj ر اده شده دشان دنتأثیر نسبی  -فاظ زبانی و امتیاز شدتتأثیرگذار است؟ برای پاسخ به این سؤال از ال

 ر است که در این. لازم به ذکشودمیأثیر ت -استفاده شود. نتایج حاصل از این عملیات منجر به ایجاد ماتریس شدت 2جدول 

 کنیم.ن اثر استفاده مییعنی بدو "N"أثیر وجود ندارد از نماد ت -هایی که شدتو در درایه "-"ماتریس روی قطر اصلی از نماد 

 أثیر نسبی معادل برای محاسبه وابستگی درونیت -الفاظ زبانی و مقیاس شدت -2جدول 

أثیر نسبیت -امتیاز شدت الفاظ زبانی  

 9 مطلقا تأثیرگذار

 8 بین خیلی خیلی تأثیرگذار تا مطلقا تأثیرگذار

 7 خیلی تأثیرگذار

 6 بین تأثیرگذار تا خیلی تأثیرگذار

یرگذارتأث  5 

 4 بین متوسط تأثیرگذار تا تأثیرگذار

 3 متوسط تأثیرگذار

 2 بین متوسط تأثیرگذار و کمی تأثیرگذار

 1 کمی تأثیرگذار
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 -شود. برای این منظور در هر ستون از ماتریس شدتبندی میساختار "تأثیرگذارترین بر سایر"در این گام ماتریس  :3-2گام 

. در شودمیقسیم شود و این عدد بر اعداد واقع شده در آن ستون تکتور )بزرگترین عدد( شناسایی میتأثیر، تأثیرگذارترین فا

 نشان داده شده است. "تأثیرگذارترین بر سایر"ادامه ماتریس 
 

1
( ,..., ,..., )

h h h

j j j

HTO i n

j j j

c c c
V

c c c
  (5) 

hجایی که 

jc نشان دهنده شدت تأثیر فاکتور h رین فاکتور( روی فاکتور )تأثیرگذارتj  است وi

jc  نمایانگر شدت تأثیر فاکتورi 

 است. jروی فاکتور 

 -شدت گیرد. برای این منظور در هر ستون از ماتریسشکل می "تأثیرگذارترینسایر بر کم"در این گام ماتریس : 4-2گام 

. در شودمیتأثیرگذارترین فاکتور تقسیم اد آن ستون برای عدد کمد و سایر اعدشوتأثیرگذارترین فاکتور شناسایی میتأثیر، کم

 نشان داده شده است. "تأثیرگذارترینسایر بر کم"ادامه ماتریس 

1

( ,..., ,..., )

i n

j j j

OTL l l l

j j j

c c c
V

c c c
  (6) 

lجایی که 

jc دهنده شدت تأثیر فاکتور نشانl فاکتور اثرگذارترین فاکتور( بر )کمj .است 

. مدل شودمیأثیر نسبی فاکتورها تعیین ت -کارگیری مدل ریاضی، وزن شدت، با به5-1در این گام مشابه گام  :5-2گام 

 ریاضی در ادامه آورده شده است:
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 (7) 

iجایی که 
jc

 تأثیر معیار  -دهنده وزن شدتنشانi  معیار رویj های قدرمطلق است. مدل توسعه داده شده شامل عبارت

 سازی کرد:توان به صورت زیر به راحتی خطیاست که این امر منجر به غیرخطی شدن آن گردیده است. این مدل را می
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 (8) 

تأثیر  -زن شدت، و"تأثیرگذارترینسایر بر کم"و  "ایرتأثیرگذارترین بر س"های با اجرای این مدل به ازای هر ستون از ماتریس

در غیر  ؛سات زوجی است، به معنای سازگاری در مقایباشد 0.1. مقدار تابع هدف اگر کمتر از شودمینسبی فاکتورها تعیین 

یس ماتر هایتنرد. در بازبینی صورت گی "تأثیرگذارترینسایر بر کم"و  "تأثیرگذارترین بر سایر"های صورت باید در ماتریساین

های نسبی به زنوتأثیر نسبی  -دهیم. لازم به ذکر است که برای شکل دادن ماتریس شدتا شکل میرتأثیر نسبی  -شدت

 دهیم.قرار می 0و  1به ترتیب اعداد  "N"و  "-"دهیم و به جای نمادهای دست آمده از این گام را در ماتریس قرار می

کنیم. برای این منظور، در ماتریس به دست آمده از شده را محاسبه میرمالنتأثیر نسبی  -یس شدتدر این گام ماتر :6-2گام 

شده را ماتریس رمالنتأثیر نسبی  -کنیم. ماتریس شدتگام قبل، اعداد هر ستون را بر مجموع اعداد آن ستون تقسیم می

