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 ۱۰/۰۶/۹۷تاريخ پذيرش مقاله:     ۰۲/۰۳/۹۶ه: تاريخ ارسال مقال

  چکيده
باشد که بر اساس يره تامبن ميعملکرد زنج يابين، ارزيتأم يهارهيران زنجيمد يبرا يريگمين مسائل تصميتردهيچياز پ يکي

ن با استفاده از يره تأميعملکرد عناصر زنج يابينه ارزيدر زم يمختلف قابل انجام است. اگرچه مطالعات متعدد يکردهايرو
چهارگانه کارت  يمنظرها يهان شاخصيبر روابط ب يثبت شده است، تعداد انگشت شمار (BSC)متوازن  يازيکارت امت

ن منظور، ياکند. بهي، تمرکز ميساختار بازخورد يژه روابط دارايون روابط بهين مقاله بر اياند. امتوازن تمرکز نموده يازيامت
ماتل يک دين، از تکنيره تاميکنندگان زنجنيتأم يابيمتوازن در ارز يازيت کارت امتيبا اهم يهان شاخصييپس از تع

(DEMATEL) و  ي، از منظر اثرگذارياساس يهابه شاخص يابيها و دستان شاخصيم ين روابط بازخوردييتع يبرا
ف يضع يريپذيمدل دسترس يهايوجها و خريها در مرحله بعد، در قالب ورودن شاخصياستفاده شده است. ا يرياثرپذ
آنها  يياز کاراين امتييکنندگان و تعنيتأم يينها يابيارز يدر حضور عوامل نامطلوب، برا (DEA)ها داده يل پوششيتحل

ه ارائه شده به يشدند. رو يبندپترسون رتبه -اندرسون ييکارا بر اساس مدل سوپر کارا يتاً واحدهاياند. نهادهياستفاده گرد
 کنندگان شرکت پارس خزر بکار گرفته شده است.نيتأم ييکارا يابيارز يبرا ييوان الگوعن
  

  ف.يضع يريپذيها، دسترسداده يل پوششيماتل، تحليمتوازن، د يازين، کارت امتيره تأميت زنجيريمد هاي کليدي: واژه
  
  

                                                
  Email: homayounfar@iaurasht.ac.ir                                                                                    دار مکاتبات:     عهده *.

                                    
هاي نوین در ریاضیپژوهش  دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات                                                                                                 
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 مقدمه - ۱
در معرض  ياندهيطور فزان بهيتام يهارهيامروزه زنج

رانه ين و مقررات سختگيرقابت، کمبود منابع، قوان شيافزا
. حفظ ]۱[نفعان قرار دارند يذ يهار در خواستهييو تغ
به  يادين، تا اندازه زيتام يهارهيزنج يت رقابتيموقع
د يتول يندهايت کارا و اثربخش فرايريت آنها در مديموفق

. ]۲[دارد  يات در ارائه کالاها و خدمات بستگيو عمل
است که  ينه، ضرورين زميت در ايبه موفق يابيتدس يبرا
 يتجار ين شرکايد، بهتريد و خريتول يهاران بخشيمد

ابند يره دست يند تا به بهبود عملکرد زنجيرا انتخاب نما
 يهايازمنديکنندگان مناسب که نني. انتخاب تام]۴،۳[

ن ين شده، تامييتع يت مطلوب و در زمانبنديفيآنان را با ک
  . ]۵[برخوردار است  يت اساسيز اهمند، اينما
افت يز همچون هر نظام و رهين نيره تأميت زنجيريمد
 ييدر جهت شناسا ي، به نظام سنجش عملکرديتيريمد

ان و کمک يمشتر يازهايزان تحقق نين مييت، تعيموفق
که  ييهاندها و کشف دانستهيبه سازمان در درک فرآ

ازمند است ياند، نها بدان واقف نبودهن سازمانيش از ايپ
جه انسجام عملکرد همه ين، نتيره تأميزنج يي. کارا]۶[

ز يبرانگچالش يتيفعال آن يابيآن بوده و ارز يهابخش
ات مربوط به سنجش يو نوبل، ادب ينيياست. به زعم گالا

 ۱۹۸۰دو فاز است: در فاز اول که تا دهه  يعملکرد دارا
ستم يوسط سکه ت يمال يارهايه بر معيادامه داشت، تک

د، در کانون توجه يگرديت مشخص ميريمد يحسابدار
کنندگان بالقوه تنها نين معنا که تامي. به ا]۷[قرار داشت 

نه به عنوان شاخص يمت/ هزيبا استفاده از شاخص ق
کرد يهمچون: رو ييکردهايعملکرد و با رو يابيارز ياساس

ده و کنننين تاميانتخاب بهتر ياستاندارد برا يسازنهيبه
قرار  يابينه، مورد ارزين بهيره تاميک زنجي يريگشکل

دهد که ينشان م يات نظريادب ي. بررس]۸[گرفتند يم
کرد يمت، روين قيکمتر يکنندگان بر مبنانيانتخاب تام

نه يمت، لزوماً به حداقل هزين قيست و کمتري" نيي"کارا
  .]۹[گردد يک منجر نميدر چرخه لجست

د و تاکنون يآغاز گرد ۱۹۸۰واخر دهه در فاز دوم که از ا
 در رابطه با اندازه ياديرات زييز ادامه دارد، شاهد تغين
ن يره تاميت زنجيري. در مد]۱۰[م ياعملکرد بوده يريگ
 يمتعدد يهاشاخص يبر مبنا يابيارز يکردهاين، روينو

کننده مورد استفاده قرار نيو انتخاب تام يابيند ارزيدر فرآ
پر کاربرد در فاز دوم،  يکردهاياز رو يکي. ]۸[رند يگيم

۱متوازن يازيکارت امت
٢ (BSC)  است که توسط کاپلان

 يازيکارت امت يمطرح شد. هدف از طراح ]۱۱[و نورتن 
ها رندگان سازمانيگميجاد نگرش منسجم تصميمتوازن، ا
سه با يات گسترده سازمان در مقايانداز عملبه چشم

توجه  يفاً به اقدامات مالاست که صر يسنت يهاستميس
 ين ابزارهايترن و سادهيتراز جامع يکي BSCدارند. 

و  يعملکرد است که بر هر دو جنبه مال يريگاندازه
ز يمدت و نمدت و کوتاهبلند يهاي، استراتژيرماليغ
د دارد. يتاک يو خارج يکسب و کار داخل يارهايمع

 يابيارز يين است که توانايا BSC يژگين ويمهمتر
، يق چهار منظر: ماليندها را از طريها و فرآياستراتژ

و رشد، دارا  يريادگيز يو ن يداخل يندهاي، فرآيمشتر
کرد يک رويبه عنوان  BSCن وجود، کاربرد ياست. با ا

ک ياستراتژ يهان شاخصييعملکرد، به تع يابيارز يفيک
شود  يمحدود م يعملکرد سازمان يابيارز يمالريو غ يمال

مانند:  يکم يهاکيگر تکنيق آن با ديواسطه تلفبهکه 
۲هاداده يل پوششيتحل

٣ (DEA) ميتصم يهاکيو تکن 
۳ارهيچند مع يريگ

سنجش عملکرد مورد استفاده  ي، برا٤
  رد.يگيقرار م

عملکرد عناصر  يابيارز يهافرض استقلال شاخص
ت موجود در يو عدم قطع يدگيچيل پين، به دليره تاميزنج
است و در نظر گرفتن  يات، فرض نامناسبيط عمليمح

را در  يان آنها، اطلاعات ارزشمنديروابط م يدگيچيپ
ن وجود، مطالعات ي. با ا]۱[سازد  يفراهم م يينها يابيارز