 نامند.وابستگی درونی نیز می

نظور، ماتریس م. برای این شودمیشان محاسبه اکتورها با در نظر گرفتن وابستگی درونیدر این گام، وزن نهایی ف: 7-2گام 

کنیم. یده بودند، ضرب میمحاسبه گرد 5-1وابستگی درونی به دست آمده از گام قبلی را در وزن مستقل معیارها که در گام 

 .شودمیشان نظر گرفتن وابستگی درونینتیجه حاصل از این عملیات، منجر به محاسبه وزن نهایی فاکتورها با در 

 100فر تا صشود تا به عملکرد شرکت)های( دانش بنیان به ازای هر فاکتور از در این گام از خبرگان خواسته می :8-2گام 

، ت. پس از امتیازدهیبه معنای عملکرد مطلقا قوی اس 100امتیاز دهند. امتیاز صفر به معنای عملکرد مطلقا ضعیف و امتیاز 

شده، امتیاز ضرب وزن نهایی فاکتورها در میانگین مقادیر ارزیابیشود و از مجموع حاصلمیانگین نظرات خبرگان محاسبه می

 .شودمینهایی هر شرکت محاسبه 

 های بهبوداستراتژی ارائهمرحله سوم: 
 ارائهایی کرد. یک رویکرد سنتی برای توان نقاط ضعف و قوت هر شرکت را شناس، می8-2با تحلیل نتایج به دست آمده از گام 

های بهبود را در راستای کنند و استراتژیهای بهبود آن است که امتیاز شرکت)ها( را به ازای هر فاکتور بررسی میاستراتژی

ارزیابی  یازبه امت دهند. در واقع در این روش نگاهی تک بعدیمی ارائهاند، بهبود فاکتور)هایی( که کمترین امتیاز را کسب کرده

ش حداکثری به افزای ، منجرعملکرد وجود دارد. اما لزوما تمرکز بر روی فاکتورهایی که کمترین امتیاز ارزیابی عملکرد را دارند

نیز در نظر  زن فاکتوروتور، باید . در کنار امتیاز حاصل از ارزیابی عملکرد به ازای هر فاکشودمیامتیاز نهایی ارزیابی عملکرد ن

ر باشد، دیگر برابر با یکشود. به عنوان مثال فرض کنید که میانگین امتیاز حاصل از ارزیابی عملکرد شرکتی در دو فاکتوگرفته 

ش یابد، زان افزاییک می اما وزن یکی از فاکتورها دو برابر دیگری باشد. بدیهی است که اگر عملکرد شرکت در هر دو فاکتور به

ری در هبود حداکثکند. بنابراین برای ببرابر فاکتور دیگر در امتیاز نهایی بهبود حاصل میفاکتوری که وزن بیشتری دارد، دو 

د و ابی عملکرز ارزیاامتیاز نهایی حاصل از ارزیابی عملکرد باید بر روی فاکتورهایی تمرکز گردد که کمترین امتیاز حاصل 

 .شودمیمعرفی  دوگامدر  بیشترین وزن را دارند. برای این منظور ساختاری به صورت زیر
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از در فرایند ارزیابی( )بیشینه امتی 100ز عدد میانگین امتیاز به دست آمده از ارزیابی عملکرد به ازای هر فاکتور را ا :1-3گام 

 .نامیممیهبود ب. مقدار به دست آمده را شاخص نماییممیو حاصل آن را در وزن آن فاکتور ضرب  کنیممیکم 

های بهبود را براساس . سپس استراتژیکنیممیبندی ر شرکت، فاکتورها را براساس شاخص بهبود رتبهبه ازای ه :2-3گام 

ا در که بیشترین تأثیر ر شودمیهایی تدوین . به عبارت دیگر، استراتژیدهیممی ارائهاند فاکتورهایی که رتبه برتری کسب کرده

 فاکتورهای با رتبه بهتر داشته باشند.

 و نتایج وردیمطالعه م .4

 ه شرکتس، عملکرد دانشگاهیمرکز رشد واحدهای فناور و دانش بنیان  یک در این بخش با به کارگیری دانش خبرگان

ت کنیم. اطلاعامرکز استفاده می این ، از دانش چهار خبره. برای این منظورشودمیبنیان زیر نظر این مرکز ارزیابی دانش