ن،  با يره تاميعملکرد زنج يابيبه ارز يانگشت شمار
عملکرد در قالب  يابيارز يهاتوجه به روابط شاخص

 . ]۱۳، ۱۲، ۳[ اندپرداخته BSC يمنظرها
در  BSC يان منظرهايم يبا توجه به روابط بازخورد

در  DEAت يش قابليو به منظور افزا ينظر يمبان
ق ين تحقي، در اBSCبر  يمبتن يابيل ارزيبرخورد با مسا

۴ماتليک دياز تکن
موجود  يان ساختار شبکهييتع يبرا ٥

                                                
1. Balanced Scorecard 
2. Data Envelopment Analysis 
3. Multi Criteria Decision Making 
4. Decision Making Trial and Evalution 
Labratory 
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 يهان شاخصييو تع BSCچهار منظر  يهاان شاخصيم
 ، استفاده شده است.DEA يخروج و يورود

ک يکه  DEAف يضع يريپذيسپس، از مدل دسترس
ها و يورود يدارا يهاسازمان يابيابزار قدرتمند در ارز

 ييازات کارايمحاسبه امت يچندگانه است، برا يهايخروج
ده است. يکنندگان شرکت پارس خزر استفاده گردنيتأم
 - اندرسون ييمدل سوپر کارا يريکارگتاً با بهينها

ج مورد يشده و نتا يبندن کنندگان کارا رتبهيپترسون، تأم
 اند. ل قرار گرفتهيه و تحليتجز

  
  قيات تحقيمرور ادب - ۲
  ن يره تأميت زنجيريعملکرد مد يابيارز - ۱- ۲
 ين استراتژيتوان به عنوان بهتريعملکرد را م يابيارز
کننده نين تاميو انتخاب بهتر يابيارز يدکنندگان برايتول

ن، مورد استفاده قرار يره تاميت در زنجيبه مز يابيو دست
ران ياست که مد يتيعملکرد فعال يريگ. اندازه]۵،۱[داد 
از  ين شده ناشييش تعيبه اهداف از پ يابيدست يبرا

 يها. در سال]۱۱[دهند يسازمان، انجام م يهاياستراتژ
 يبايبه مباحث ارز ياديار زين توجه بسير، محققياخ

اند ن نمودهيره تأميعملکرد زنج يابيعملکرد، خصوصاً ارز
 يريگاند که در کنار شکل. آنها اذعان داشته]۱۲، ۳، ۱[

ا يد در سازمان، سنجش عملکرد يه جديستم و رويهر س
به نظر  يآن ضرور يو اثربخش ييسنجش کارا يعبارتبه
 يابيارز يبرا يمختلف يهان اساس، روشيرسد. بر ايم

قات مطرح ياند. با مرور تحقافتهيتوسعه  يلکرد سازمانعم
عملکرد را  يابيارز يها، انواع مدلينظر يشده در مبان

ن سه دسته يم نمود. ايتقس يتوان به سه دسته کليم
  عبارتند از:

  
  عملکرد يابيارز يکردهايسه روي): مقا۱جدول (

  نهيبر زمان و هز يمبتن يهامدل
و  يسازمان يبرتر يهامدل

  کپارچهي يهامدل  يابيخود ارز

  مدل اسمارت  نگيمدل دم  مه عمرينمودار ن
۱مدل اسکور

  مدل منشور عملکرد (ISO)ت يفيک يزيمدل مم  ٦
۲يسازمان يتعال يابيمدل ارز  

۳يمدل الگوگذار  ٧
٨  

  هدف يت بر مبنايريمدل مد  
  ۴٩نيت هوشيريمدل نظام مد

  متوازن يازيمدل کارت امت
  

و  يحوزه مال يابيد بر ارزيتاک
بر کنترل زمان  يد. مبتنيند توليفرآ

  نه صرف شدهيو هز

ت و يريحوزه مد يابيد بر ارزيتاک
جه و يبر نت يد. مبتنيند توليفرآ

  نديت فرآيفيارتقاء ک

ت، يريمد يهادر حوزه يابيد بر همه ابعاد ارزيتاک
 يبتن. ميانسان يرويو ن يات، ماليد/عمليند توليفرآ

  يبر اجرا و ارتقاء استراتژ
  

                                                
1. SCOR 
2. EFQM 
3. Benchmarking 
4. Hoshin 
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عملکرد در  يابيارز يکردهاياز رو يدر جدول فوق، برخ
ه شده يکرد توصياند و روسه طبقه مورد اشاره قرار گرفته

ن ييقات انجام شده، تعيتعداد تحق يدر هر طبقه بر مبنا
 يابيارز يکردهاياز رو يده است. در جدول فوق، برخيگرد

  اند که ورد اشاره قرار گرفتهعملکرد در سه طبقه م
  عنوان به BSCو  SCOR ،EFQM يهامدل
ن ياند. در اکاربرد در هر طبقه شناخته شدهپر يهامدل

 يهايبرتر يسنت يهانسبت به مدل BSCان يم
 يل مورد بررسيبه تفض ينظر يدارد که در مبان يمتعدد

 قرار گرفته است. 
 يابيکه در ارزدهد يقات انجام شده نشان ميتحق يبررس

، مانند: يکم يکردهاي، روBSCبر  يعملکرد مبتن
 (MOP)چند هدفه  يسازنهياره، بهيچندمع يريگميتصم

کنندگان مورد نيتام يابيها، در ارزداده يل پوششيو تحل
 يبيک از مزايا و معايکه هر ]۱۳[اند استفاده قرار گرفته

  برخوردارند. 
  
  متوازن يازيکارت امت - ۲- ۲

 يبرا يک چارچوب مفهوميمتوازن،  يازيمتکارت ا
از  ياک سازمان به مجموعهيترجمه اهداف استراتژ

، يعملکرد است که در قالب چهار منظر: مال يهاشاخص
 يبندطبقه يريادگيو رشد و  يداخل يندهاي، فرايمشتر

متوازن در ابتدا به عنوان  يازي. کارت امت]۱۴[شوند يم
، با هدف کشف يرد سازمانعملک يريگک ابزار اندازهي

ن نقاط قابل بهبود، ييز در سازمان و تعيمساله خ يهاحوزه
ارائه شد و در ادامه به  ]۱۱[توسط کاپلان و نورتون 

کسب و کار و  يهاياستراتژ يسازادهيپ يبرا يابزار
، اطلاعات و يانسان يروين يهمسوساز يبرا يچارچوب

  .]۱۵[د يل گرديآن تبد يهايه سازمان با استراتژيسرما
متوازن در در بر دارنده چهار منظر  يازيکارت امت يطراح
 ر است:يز ياساس

ن منظر رابطه شرکت و سهامداران را ي: ايمنظر مال -
 .]۱۶[دهد يمورد توجه قرار م

ان ين منظر، مشتري: کانون توجه ايمنظر مشتر -
د محصولات و خدمات، يسازمان هستند که بواسطه خر

و کسب درآمد به  يت ماليموفق يبرا ار مهميعامل بس
 .]۱۷[روند يشمار م

ن منظر بر يا يها: شاخصيداخل يهانديمنظر فرا -
ن اثر را بر يشتريتمرکز دارند که ب يداخل يندهايفرآ

سازمان دارا  يبه اهداف مال يابيو دست يت مشتريرضا
 .]۱۴[باشند يم
 ييهارساختين منظر به زيو رشد: ا يريادگيمنظر  -

رشد و توسعه بلندمدت  يست برايبايه دارد که متوج
 .]۱۴[جاد شوند يشرکت ا

ت يريو مد يابي، روش ارزBSCش استفاده از يافزا
گر ير داده است. دييران ارشد را تغيها توسط مدسازمان

 يمال يهاها به شاخصبخش عمده تمرکز سازمان
توسط نورتن  BSC کردي. ارائه رو]۱۸[شود يمعطوف نم

 يمال يهاموجب شده است تا "شاخص ]۱۱[لان و کاپ
که  ييهامرتبط با عملکرد گذشته شرکت، توسط شاخص

کنند ين ميينده تعيرا در آ يمال يهات شاخصيوضع
ش ي. افزا]۱۶[)، کامل شوند"يمالريغ يها(شاخص

ر با يقات اخياز تحق ياريدر بس BSC استفاده از چارچوب
ن يره تأميت زنجيريمد :مانند يتيريمختلف مد يهانهيزم
، تجارت ]۱۵[ق و توسعه يتحق يها، پروژه]۱۶[

و  ]۱۹[منابع سازمان  يزير، برنامه]۱۸[ک يالکترون
اول، در  ل دارد:يگر، چند دليد يهانهياز زم ياريبس
عملکرد که تنها  يريگاندازه يسنت يهاستميسه با سيمقا
بهبود  يبرا BSCرند، يگ يرا در نظر م يمال يارهايمع

ن کار را يشده است و ا يران طراحيمد يريگميتصم
ات سازمان يبه عمل يترعيجاد نگرش وسيبواسطه ا
-ستم جامع اندازهيک سيدهد. دوم، به عنوان يصورت م

را فراهم  يروابط علت و معلول BSCعملکرد،  يريگ
 يهاک(محر يمالريمختلف غ يهاکند که شاخصيم

) را با هم يينها يهاي(خروج يعملکرد) و اقدامات مال
رود که بهبود در يب، انتظار مين ترتيسازد. به ايمرتبط م
مطلوب شود. سوم،  يهايها منجر به خروجمحرک
BSC ک يت استراتژيريستم مديک سيتواند به عنوان يم

  رد.يمورد استفاده استفاده گ ]۲۰[
ره يعملکرد، به خصوص عملکرد زنج يابيدر رابطه با ارز

انجام  يقات متعدديفوق، تحق يهان بر اساس مدليمتا
 يقيک مدل تلفي ]۲۱[گرفته است. شارما و همکاران 

BSC يل سلسله مراتبيند تحليو فرا (AHP) يرا برا 
اند. کنندگان ارائه نمودهنيتأم يبندعملکرد و رتبه يابيارز
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، به يکم يهاارها و سنجهيبا استفاده از مع ]۲۲[وانگ 
 يقيکرد تلفيرو ين بر مبنايره تأميملکرد زنجع يابيارز

BSC-DEA ک ياز  ]۲۳[ند و همکاران ياند. وپرداخته
 يبرا يل شبکه فازيند تحليمتشکل از فرآ يمدل مفهوم

چ يد سوئيک شرکت توليکنندگان نيانتخاب تام
 ]۲۴[و همکاران  يربان ک در هند استفاده کردند.يالکترون
) و SBSCدار (يوازن پامت يازيکرد کارت امتياز رو
  عملکرد  يابيارز ياره برايچند مع يريگميتصم

ران استفاده نمودند. در مطالعه آنها يدر ا ينفت يهاشرکت
ارها، از يمحاسبه وزن با توجه به روابط متقابل مع يبرا

تحت  يهانهيگز يبندتياولو يو برا ANPک يتکن
ک ي) از تکنيزبان يرهاي(بر اساس متغ يابيارز

COPRAS  .استفاده شده است  
نسبت به  ينديبا نگرش فرا ]۲۵[و همکاران  يپاده
ن يره تاميند زنجيفرآ ۱۷دار، ين پايره تاميت زنجيريمد
ت ياهم يکرده و به بررس ييرا شناسا) SSCPدار (يپا

SSCPمختلف در عملکرد شرکت پرداختند. در  يها
کرد يرو صنعت بر اساس با استفاده از ۳ند و يفرا ۵ادامه 
 يريگميک با استفاده از تصمياستراتژ يريگميتصم
، مورد ياره فازيچند مع يريگميروش تصم ۶و  يگروه

با استفاده از  ]۳[قرار گرفتند. چانگ و همکاران  يابيارز
عوامل موثر  يي، به شناسايفاز DEMATELک يتکن

ع ين در صنايره تاميکنندگان زنجنيدر انتخاب تام
ق ياز تلف ]۱[اختند. سونگ و همکاران ک پرديالکترون

 يابي، به ارز(DEMATEL) يسات زوجيروش مقا
ک شرکت يکننده در نيدار انتخاب تاميپا يهاشاخص

ن و يپرداختند. ج يديه خورشيتهو يهاستميکننده سديتول
ل يو تحل CMS يبيکرد ترکيک روي، ]۲۶[همکاران 

 يرارا ب CMS-GDEAسبز با عنوان  يهاداده يپوشش
ل ياتومب يدکيد قطعات يتول يهاکارخانه يندگيکاهش آلا

با استفاده از  ]۲۷[اند. لوترا و همکاران در هند ارائه داده
 يبرا يچارچوب AHP-VIKOR يبيکرد ترکيک روي

ک شرکت يدار يکنندگان پانيو انتخاب تام يابيارز
 ۲۲ يبر مبنا ين بررسيخودروساز در هند ارائه نمودند. ا

، يدار و در سه بعد "اقتصاديکننده پانيانتخاب تام اريمع
  " صورت گرفته است.يو اجتماع يطيست محيز

 يکه در خصوص مطالعات صورت گرفته در مبان يانکته
قابل ذکر است، آن است که مدل جامع و  ينظر

ن را از يره تأميعملکرد زنج يابيارز ييکه توانا ياکپارچهي
و با در نظر گرفتن روابط  يي/ سوپرکارايينقطه نظر کارا

مشاهده  ينظر يداشته باشد، در مبان BSC يمنظرها
  د.ينگرد

  
۱ماتليد - ۳- ۲

١٠ 
به منظور حل مسائل  ۱۹۷۲ن بار در سال يماتل نخستيد
، حفاظت از ي، قحطيض نژاديمانند تبع يده جهانيچيپ

ک ين تکني. ا]۲۸[به کار برده شد  يست و انرژيط زيمح
ک ياست و در برخورد با مساله،  گراف يبر تئور يمبتن

روشن که روابط  يک ساختار علّيده را به يچيستم پيس
-ا معلول سادهيک علت يده را به يچيپ يهاستميان سيم

افتن ين شکل در يد و به اينمايل ميکند، تبديم يساز
کند يده کمک ميچيپ يهاستميو بهبود س يحل اصلراه
]۲۹[.  
  از  ياريدر بس يزيت آميماتل به طور موفقيراً دياخ
ت يت دانش، امنيريمد يها، مانند: انتخاب استراتژنهيزم

  ها، سهام شرکت يبر رو يگذارهياطلاعات، سرما
 يهايستگيشا يابيست، ارزيط زيز محيخآب يهاحوزه

و ... مورد استفاده قرار گرفته  يرش تکنولوژيران، پذيمد
  ارتند از:ماتل عبيک ديتکن يسازادهيپ يهااست. گام

 يستم را بر اساس مطالعه مبانيدهنده سليعناصر تشک
 ي، تئوريمانند: دلف ييهاکيو استفاده از تکن ينظر

  د. ييو ... مشخص نما ياديبن
ک گراف قرار داده و يعناصر مفروض را در رئوس 

ن رئوس باشد، بر يست حاکم بر ارتباط بيبايکه م يروابط
 د.ين کنيياساس نظر خبرگان تع

د. در يل دهيعناصر را تشک (A)م يس روابط مستقيماتر
ک يم هر يد تا شدت اثر مستقين گام، از خبرگان بخواهيا