 شده است. ئهارا 3دموگرافیک خبرگان در جدول 

 اطلاعات دموگرافیک خبرگان -3جدول 

 تجربه )سال( سن )سال( جنسیت سمت

 20-10 10-5 50-41 40-30 زن مرد

  *  * *  مدیرعامل یک شرکت دانش بنیان

 *  *   * مسئول واحدهای دانش بنیان مرکز

 *  *   * سازی واحدهای دانش بنیانمسئول تجاری

  *  *  * نش بنیانهای دامسئول هدایت شرکت

  *  *  * های نوینپردازی و فناوریمسئول ایده

 شده است: ارائهسه شرکت مذکور گام به گام  سازی رویکرد پیشنهادی دردر ادامه روند پیاده

 مرحله اول: محاسبه وزن مستقل معیارها
ن( و متواز ا )مناظر کارت امتیازیدر این مرحله به کمک پنج گام که در ادامه آورده شده است، وزن مستقل معیاره

 کنیم.زیرمعیارهایشان را محاسبه می

 ارت امتیازیککنیم. براساس پیشنهاد خبرگان، مناظر در این گام معیارها و زیرمعیارهای ارزیابی را شناسایی می :1-1گام 

 و "یفرایند داخل" ،"مشتری"، "مالی"متوازن برای ارزیابی انتخاب شدند؛ چرا که این مناظر به دلیل در نظر گرفتن ابعاد 

ناظر کارت امتیازی متوازن م. بنابراین، [18] کندمی، طیف وسیعی از معیارها را در فرایند ارزیابی لحاظ "نوآوری و یادگیری"

 ائهار 4جدول  که در [22-19] شناسایی شدند هابه عنوان معیارها در نظر گرفته شدند و برای هر کدام یک مجموعه زیرمعیار

 اند.شده
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 معیارها و زیرمعیارهای ارزیابی -4جدول 
 نوآوری و یادگیری فرایند داخلی مشتری مالی معیار
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لازم به ذکر  شوند.ترین معیارها و زیرمعیارها مطابق با نظر خبرگان شناسایی میاهمیتترین و کمدر این گام مهم :2-1گام 

 .[23] طوفان ذهنی انجام می شود ترین معیارها و زیرمعیارها با استفاده از روشاهمیتترین و کماست که فرایند انتخاب مهم

 دهنده نتایج حاصل از این عملیات است.نشان 5جدول 

 ترین معیارها و زیرمعیارهااهمیتترین و کممهم -5جدول 

 تریناهمیتکم ترینمهم 

 نوآوری و یادگیری مالی معیار

 رشد بازار سود محصولات زیرمعیارهای مالی

 معیارهای اجتماعی رضایت مشتری زیرمعیارها مشتری

 تنوع فرهنگی امنیت اطلاعات زیرمعیارهای فرایند داخلی

 حفظ دانش انطباق با بازار زیرمعیارهای نوآوری و یادگیری

رهای آن ا )زیرمعیارت زوجی با سایر معیارهدر این گام خبرگان، بهترین معیار )بهترین زیرمعیار هر معیار( را به صو :3-1گام 

کنند. این کار منجر به تولید بردارهای بهترین مقایسه می 1شده در جدول  ارائهده از الفاظ زبانی )اعداد معادل( معیار( با استفا

 اند.نمایش داده شده 6شود که در جدول با سایر می

 بردارهای بهترین با سایر برای معیارها و زیرمعیارهایشان -6جدول 

 بردار بهترین با سایر برای معیارها

 نوآوری و یادگیری فرایند داخلی مشتری مالی هامعیار

 6 4 2 1 بهترین: مالی

 بردار بهترین با سایر برای زیرمعیارهای مالی

 سود محصولات زیرمعیارهای مالی
نسبت 

 بدهی
 رشد درآمد

گذاری در سرمایه

 تحقیق و توسعه
 بازگشت سرمایه رشد بازار توانایی مالی

بهترین: سود 

 محصولات
1 3 2 6 4 8 3 
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 بردار بهترین با سایر برای زیرمعیارهای مشتری

زیرمعیارهای 

 مشتری

کیفیت خدمات 

 پس از فروش

معیارهای 

 اجتماعی

رضایت 

 مشتری

سیستم بازخورد 

 مشتریان

سهم بازار 

 شرکت

برخورد عادلانه 

 با مشتریان

نوآوری 

 مشتری

نرخ تحویل 

 موفق

بهترین: رضایت 

 مشتری
3 6 1 4 2 3 5 2 

 بهترین با سایر برای زیرمعیارهای فرایند داخلی بردار

زیرمعیارهای فرایند 

 داخلی

تسهیلات و 

 هازیرساخت

فرهنگ 

 سازمانی

های فرصت

 شغلی
 منابع انسانی تنوع فرهنگی امنیت اطلاعات

مدیریت 

 ریسک

ارزیابی 

 فرایندها

بهترین: امنیت 

 اطلاعات
2 6 3 1 7 3 4 5 

 یرمعیارهای نوآوری و یادگیریبردار بهترین با سایر برای ز

زیرمعیارهای 

 نوآوری و یادگیری
 ارزیابی کارکنان حفظ دانش مدیریت دانش انطباق با بازار سازیشبکه تسهیم دانش توانایی همکاری داخلی