ر عناصر را بر اساس يسا يس را بر روياز عناصر ماتر
مشخص سازند.  ۱۰۰ - ۰ا ي، و ۱۰ -  ۰، ۴ - ۰اس يمق

nس يک ماتريم يس روابط مستقيماتر n ير منفيغ 
م عنصر يدهنده اثر مستقنشان (aij)است که عناصر آن 

                                                
10. Decisiom Making Trial and Evaluation 
Labratory 
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i  برj آن  يقطر اصل يهابوده و خانه(i = j)  مقدار
 رند.يگيصفر م

ن يا يد. برايم را بدست آوريروابط مستق يس نسبيماتر
ن يشتريدر معکوس ب Aس يک از عناصر ماتريکار، هر 

 شود. ي، ضرب مAس يماتر يمجموع سطر

)۱(  A
a

D
ij

n
jni 11

max
1







  
  

م) را بر اساس ير مستقيم و غيس روابط کل (مستقيماتر
س يد. چنانچه ماتريروابط موجود در گراف، محاسبه کن

 م داشت:يم، خواهيبنام Dز شده را ينرمالا
)۲(  1)(  DIDT  

  
س روابط کل يماتر يها ک از سطرها و ستونيجمع هر 

دهنده هر سطر، نشانر يد. مجموع مقادييرا محاسبه نما
م عنصر مربوط به يمستقريم و غيمستق يزان اثرگذاريم

زان يانگر مير هر ستون، بيآن سطر و مجموع مقاد
م عنصر مربوط به آن يمستقريم و غيمستق يرياثرپذ

  باشد.يستون م
 
 هاداده يل پوششيتحل - ۴- ۲

 يک برايکرد ناپارامتريک رويها، داده يل پوششيتحل
رنده متجانس است يگميتصم يواحدها ييکارا يريگاندازه
ده يارائه گرد ]۳۰[ن بار توسط چارنز و همکاران يکه اول

در  يمتنوع يهامير کاربردها و تعمياست و در سه دهه اخ
 يکردهايکرد از روين رويرابطه با آن گزارش شده است. ا

ن يو انتخاب بهتر يابيارز ياره بکار رفته برايچندمع
ن ي. در ا]۸[است ن يره تاميک زنجين در کنندگانيتام

 يف کاسمانن، برايضع يريپذيمقاله از مدل دسترس
ره، استفاده يکنندگان زنجني) تأمييعملکرد (کارا يابيارز

بر اصل  يمبتن DEAشده است. قابل ذکر است که مدل 
ز در ينامطلوب را ن يف که خروجيضع يريپذيدسترس

  ده است.ير دهد، ارائه نگردمورد توجه قرا ييکارا يابيارز
  
نامطلوب با استفاده از اصل  يهايمدل خروج -

  فيضع يريپذيدسترس
  وجود داشته باشد و  يابيواحد تحت ارز kد که يفرض کن

  

kام  kواحد  يهاداده ∈ {1,… , K} له بردار يبه وس
൫v୩, w୩, x୩൯  نشان داده شوند کهx =
(xଵ, … , x) ها و يبردار ورودv =
(vଵ, … , v)  وw = (wଵ, … , w) ب يبه ترت

 يمطلوب و نامطلوب باشند. تکنولوژ يهايبردار خروج
Yد يد با مجموعه توليتول = {(v, w, x)}  نشان داده
,v)تواند يم xکه يشود، بطوريم w) ا يد کند، و يتول
P(x) يتوان آن را با مجموعه خروجيم =

{(v,w)|(v,w, x) ∈ Y} ن اساس، يد. بر انشان دا
ن صورت ياف را بهيضع يريپذيدسترس ]۳۱[شفارد 

ف يضع يريپذيها دسترسيخروج :ف کرده استيتعر
(v,w)دارند، اگر به ازاء  ∈ P	(x)	 ،0 ≤ θ ≤ 1 ،

,θv)آنگاه  θw) ∈ P	(x) .  
ف، يضع يريپذيدسترس يسازمدل يبرا ]۳۲[کاسمانن 
 يهارا در مولفه يکنواختيريغ يانقباض يفاکتورها

ها به ک از واحدينامطلوب هر  يمطلوب و خروج يخروج
ق ينامطلوب از طر يچنانچه کاهش خروج .کار برده است

توان به يرا م θب يت انجام شود، ضريکاهش سطح فعال
به عنوان  θ୩اگر  .ف کرديعنوان عامل انقباض تعر

د يام در نظر گرفته شود، تابع تول kواحد  يفاکتور انقباض
  شود:ير نوشته ميصورت زتوسط کاسمانن به ارائه شده

)۳(  
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ب محدب يجاد ترکيا يبرا zر يدر مدل فوق، متغ
، مورد استفاده قرار گرفته است يابيتحت ارز يواحدها

ر با استفاده از ياس متغي(فرض تحدب). بازده به مق
 برابر با z يرهايت سوم که در آن مجموع متغيمحدود

 يده است. دسترسيک فرض شده، در مدل اعمال گردي
 يها با استفاده از بردارهايها و خروجيآزاد ورود يريپذ
v  وx شده است.  يمدلساز ينامساو يهاتيدر محدود
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را بتوان با استفاده از  ينيمع يهايمثال، اگر خروج يبرا
∑ يهايورود z୩x୩

୩ୀଵ ت يد کرد و محدوديقابل تول
xᇱ ≥	∑ z୩x୩

୩ୀଵ يهايبرقرار گردد، آنگاه ورود 
xᇱ د کنند.يمورد نظر را تول يهايتوانند خروجيهم م  
  
  BSC – DEA يقيکرد تلفيرو - ۵- ۲
 يل پوششيمتوازن و تحل يازيکارت امت يقيکرد تلفيرو

عملکرد،  يابيک ابزار قدرتمند در ارزيها به عنوان داده
قات و مقالات يده و تحقيائه گرداست که ار يمدت کوتاه

ن بار، يده است. نخستينه به چاپ رسين زميدر ا يمعدود
 يبرا BSC– DEAکرد ياز رو ]۱۵[لات و همکاران يا

استفاده کردند. در ادامه، آمادو  R&D يهاپروژه يابيارز
در مطالعه خود  ]۳۳[و باسو و همکاران  ]۱۴[و همکاران 

کرد پرداختند. کارت يرون دو يب ايبه استفاده از ترک
 ييکردهايها روداده يل پوششيمتوازن و تحل يازيامت

گر يکدين يگزيتوان آنها را به عنوان جايهستند که نم
 يابياز آنها در نظام ارز يقيمطرح نمود، بلکه استفاده تلف

توان يگر ميرسد. به عبارت ديعملکرد لازم به نظر م
جاد نمود، ياد شده اين دو مدل يک بيستماتيک ارتباط سي

که از هر کدام به عنوان مکمل و پوشاننده نقاط يبطور
 ياسهيومقا يليتکم ساختار استفاده کرد. يگريضعف د

به صورت خلاصه آورده شده  ۲ جدول ن دو روش دريا
  است.

  

  قيتحق يشناسروش - ۳
  قيروش تحق - ۱- ۳
و از نظر هدف،  يشيماين پژوهش از نظر روش، پيا

ن يبر ا ين پژوهش سعيشود. در ايوب ممحس يکاربرد
 يبر مبنا ييکارا يابيارز يکرد کميک رويم که يدار

ماتل و يک ديمتوازن، تکن يازيکارت امت يمنظرها
 يل پوششي(تحل ييک سنجش کارايکرد ناپارامتريرو

ارائه شده از  يهامدل يسازادهيم. پيها) ارائه دهداده
متلب و گمز صورت  يدر نرم افزارها يسينوق برنامهيطر

  خواهد گرفت.
  
  ق يتحق يجامعه آمار - ۲- ۳

  ، از دو يسازت مدليقات با ماهيدر تحق يجامعه آمار
  

ق) يو خبرگان تحق يابيتحت ارز يهانهينقطه نظر (گز
رند. خبرگان مورد نظر شامل: يگيقرار م يمورد بررس

باشند که با توجه به يران ارشد شرکت پارس خزر ميمد
سال حضور در  ۱۵) سابقه ۱اند: (ر انتخاب شدهيط زيشرا

ا يسانس ي) دارا بودن مدرک فوق ل۲شرکت پارس خزر، (
ت. با اعمال يريسال مد ۵) سابقه حداقل ۳بالاتر و (
ر به عنوان خبرگان يمد ۱۰ت يفوق، در نها ياستانداردها

از نقطه نظر  يجامعه آمارده شدند. يق برگزيتحق
کننده نيتأم ۲۸ز شامل يکت نشر يابيتحت ارز يواحدها

  باشد. يمباشند يشرکت پارس خزر م

 ]DEA ]۳۷و  BSCکرد يدو رو ياسهيو مقا يلي): ساختار تکم۲جدول (
DEA  BSC  تيقابل 

 يواحدها يسه نسبيمقا
  مشابه

  سهينحوه مقا  ده آليا يک واحد مجازيسه با يمقا

  ساختار  يدگاهيچند د  نهاده، ستاده
  ياضياصول رتبه ر  فيضع  يقو

  يکاربرد يندهايفرآ  سازمان يابيارزخود  يفن يين کاراييتع
  يريگدقت اندازه  متوسط  بالا
  بهبود يدر ارائه راهکارها ييتوانا  متوسط  بالا
  يبندامکان رتبه  ندارد  دارد
  ينگرندهيآ  دارد  ندارد
  ك محورياستراتژ  دارد  ندارد
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  مراحل انجام تحقيق - ۳- ۳
کنندگان شرکت نيو عملکرد تأم ييکارا يابيل ارزمراح

م کرد. يتوان به چهار مرحله متفاوت تقسيپارس خزر را م
عملکرد  يابيارز يمناسب برا يهادر مرحله اول شاخص

 BSCچهارگانه  يکنندگان با توجه به منظرهانيتأم
، ينظر ين هدف با مطالعه مبانيا يشوند. برا يگردآور

ن يره تأميعملکرد زنج يابيارزمهم در  يهاشاخص
از  يابيارز يهاکه شاخصيياز آنجا .دنديگرد ييشناسا

گر، ممکن است متفاوت باشد، لذا يهر صنعت به صنعت د
 ۱۰ره، شامل ين قسمت با توجه به نظر خبرگان زنجيدر ا

 يهاران ارشد شرکت پارس خزر، شاخصينفر از مد
د. در ادامه با دنيست انتخاب گردين ليمناسب و مهم از ا

ن شده در قالب ييتع يهااستفاده از نظر خبرگان، شاخص
دند. در مرحله يگرد يبندطبقه BSCچهارگانه  يمنظرها
 يمعلول-ن روابط علتييجاد ساختار گراف و تعيسوم، ا
مورد توجه قرار گرفت. در  BSC يمنظرها يهاشاخص

ن ييساختار گراف و تع يطراح يکرد براين مرحله، دو رويا
) ۱است: ( يريقابل بکارگ BSC ين منظرهايروابط ب

 BSC يان منظرهايک موجود مياستفاده از روابط کلاس
 يهاان شاخصي) در نظر گرفتن روابط موجود م۲و (

نکه مطالعه يا ي. براBSCچهارگانه  يمربوط به منظرها
رد، از يروابط مذکور را در نظر بگ يانجام شده بتواند تمام

روابط ممکن استفاده شده  ين تمامييتع يعنيکرد دوم يرو
صورت  DEMATELن کار بر اساس روش ياست. ا

  ن يب يو معلول ين روابط علييگرفته است. با تع
متوازن و  يازيمناظر چهارگانه کارت امت يهاشاخص

در مرحله  ييو نها ياساس يهامشخص شدن شاخص
ها (مدل داده يل پوششيسوم، در مرحله چهارم مدل تحل

 يريپذ ينامطلوب با استفاده از اصل دسترس يهايخروج
ن يم. ايينمايکرده و سپس حل م يف) را طراحيضع

  نشان داده شده است. ۱مراحل در نمودار 

  
  قي): مراحل انجام تحق۱نمودار (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 
 
 

 
 

کنندگان لکرد تامینهاي ارزیابی عمتعیین شاخص
 زنجیره تامین

هاي شناسایی شده در قالب بندي شاخصطبقه
 چهار منظر کارت امتیازي متوازن

BSC 

ها جهت هاي تحلیل پوششی دادهاستفاده از مدل
 ارزیابی عملکرد (کارایی/سوپر کارایی) واحدها

DEA 

 دیماتل

و  هاتعیین روابط علت و معلولی بین شاخص
 هاي اساسیاخصشناسایی ش
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  متوازن يازيکارت امت يهان شاخصييتع -
کار رفته در متوازن به يازيکارت امت يهااز شاخص يبرخ
ن جدول ياند. اآورده شده ۳ن در جدول يشيقات پيتحق
ه مورد استفاده قرار گرفته ياول يهاانتخاب شاخص يبرا

  است. 
عملکرد بر  يابيقات انجام شده ارزينه تحقيشيپبا توجه به 

و  يات نظريکه در ادب متوازن يازيکارت امت يمبنا
ان ران و خبرگيو مشورت با مد ين نظرسنجيهمچن

 يازيکارت امت يانتخاب يهاشرکت پارس خزر، شاخص
  ک مناظر چهارگانه عبارتند از:يمتوازن به تفک

، سود (F2) ياتينه عملي، هز(F1)فروش  :يمنظر مال -
 .(F4) ۱يه گذاريو بازده سرما (F3)خالص 

، نرخ جذب (C1) يت مشتريرضا :يمنظر مشتر -
م و سه (C3) ي، نرخ از دست دادن مشتر(C2) يمشتر
 .(C4)بازار 
، (IP1)د يستم توليس ييکارا :يند داخليمنظر فرآ -
ستم يس ي، چابک(IP2)د (نقص در محصول) يت توليفيک

، توسعه (IP4)، خدمات پس از فروش (IP3)د يتول
 .(IP6) يو نوآور (IP5)د يمحصول جد

، (L1)کارکنان  يت شغليرضا :يريادگيمنظر رشد و  -
، (L3)م دانش ي، تسه(L2)ساعات آموزش کارکنان 

  .(L5) يبت/مرخصيو نرخ غ (L4)کارکنان  يوربهره
  

 ١متوازن يازيچهارگانه کارت امت يمنظرها يها): شاخص۳جدول (
  منبع  يمنظر مشتر  منبع  يمنظر مال

، ]۳۷[، ]۳۶[،]۳۵[،]۱۸[،]۱۷[  يت مشتريرضا  ]۲۱[، ]۱۶[  سود خالص
]۴۰[  

  ]۳۴[  سهم بازار  ]ROI(  ]۳۴[ ،]۳۵( يگذارهيبازده سرما
  ]۳۹[، ]۲۱[، ]۱۷[، ]۱۶[  نانيت اطميقابل  ]۳۷[، ]۳۶[  نه به درآمدينسبت هز