بهترین: انطباق با 

 بازار
2 4 5 1 3 7 6 

های آن ا )زیرمعیاررت زوجی با سایر معیارهمعیار( را به صو در این گام خبرگان، بدترین معیار )بدترین زیرمعیار هر :4-1گام 

کنند. این کار منجر به تولید بردارهای سایر با مقایسه می 1شده در جدول  ارائهمعیار( با استفاده از الفاظ زبانی )اعداد معادل( 

 اند.نمایش داده شده 7شود که در جدول بدترین می

 برای معیارها و زیرمعیارهایشان بردارهای سایر با بدترین -7جدول 

 بردار سایر با بدترین برای معیارها

 نوآوری و یادگیری فرایند داخلی مشتری مالی معیارها

بدترین: نوآوری و 

 یادگیری
6 4 2 1 

 بردار سایر با بدترین برای زیرمعیارهای مالی

 سود محصولات زیرمعیارهای مالی
نسبت 

 بدهی
 رشد درآمد

در گذاری سرمایه

 تحقیق و توسعه
 بازگشت سرمایه رشد بازار توانایی مالی

 4 1 3 2 6 4 8 بدترین: رشد بازار

 بردار سایر با بدترین برای زیرمعیارهای مشتری

زیرمعیارهای 

 مشتری

کیفیت خدمات 

 پس از فروش

معیارهای 

 اجتماعی

رضایت 

 مشتری

سیستم بازخورد 

 مشتریان

سهم بازار 

 شرکت

برخورد عادلانه 

 ا مشتریانب

نوآوری 

 مشتری

نرخ تحویل 

 موفق

بدترین: معیارهای 

 اجتماعی
4 1 6 3 5 4 2 5 

 بردار سایر با بدترین برای زیرمعیارهای فرایند داخلی

زیرمعیارهای فرایند 

 داخلی

تسهیلات و 

 هازیرساخت

فرهنگ 

 سازمانی

های فرصت

 شغلی
 منابع انسانی تنوع فرهنگی امنیت اطلاعات

مدیریت 

 کریس

ارزیابی 

 فرایندها

 3 4 5 1 7 5 2 6بدترین: تنوع 
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 فرهنگی

 بردار سایر با بدترین برای زیرمعیارهای نوآوری و یادگیری

زیرمعیارهای 

 نوآوری و یادگیری
 ارزیابی کارکنان حفظ دانش مدیریت دانش انطباق با بازار سازیشبکه تسهیم دانش توانایی همکاری داخلی

 2 1 5 7 3 4 6 بدترین: حفظ دانش

توسعه داده  4رابطه  شده در ارائه، مدل ریاضی 4-1و  3-1های در این گام به کمک بردارهای به دست آمده از گام :5-1گام 

اده از ال، با استفبه عنوان مث .شوندمیسازی پیادهبه ازای معیارها و زیرمعیارهایشان به طور جداگانه باید شود. این عملیات می

 توان به صورت زیر توسعه داد:را می 4ر رابطه دشده  ارائهبرای معیارها، مدل  7و  6های شده در جدول ارائهبردارهای 
Min   

. .s t  

1 2

1 2

2

2

  

  

  

   
 

1 4

1 4

6

6

  

  

  

   
 

3 4

3 4

2

2

  

  

  

   
 

1 3

1 3

4

4

  

  

  

   
 

2 4

2 4

4

4

  

  

  

   
 

1 2 3 4

1 2 3 4

1

, , , 0

   

   

   


 

. به طور مشابه، با اجرای شودمیوزن مستقل معیارها محاسبه  CPLEXکننده توسط حل GAMSافزار با اجرای مدل در نرم

نده وزن مستقل نشان ده 8این عملیات برای زیرمعیارهای هر معیار، وزن مستقل زیرمعیارها نیز محاسبه می گردد. جدول 

 رائها 9ر جدول یشان دعلاوه بر این شاخص سازگاری محاسبه شده برای معیارها و زیرمعیارها معیارها و زیرمعیارهایشان است.

باشد که می 0.1شود، مقادیر شاخص سازگاری برای معیارها و زیرمعیارهایشان کمتر از طور که مشاهده میشده است. همان

 های مستقل محاسبه شده مورد تأیید هستند.سازگاری در مقایسات زوجی است. بنابراین وزننشان دهنده 

 وزن مستقل معیارها و زیرمعیارهایشان -8جدول 

 نوآوری و یادگیری فرایند داخلی مشتری مالی معیار
 0.078 0.137 0.275 0.510 وزن
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 شاخص سازگاری -9جدول 

 زیرمعیارهای نوآوری و یادگیری زیرمعیارهای فرایند داخلی زیرمعیارهای مشتری زیرمعیارهای مالی معیارها 

* 0.039 0.039 0.046 0.058 0.066 
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 هاوزن وابسته )نهایی( زیرمعیارهایشان و امتیاز نهایی شرکتمرحله دوم: محاسبه 

ازای  ر شرکت بهلکرد هدر این مرحله وزن وابسته زیرمعیارها با در نظر گرفتن وابستگی درونی بین معیارها محاسبه شده و عم

ر عملیات د . اینشودمیملکرد برای هر شرکت محاسبه هر زیرمعیار ارزیابی شده و در آخر امتیاز نهایی حاصل از ارزیابی ع

 شده است: ارائهادامه در قالب هشت گام 

 1 دهند. در شکلعلی و معلولی نشان می در این گام خبرگان وابستگی درونی بین معیارها را با استفاده از نمودار :1-2گام 

 وابستگی درونی بین معیارها به تصویر کشیده شده است.

مالی مشتری

فرایند داخلی
نوآوری و 
یادگیری

 
 رهانمودار وابستگی درونی بین معیا -1شکل 

 ارائهو به کمک الفاظ زبانی  بخش رویکرد پیشنهادی 2-2در این گام با استفاده از ساختار توضیح داده شده در گام  :2-2گام 

، 10در جدول  شود.انجام میاین عملیات توسط خبرگان  .شودمیشدت تأثیر معیارها روی یکدیگر تعیین  ،2شده در جدول 

 أثیر به دست آمده، نمایش داده شده است.ت -ماتریس شدت

 رتأثی -ماتریس شدت -10جدول 

 منظر نوآوری و یادگیری منظر فرایند داخلی منظر مشتری منظر مالی 

 4 3 5 - منظر مالی

 1 2 - 6 منظر مشتری

 5 - 2 3 منظر فرایند داخلی

 - 4 2 3 منظر نوآوری و یادگیری

ن آکنیم و آن را بر سایر اعداد ترین عدد را شناسایی میتأثیر، بزرگ -در این گام، در هر ستون از ماتریس شدت :3-2گام 

ده ش ارائه 11 کنیم تا ماتریس تأثیرگذارترین بر سایر تشکیل شود. ماتریس تأثیرگذارترین بر سایر در جدولستون تقسیم می

 است.

 رگذارترین بر سایرماتریس تأثی -11جدول 

 منظر نوآوری و یادگیری منظر فرایند داخلی منظر مشتری منظر مالی 
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5
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4

3
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4
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6
 - 

4
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6 منظر فرایند داخلی
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6 منظر نوآوری و یادگیری
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4
 - 

ا رکنیم و تمامی اعداد آن ستون ترین عدد را شناسایی میتأثیر، کوچک -ماتریس شدت در این گام، در هر ستون از :4-2گام 

 ده است.شنشان داده  12تأثیرگذارترین تشکیل شود. این ماتریس در جدول سایر بر کمنماییم تا ماتریس بر آن تقسیم می

 اثرگذارترینماتریس سایر بر کم -12جدول 

ند داخلیمنظر فرای منظر مشتری منظر مالی   منظر نوآوری و یادگیری 
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زای هر معیار ، به ا8ه در رابطه ، مدل ریاضی نشان داده شد12و  11های های جدولدر این گام با استفاده از داده :5-2گام 

ر توسعه داده به صورت زی 8، رابطه 12و  11های جدولهای ستون اول به عنوان مثال، با استفاده از دادهشود. توسعه داده می

 باشد.رای معیار مالی میشود. لازم به ذکر است که این مدل بمی
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شکیل تتأثیر نسبی  -، ستون اول ماتریس شدتCPLEXبا استفاده از حل کننده  GAMSافزار با اجرای این مدل در نرم

ر نسبی تأثی -های ماتریس شدتشود تا سایر ستونسازی میهزای سایر معیارها پیادشود. به طور مشابه، این عملیات به امی

ها صفر است. این بدان معناست که سازگاری مطلق در دهد که مقدار تابع هدف در تمامی مدلنتایج نشان میتشکیل شوند. 