، ]۲۱[، ]۱۶[  يه گذارينرخ بازگشت سرما
]۳۸[ 

 يگذار متيق ياستراتژ
  يرقابت

]۳۶[ ،]۳۷[ 

، ]۲۱[، ]۱۶[  رات بودجهييتغ
]۳۹[ 

  ]۳۷[، ]۳۶[  نيخدمات آنلا

 ]۴۱[  يدادن مشترنرخ از دست  ]۴۰[  فروش

، ]۲۱[، ]۱۶[  نهيدر هز ييصرفه جو يهاطرح
]۳۹[ 

 ]۲۱[، ]۱۶[  نه حمل اطلاعاتيهز

 ]۱۷[  در دسترس بودن خدمات ]۳۷[  يت مشتريرضا
 ]۱۷[  نفعانيذ يازهايانطباق با ن ]۱۷[  نهيکاهش هز

 ]۳۹[، ]۲۱[، ]۱۶[  يق مشتريزمان تحق ]۳۷[، ]۳۶[  ه سوديحاش

، ]۳۶[، ]۳۵[  يينرخ رشد دارا
 ]۴۰[  شكايات مشتريان  ]۳۷[

 ]۳۷[، ]۳۶[  ينرخ جذب مشتر ]۲۱[، ]۱۶[  لينان تحويت اطميقابل
 ]۳۷[، ]۳۶[  تيفيع و با کيخدمات سر ]۲۱[، ]۱۶[  ليعملکرد تحو

 ]۴۱[  ت محصوليفيک ]۳۶[  پرداخت نشده يهاوام
 ]۲۱[، ]۱۶[  ليزمان تحو   
 ]۱۷[  يسک منابع انسانير   

                                                
1. Return on Investment (ROI) 
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  منبع  يريادگيمنظر رشد و   منبع  ياخلد يندهايفرا

، ]۲۱[، ]۱۶[  ينيش بيپ يهاکيدقت تکن
]۳۹[ ،]۴۱[ 

 ]۴۱[، ]۱۸[  کارکنان يت شغليرضا

ستم خدمات در يس يريپذزان انعطافيم
  يمشتر يازهاين يسازبرآورده

]۱۶[ ،]۲۱[ ،
]۴۱[ 

  ]۳۷[، ]۳۶[، ]۳۵[  کارکنان يزشيانگ يهانهيهز

 ]۳۷[، ]۳۶[  آموزش کارکنان ]۲۱[، ]۱۶[  نيتأم رهيمجموع زمان چرخه زنج
  ]۳۷[، ]۳۶[، ]۳۵[  کارکنان يوربهره ]۲۱[، ]۱۶[  يان نقديمجموع مدت زمان جر

، ]۲۱[، ]۱۶[  شده زمان چرخه يزيرند برنامهيفرآ
]۳۹[ 

 ]۴۰[  طرز برخورد كاركنان

، ]۲۱[، ]۱۶[  د کارشناس ارشديبرنامه تول ياثربخش
  ]۳۹[، ]۲۱[، ]۱۶[  روش ثبت سفارش ]۳۹[

 ]۴۰[  تغييرات تكنولوژيك ]۳۷[، ]۳۶[  شرفتهيخدمات پ

 ]۴۰[  تطابق محصول با استاندارد جهاني
پاسخ به مشکلات  ييتوانا

  تيفيک
]۱۶[ ،]۲۱[ ،]۳۹[ 

 ]۲۱[، ]۱۶[  تياستفاده از ظرف
ميانگين سنوات خدمت 

  كاركنان
]۴۰[  

، ]۲۱[، ]۱۶[  زيمقدار دور ر
]۴۰[    

  
ها با شاخص يريو اثرپذ ين اثرگذارييتع -

 ماتلياستفاده از د
ها است که شاخص يها، ضرورن شاخصييپس از تع

ک يعملکرد با استفاده از تکن يابيارز ياساس
DEMATEL ن منظور با کسب يمشخص گردند. به ا

)، روابط يل چند جلسه گروهيق تشکينظر خبرگان (از طر
قرار گرفت و  يها، مورد بررسان شاخصيم يعلت و معلول
سپس، روابط آنها حاصل آمد.  يبر رو يتوافق جمع

د و يگرد ين شدت روابط طراحييپرسشنامه لازم جهت تع
ک از عوامل يهر  يزان اثرگذارياز خبرگان خواسته شد م

ها بر ک از سطرها را بر عوامل ستونيقرار گرفته در هر 
  مشخص کنند. ۴اس جدول ياساس مق

  ن ييخالت دادن نظر همه خبرگان در تعد يبرا
حاصل از  يهاسيب ماتري، از ترکياساس يهاشاخص

استفاده شد که  ين هندسيانگيآنها بر اساس م يازدهيامت

م ارائه يس شدت روابط مستقيجه آن در قالب ماترينت
م و با يس روابط مستقيماتر يزسازيپس از نرمالاد. يگرد

س شدت روابط کل ياترافزار متلب، مادامه حل در نرم
 يها. مجموع ارزشم) حاصل شديرمستقيم و غي(مستق

، )Riقرار گرفته در سطرها ( يهاک از شاخصيهر  يعدد
هر  يعدد يهاآن و مجموع ارزش يدهنده اثرگذارنشان

، )Ci(ها ک از ستونيقرار گرفته در هر  يهاک از شاخصي
زان يم ۵ل باشد. جدويمورد نظر م شاخص يريانگر اثرپذيب

و  ي، مجموع اثرگذار(Ci) يري، اثرپذ(Ri) ياثرگذار
  يريو اثرپذ يو تفاضل اثرگذار (Ri + Ci) يرياثرپذ

(Ri - Ci)  دهد.يها را نشان مک از شاخصيهر  
زان ين کننده مييار اول، تعيتوان گفت که سه معيدر واقع م

ز با يها نان شاخصيها بوده و نوع رابطه م ت شاخصياهم
  گردد.  ين مييار چهارم تعيفاده از معاست
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  ماتليک ديدر تکن ياثرگذار ياس بررسي): مق۴جدول (
  اديز يليخ  اديز  متوسط  کم  کم يليخ  زان اثريم

  ۱۰  ۹  ۸  ۷  ۶  ۵  ۴  ۳  ۲  ۱  ازيامت

  
 يو اثرگذار يريس اثرپذي): ماتر۵جدول (

ظر
من

صه  
شخ

م
 

ܴ ܥ 

ܴ 
+
ܥ 

 

ܴ 
−
ܥ 

 

  يمال

F1 ۷۰۸/۱ ۴۴۵/۳ ۱۵۳/۵ ۷۳۷/۱- 
F2 ۰۹۱/۲ ۵۴۵/۱ ۶۳۶/۳ ۵۴۶/۰ 
F3 ۶۱۸/۱ ۶۱۲/۱ ۲۳۱/۳ ۰۰۶/۰ 
F4 ۴۰۲/۰ ۲۴۱/۰ ۶۴۳/۰ ۱۶۱/۰ 

شتر
م

  ي

C1 ۲۵۲/۱ ۸۰۹/۱ ۰۶۰/۳ ۵۷۷/۰- 
C2 ۶۴۸/۰ ۷۷۰/۲ ۴۱۷/۳ ۱۲۲/۲- 
C3 ۶۳۶/۰ ۶۹۳/۱ ۳۲۹/۲ ۰۵۷/۱- 
C4 ۷۳۴/۱ ۹۵۸/۲ ۶۹۲/۴ ۲۲۴/۱- 

يفرا
ند 

اخل
د

  ي

IP1 ۰۲۵/۲ ۰۲۱/۲ ۰۴۶/۴ ۰۰۴/۰ 
IP2 ۵۹۳/۲ ۱۱۱/۱ ۷۰۴/۳ ۴۸۱/۱ 
IP3 ۵۸۲/۲ ۷۴۱/۱ ۳۲۲/۴ ۸۴۱/۰ 
IP4 ۱۷۰/۱ ۸۰۲/۱ ۹۷۲/۲ ۶۳۱/۰- 
IP5 ۱۱۹/۱ ۱۸۷/۱ ۳۰۶/۲ ۰۶۹/۰- 
IP6 ۱۳۷/۱ ۴۳۷/۰ ۵۷۴/۱ ۷۰۱/۰ 