تأثیر نسبی  -دتماتریس ش ر داده شود.قرا 1باید عدد  "-"نماد مقایسات زوجی وجود دارد. لازم به ذکر است که به جای 

 شده است. ارائه 13تشکیل شده در جدول 

 تأثیر نسبی -ماتریس شدت -13جدول 

 منظر نوآوری و یادگیری منظر فرایند داخلی منظر مشتری منظر مالی 

 0.4 0.333 0.556 1 منظر مالی
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 0.1 0.222 1 0.5 منظر مشتری

 0.5 1 0.222 0.25 منظر فرایند داخلی

 1 0.444 0.222 0.25 منظر نوآوری و یادگیری

ا بر رر هر ستون کنیم. برای این منظور، عدد واقع شده ددر این گام، ماتریس به دست آمده از گام قبل را نرمال می :6-2گام 

آورده  14ول أثیر نسبی نرمال شده )ماتریس وابستگی درونی( در جدت -کنیم. ماتریس شدتمجموع اعداد آن ستون تقسیم می

 شده است.

 ماتریس وابستگی درونی -14جدول 

 منظر نوآوری و یادگیری منظر فرایند داخلی منظر مشتری منظر مالی 

 0.2 0.167 0.278 0.5 منظر مالی

 0.05 0.111 0.5 0.25 منظر مشتری

 0.25 0.5 0.111 0.125 منظر فرایند داخلی

 0.5 0.222 0.111 0.125 منظر نوآوری و یادگیری

-1ده از گام تقل معیارها )به دست آمدر این گام ماتریس وابستگی درونی به دست آمده از گام قبل را در وزن مس :7-2گام 

 کنیم تا وزن وابسته معیارها حاصل گردد. این عملیات در ادامه آورده شده است.( ضرب می5

0.5 0.278 0.167 0.2 0.510 0.3699

0.25 0.5 0.111 0.05 0.275 0.2841

0.125 0.111 0.5 0.25 0.137 0.1823

0.125 0.111 0.222 0.5 0.078 0.1637

     
     
      
     
     
     

 

ر داصل گردد. حکنیم تا وزن نهایی زیرمعیارها ا در وزن مستقل زیرمعیارهایشان اعمال می، وزن وابسته معیارها ردر نهایت

 شده است. ارائهوزن نهایی زیرمعیارها  15جدول 

 وزن نهایی زیرمعیارها -15جدول 
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ر دنظرات خبرگان  . میانگینکنندمیهای مورد مطالعه را به ازای هر زیرمعیار ارزیابی در این گام خبرگان، شرکت :8-2گام 

 نشان داده شده است. 16جدول 
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 زای هر زیرمعیارها به ا: میانگین نظرات خبرگان در ارزیابی شرکت16جدول 
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ده )امتیازهای ( در مقادیر ارزیابی ش15شده در جدول  ارائههای ضرب وزن نهایی زیرمعیارها )وزندر نهایت، از مجموع حاصل

 نمایش داده شده است. 17که در جدول  شودمیهای دانش بنیان محاسبه (، امتیاز نهایی شرکت16شده در جدول  ارائه

 های دانش بنیانامتیاز نهایی حاصل از ارزیابی عملکرد شرکت -17جدول 

1شرکت   2شرکت   3شرکت    

 55.97 54 55.57 امتیاز نهایی

توان با اتخاذ ها میاز عملکرد بهتری نسبت به دو شرکت دیگر برخوردار است. این شرکت 3دهد که شرکت نتایج نشان می

به بهبود  هایی که می توانند منجرهایی، عملکردشان را بهبود دهند، اما نکته قابل توجه این است که الزاما استراتژیاستراتژی

 وم، متناسبسها نداشته باشند. از این رو، در مرحله زیادی در بهبود عملکرد سایر شرکت یک شرکت شوند، ممکن است تأثیر

 شود.می ارائههای بهبود عملکرد برای هر شرکت با عملکرد هر شرکت، یک ساختار کلی برای اتخاذ استراتژی

 های بهبوداستراتژی ارائهمرحله سوم: 
های بهبود ژیاسترات ائهاررای ببی به ازای هر زیرمعیار و وزن زیرمعیارها، یک ساختار در این مرحله با در نظر گرفتن امتیاز ارزیا

 های مورد مطالعه در دو گام آورده شده است:. این ساختار در ادامه برای شرکتشودمی ارائه

 کم 100دد ار را از عها به ازای هر زیرمعیدر این گام میانگین امتیاز به دست آمده از ارزیابی عملکرد شرکت :1-3گام 

، 18نامیم. در جدول کنیم. مقدار به دست آمده را شاخص بهبود میکنیم و حاصل آن را در وزن زیرمعیارها اعمال میمی

 شاخص بهبود به ازای هر زیرمعیار برای سه شرکت مورد مطالعه آورده شده است.
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 شاخص بهبود -18جدول 
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 5.0193تواند حداکثر کند که تمرکز روی سود محصولات میبیان می 18در سطر اول از جدول  5.0193به عنوان مثال، عدد 

بود منجر به به را افزایش دهد در حالی که تمرکز روی معیارهای اجتماعی حداکثر 1واحد امتیاز ارزیابی عملکرد شرکت 

وی زیرمعیارهایی رخواهد شد. بنابراین بهتر است  1واحد بهبود در امتیاز نهایی حاصل از ارزیابی عملکرد شرکت  0.6831

 متمرکز شد که شاخص بهبود بالاتری دارند.

ا آن بیان کنیم و متناسب ببندی میتبهردر این گام به ازای هر شرکت، زیرمعیارها را با استفاده از شاخص بهبود  :2-3گام 

د حاصل های بهبود باید براساس کدام زیرمعیارها تدوین شود تا بیشترین بهبود در امتیاز ارزیابی عملکرکنیم که استراتژیمی

 گزارش شده است. 19بندی براساس شاخص بهبود در جدول گردد. رتبه

 رکتشبندی زیرمعیارها براساس شاخص بهبود به ازای هر رتبه -19جدول 
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شابه بندی زیرمعیارها در سه شرکت تقریبا مرو رتبهکدیگر داشتند، از ایننزدیک به ی یعملکرد ،هر سه شرکت کهبه دلیل این

دهد نشان می 19های بهبود یکسانی را برای هر سه شرکت تجویز کرد. نتایج جدول توان استراتژیاست. بنابراین می

 رمایه، ششگشت سرآمد و باززیرمعیارهایی مانند سود محصولات، سهم بازار شرکت، رضایت مشتری، انطباق با بازار، رشد د

تواند ها داشته باشند. تمرکز روی این شش زیرمعیار میتوانند نقش بزرگی در بهبود عملکرد شرکتزیرمعیاری هستند که می

 تواند تقریباها اضافه کند. به عبارت دیگر، بهبود حاصل از این شش زیرمعیار میامتیاز به امتیاز شرکت 20حداکثر حدود 

ها، شرکت بنابراین  برای دستیابی به بهبود حداکثری در عملکردباشد. زیرمعیار دیگر  24بود حاصل از معادل به

توجه داشته باشید که بهتر است ین شش زیرمعیار تدوین کنند. اهای خود را در راستای ستراتژیاگیرندگان باید تصمیم

ا این ، متناسب بدر این راستاای از زیرمعیارها تأثیر بگذارند. وی مجموعهها براساس یک زیرمعیار تدوین نشوند و راستراتژی

 شود:هایی به صورت زیر مطرح میزیرمعیارها، استراتژی

  :فزایش انجر به طیف گوناگونی از محصولات/ خدمات به مشتریان، م ارائهاستراتژی توسعه تنوع محصولات/ خدمات

د داشت. دهد و رضایت مشتریان را به همراه خواهرا افزایش میسهم بازار شرکت شده، رشد درآمد و سود محصولات 

 تر شدن زمان بازگشت سرمایه خواهد شد.از سوی دیگر، افزایش درآمد و سود محصولات، منجر به کوتاه

 علاوه بر  های تاریخی شرکت، تحلیل بازار و نیازهای دقیق مشتریان،توسعه واحدهای تحقیق و توسعه، تحلیل داده

گیری افزایش داده تواند سهم بازار را به طور چشمها و افزایش درآمد شرکت، میانطباق با بازار، کاهش هزینه افزایش

 و منجر به افزایش سودآوری گردد.

 مر منجر بهاتواند سهم بازار شرکت را به طور مؤثر افزایش دهد که این به کارگیری استراتژی تبلیغات هدفمند می 

 یش سود و کاهش زمان بازگشت سرمایه خواهد شد.افزایش درآمد، افزا

  ن هایی برای شنیدانیزم. به کارگیری مکشودمیارتباط مؤثر با مشتریان منجر به افزایش وفاداری و رضایت مشتریان

خواهد  ها افزایش اعتماد و رضایت مشتریان را در پیانتقادات و پیشنهادات مشتریان و رسیدگی به مشکلات آن

 داشت.

 تواند محصولات را به صورت متمم بندی بازار گردد و به جای رقابت، رقبا میتواند منجر به تقسیماری با رقبا میهمک

کند. هم میای برای مشتریان فرادهند. این کار منجر به افزایش کارایی گردیده و دسترسی گسترده ارائهو تکمیلی 

ایی أثیر به سزر و رضایت مشتری تدآوری، درآمد، انطباق با بازاتواند در سوبنابراین استراتژی همکاری با رقبا می

 داشته باشد.