 و 
شد

ر
ي

دگ
ا

  يري

L1 ۷۳۸/۱ ۳۳۵/۱ ۰۷۴/۳ ۴۰۳/۰ 
L2 ۳۵۷/۲ ۰۴۶/۱ ۴۰۳/۳ ۳۱۱/۱ 
L3 ۹۴۳/۱ ۲۴۷/۰ ۱۹۰/۲ ۶۹۶/۱ 
L4 ۹۴۰/۰ ۷۱۵/۰ ۶۵۵/۱ ۲۲۴/۰ 
L5 ۵۰۱/۰ ۴۷۸/۰ ۹۷۸/۰ ۰۲۳/۰ 

 
ماتل و يد يهايل خروجيه و تحليتجز -

  ياساس يهاشاخص ييشناسا
شود، عوامل مورد يمشاهده م ۵همانطور که در جدول 

ܴبودن  يا منفيمثبت  بسته به يبررس − به دو  ܥ
ارزش مثبت  يکه دارا يشوند. عوامليم ميقسگروه ت

ܴ −  ياتينه عملي: هزيهاشامل شاخص بوده و ܥ
(F2) سود خالص ،(F3)يگذارهي، بازده سرما (F4) ،

د (نقص در يت توليفي، ک(IP1)د يستم توليس ييکارا
 ي، نوآور(IP3)د يستم توليس ي، چابک(IP2)محصول) 

(IP6)کارکنان  يت شغلي، رضا(L1) ساعات آموزش ،
کارکنان  يور، بهره(L3)م دانش ي، تسه(L2)کارکنان 

(L4) يبت/مرخصيو نرخ غ (L5) ر يباشند و سايم
، نرخ (C1) يت مشتري، رضا(F1)عوامل از جمله: فروش 

، (C3) ي، نرخ از دست دادن مشتر(C2) يجذب مشتر
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، توسعه (IP4)، خدمات پس از فروش (C4)سهم بازار 
را يرند، زيگيدر گروه معلول قرار م (IP5)د يمحصول جد

R୧-C୧ است. بعلاوه، نکات ارزشمند  ين عوامل منفيا
 ميقابل استنباط است که در تصم ۵ز از جدول ين يگريد
  د خواهند بود.يمف يريگ

ستم (نقص در يت سيفياثرگذار، "ک يهاان شاخصيدر م
ن معنا يا دارا است. به ار ܴن يشتريب (IP2)محصول)" 

کند، يافت ميستم دريکه از س يسه با اثريدر مقا  IP2که
ن مساله يستم دارد. اي) را بر کل س۵۹۳/۲ر (ين تاثيشتريب

عوامل  يبر رو ير قابل توجهيتاث IP2دهد که ينشان م
ستم منجر يتواند به بهبود کل سيم گر دارد و بهبود آنيد

 يرود. عامليبه شمار م يساسن عامل اين، ايبنابرا شود.
ان عوامل گروه علت يدر م ين اثرگذاريکه از دوم

باشد. با يم (IP3)د" يستم توليس يبرخوردار است، "چابک
ن عامل يا يزان اثرگذاري، مIP3عامل  ܴتوجه به نمره 

از نظر  IP3ن، ي) بالا است. بنابرا۵۸۲/۲گر (يبر عوامل د
ستم در نظر گرفته ير سد يک عامل اساسي، ياثرگذار

  شود.يم
رِ يماتل، تاثيک ديدست آمده از تکنج بهيبا توجه به نتا

، (F2) ياتينه عملي، هز(L2)ساعات آموزش کارکنان 
ش از ير عوامل، بيبر سا (IP1)د يستم توليس ييکارا
کنند. واضح است که با يافت مياست که آنها در يريتاث

ن عوامل به يا ين عوامل، اثرگذاريا يبالا R୧توجه به 
ستم يبر کل س يار قابل ملاحظهياست که تاث يااندازه

ر ين وجود، سايبه شمار روند. با ا يداشته باشند و اساس
باشند و در يبرخودار نم ييبالا ܴار يعوامل اثرگذار از مع

  محسوب  ين گروه، اساسير عوامل ايسه با سايمقا
  گردند.ينم

 يدارا (F1)ان تمام عوامل گروه معلول: فروش يدر م
ان ين رتبه را در مياست که اول ۴۴۵/۳برابر با  C୧ارزش 

 يبالا يريل اثرپذين گروه دارا است. به دليهمه عوامل ا
 يبه عنوان عامل اساس F1 يرين عامل، از نظر اثرپذيا

در  يرين اثرپذيکه از دوم يشود. بعلاوه، عامليانتخاب م
 (C4)ان عوامل گروه معلول برخوردار است، سهم بازار يم
) از ۹۵۸/۲ن عامل (يا يبالا يريبا توجه به اثرپذ باشد.يم

ک عامل يتواند به عنوان ين عامل مير عوامل، ايسا
ستم در نظر گرفته شود. بعلاوه، نرخ جذب يدر س ياساس

 ܥ ارير عوامل از معيسه با سايز در مقاين (C2) يمشتر
 يرين، از نظر اثرپذي) برخوردار است. بنابرا۷۷۰/۲( ييبالا

  در نظر گرفته  يز به عنوان عامل اساسين عامل نيا
ر عوامل گروه يسا C୧تاً، با توجه به مقدار يشود. نهايم

ست که ين يزانين عوامل به ميا يريت اثرپذيمعلول، اولو
  به شمار روند. ياساس
)، سهم ۱۵۳/۵، فروش (يشاخص مورد بررس ۱۷ انيدر م
ستم يس يي) و کارا۳۲۲/۴ستم (يس ي)، چابک۶۹۲/۴( بازار
ن شاخص يبالاتر يداراب ي) به ترت۰۴۶/۴د (يتول

ܴ + دهد که آنها از ين مساله نشان ميهستند. ا ܥ
کنندگان برخوردارند. نيدر انتخاب تأم ييت بسزاياهم

ز از بعد ين نيش از ايعوامل، پ نيقابل ذکر است که ا
شناخته شده بودند. بعلاوه،  ياساس يريا اثرپذي ياثرگذار

ز مجموع يو ن يرياز نظر اثرپذ يشاخص نرخ جذب مشتر
نسبت به  ينسبتاً بالاتر ازياز امت يريو اثرپذ ياثرگذار

، اما با توجه به نظر خبرگان برخوردار است يت مشتريرضا
 يت مشتريته که شاخص رضان نکيو در نظر گرفتن ا

ت يباشد، رضايم يابيدر ارز يشاخص مهمتر و کاربردتر
در نظر  ياساس به عنوان شاخص نيگزيبطور جا يمشتر

  گرفته شده است.
  