سزایی دارند که های سازمانی نقش بهها، عوامل دیگری مانند بودجه در دسترس سازمان و محدودیتاتخاذ استراتژیدر 

 هدفمند کردن یک ساختار برای ارائهگردند. هدف از این تحقیق  ارائهها های پیشنهادی باید براساس این محدودیتاستراتژی

گیری برای تواند در تصمیمهای سازمانی نبود. ساختار پیشنهاد میهای بهبود بود و تمرکز اصلی آن روی محدودیتاستراتژی

 گیرندگان و مدیران کمک نماید.های بهبود به تصمیماتخاذ استراتژی

 

 گیرینتیجه .5

گیری بدترین جامع، یک چارچوب ارزیابی کارا برای اندازه -امتیازی متوازن و روش بهتریندر این مقاله از ترکیب رویکرد کارت 

هایی برای بهبود عملکردشان پیشنهاد شد. رویکرد پیشنهادی از سه مرحله استراتژی ارائهبنیان و های دانشعملکرد شرکت

به عنوان معیارهای ارزیابی در نظر گرفته شدند و تشکیل شده است. در مرحله اول، ابعاد چهارگانه کارت امتیازی متوازن 

زیرمعیارهای هر معیار مطابق با نظر خبرگان و بررسی ادبیات شناسایی شدند. سپس وزن مستقل این معیارها و 

 بدترین محاسبه گردیدند. در مرحله دوم از رویکرد پیشنهادی، با تحلیل ارتباط -کارگیری روش بهترینبا بهزیرمعیارهایشان 

ها تعیین گردید. با اعمال ماتریس به دست آمده در وزن مستقل علی و معلولی بین معیارها، ماتریس وابستگی درونی بین آن
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ها در وزن مستقل زیرمعیارها ضرب شد تا وزن نهایی زیرمعیارها معیارها، وزن وابسته معیارها محاسبه شد و سپس این وزن

ضرب وزن نهایی زیرمعیارها گیری شد و از مجموع حاصلبه ازای هر زیرمعیار اندازهحاصل شود. در نهایت عملکرد هر شرکت 

مرکز مورد مطالعه برای  لازم به ذکر است که از دانش چهار خبره در مقادیر ارزیابی شده، امتیاز نهایی هر شرکت تعیین گردید.

های بهبود یک الگو برای تدوین استراتژی نهادی،در مرحله سوم از رویکرد پیش ها بهره گرفته شد.تکمیل کردن پرسشنامه

کارگیری الگوی پیشنهادی باشد. نتایج حاصل از بهتوسعه داده شد. این الگو مبتنی بر مقادیر ارزیابی شده و وزن زیرمعیارها می

های مورد مطالعه های مبتنی بر بهبود عملکرد شرکتمنجر به تدوین تعدادی استراتژی بهبود گردید که اساس این استراتژی

بازگشت "و  "رشد درآمد"، "انطباق با بازار"، "رضایت مشتری"، "سهم بازار شرکت"، "سود محصولات" در زیرمعیارهای

 بود. "سرمایه

ها راهگشای تحقیقات آتی هایی همراه است که تمرکز روی این محدودیتهر تحقیق در کنار مزایایی که دارد، با محدودیت

ی یا اعداد فاز شود با استفاده ازقیق، عدم قطعیت در فرایند ارزیابی در نظر گرفته نشده است. پیشنهاد میاست. در این تح

ی برای ارزیاب بدترین جامع -ق از روش بهتریناین تحقیقطعیت توسعه داده شود. ، رویکرد پیشنهادی تحت شرایط عدمایبازه

متل برای بدترین و دی -ک روش ترکیبی مبتنی بر روش بهترینیان آتی کنیم که محققکند. پیشنهاد میعملکرد استفاده می

براین،  نند. علاوهتایج رویکرد پیشنهادی مقایسه کندهند و نتایج حاصل از آن را با  ارائهبنیان های دانشارزیابی عملکرد شرکت

بندی موانع ها، الویتدگان، ارزیابی ریسککننأمینتمانند ارزیابی ها در سایر حوزه ،کنیم که رویکرد پیشنهادیپیشنهاد می

ری محیطی و نوآورویکرد پیشنهادی معیارهای زیست درلیدی و غیره به کار گرفته شود. سازی اقتصاد مدور در صنایع توپیاده

عیارهای از م ایجموعهم شود محققان آتی،اند. پیشنهاد میررسی قرار نگرفتهبنیان مورد بهای دانشسبز در ارزیابی شرکت

 نمایند. بررسیه های مورد مطالعها را در ارزیابی عملکرد شرکتآننقش محیطی و نوآوری سبز را تدوین و زیست
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