  با حضور عوامل نامطلوب ييکارا يابيارز -

ک يبر اساس تکن BSC يهاشاخص يابيجه ارزيدر نت
عملکرد  يابيزار يعامل به عنوان عوامل اساس ۹ماتل، يد

ها بر اساس نظر ن شاخصيکنندگان شناخته شدند. انيتأم
د دانشگاه که نسبت به ياز اسات يخبرگان صنعت و تعداد

 يکاف يواحدها آگاه ييد و سنجش کارايمباحث تول
 يبندها دستهيها و خروجيداشتند، در قالب ورود

ب يبه ترت يورود يهان اساس شاخصيدند. بر ايگرد
ند يستم (فرايس يي)، کاراي(مال ياتينه عمليزشامل: ه

) و ساعات آموزش يند داخليستم (فرايس ي)، چابکيداخل
شامل: فروش  يخروج يها) و شاخصيريادگي(رشد و 

)، ي)، سهم بازار (مشتري(مشتر يت مشتري)، رضاي(مال
ت ي) و رضايند داخليت (نقص در محصول) (فرايفيک

  شند.باي) ميريادگيکارکنان (رشد و 
کننده شرکت پارس خزر با نيتأم ۲۸ن بخش يدر ا

نامطلوب،  ياستفاده از مدل کاسمانن در حضور خروج
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مدل در  يسازادهيج پينتا .رنديگيقرار م يابيمورد ارز
ک از واحدها يدهد که کدامينشان م GAMSافزار نرم

کنند. يک بصورت ناکارا عمل ميبصورت کارا و کدام
 ييرا و ناکارا با توجه به نمره کاراکا يهاک واحديتفک

شود که با استفاده از يک انجام ميتر از نييا پايک ي
ج ينتا .دست آمده استنه بهيمحاسبه معکوس جواب به

  نشان داده شده است. ۶افزار در جدول نرم
 ، قادر به دسته۶دست آمده از جدول ج بهيبا توجه به نتا

کارا و ناکارا  يهابه واحد يريگميتصم يواحدها يبند
، ۶، ۴، ۳، ۲، ۱واحد ( ۲۱دهند که يج نشان ميم. نتايهست

۷ ،۸ ،۹ ،۱۰ ،۱۴ ،۱۵ ،۱۶ ،۱۷ ،۱۸ ،۱۹ ،۲۰ ،۲۱ ،۲۲ ،
واحد ناکارا  ۷ک (کارا) و ي ييکارا ي) دارا۲۸و  ۲۶، ۲۳

ناکارا با  يواحدها يبنداست که رتبه يهيباشند. بديم
ن يرد. به ايگ يشان صورت مييتوجه به مقدار کارا

 يت بهترياز وضع ۱ک به ير نزديصورت که مقاد
  برخوردار خواهد بود.

  
کارا با استفاده از روش  يواحدها يبندرتبه -

  (A-P)پترسون  - اندرسون

 يل پوششيک تحليکلاس يهامدل ياز نقاط ضعف اساس
کارا است.  يهاواحد يبندآنها در رتبه يها، ناتوانداده

پترسون که  -ن مشکل از روش اندرسونيفع اجهت ر
است، استفاده  ييکاراشناخته شده سوپر يهااز روش يکي

کارا فراهم شود.  يهاواحد يبندشده است تا امکان رتبه
 يهانه، رتبه واحدين جواب بهيين مدل و تعيا يبا اجرا
  دست آمد.به ۷صورت جدول کارا به

دهد که واحد شماره ينشان م ۷ج ارائه شده در جدول ينتا
در رتبه اول سوپر  - ۰۱۱۵/۲۰ ييکارااز سوپريبا امت ۱۷
 ييکارابا نمره سوپر ۱۸قرار دارد و واحد شماره  ييکارا

تاً واحد شماره يرد. نهايگيدر رتبه دوم قرار م -۸۸۵۳/۱۸
 ييکارادر رتبه آخر جدول سوپر ۲۷۲۳/۰که با نمره  ۲۰

 يبرا ييکارااز مدل سوپر ]۴۲[بنا بر نظر چن قرار دارد. 
بودن به  يم، نشدنيکنياستفاده م ييکارا ييايسنجش پا

باشد، به عبارت بهتر يم يين کارايمفهوم داشتن بالاتر
م که در يبرخورد کرد يريم گيک واحد تصميکه به يزمان
ن سوپر يبودن ظاهر شد، رتبه بهتر يج آن نشدنينتا

   .رديگيبه آن واحد تعلق م ييکارا

  

  کنندگاننيتأم ييجه سنجش کاراي): نت۶جدول (

ارا
ک

  يي

حد
وا

 

ارا
ک

  يي

حد
وا

 

ارا
ک

  يي

حد
وا

 

۱ ۲۱  ۹۳۳۵/۰ ۱۱ ۱ ۱  
۱ ۲۲  ۹۳۹۶/۰ ۱۲ ۱ ۲ 
۱ ۲۳  ۹۱۲۷/۰ ۱۳ ۱ ۳ 

۹۷۹۳/۰ ۲۴  ۱ ۱۴ ۱ ۴ 
۹۸۶۶/۰ ۲۵  ۱ ۱۵ ۹۱۸۱/۰ ۵ 
۱ ۲۶  ۱ ۱۶ ۱ ۶ 

۹۶۸۰/۰ ۲۷  ۱ ۱۷ ۱ ۷ 
۱ ۲۸  ۱ ۱۸ ۱ ۸ 

   ۱ ۱۹ ۱ ۹ 
    ۱ ۲۰  ۱ ۱۰ 
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  پترسون -مدل اندرسون ي): خروج٧جدول (

ارا
ر ک

سوپ
 يي

تبه
ر

حد 
وا

ارا  
ر ک

سوپ
 يي

تبه
ر

حد 
وا

  

٠١١٥/٢٠ ١٦ ١٢ ٩٥٠٠/٠- ۱  ۱۷ 
١٨ ٢ -٨٨٥٣/١٨ ١٤ ١٣ ٩١٢٧/٠ 
١٥ ٣ -٤١٨٨/٤ ٢ ١٤ ٨٠٤٧/٠ 
٩ ٤ -٧٣٩٦/٣ ٤ ١٥ ٧٩٦٧/٠ 
٥ -٠٨٥٥/١ ٣ ١٦ ٧٧٠٧/٠ ۱  
١٩ ٦ -٠٥٧٣/١ ٧ ١٧ ٧٥٨٢/٠ 
٢١ ٧ -٩٣٥٤/٠ ٨ ١٨ ٦٠٦١/٠  
٢٣ ٨ ٩٩٧٥/٠ ٦ ١٩ ٣٩٨٠/٠  
٢٦ ٩ ٩٨٤٤/٠  ٢٨ ٢٠ ٢٧٣٢/٠  
١٠ ١٠ ٩٧٤٢/٠  ٢٠ ٢١ ٢٧٢٣/٠ 
   ٢٢ ١١ ٩٥٣٩/٠  

  
، ۱، ۹، ۱۵، ۱۸، ۱۷ يواحد شامل واحدها ۷ز ينجا نيدر ا
ب يروبرو هستند که به ترت يتين وضعيبا چن ۲۱و  ۱۹
احد رند. ويگياول تا هفتم قرار م يهاازاتشان در رتبهيامت

در رتبه  ۹۹۷۵/۰ ييبا نمره سوپر کارا ۲۳ يريگميتصم
در  ۲۷۲۳/۰ ييسوپر کارابا نمره  ۲۰واحد شماره هشتم و 

  رند.يگيرتبه آخر قرار م
  
  هايها و خروجير وروديس تصويماتر -

ر شدن يتوانند با تصويناکارا م يک، واحدهاياز نظر تئور
ها ير ورودد يق کاهش نسبيو از طر ييمرز کارا يبر رو
ک ير يها، کاراتر شوند. تصويدر خروج يش نسبيو افرا

گردد، يم ييمرز کارا يواحد ناکارا باعث انتقال آن بر رو
ک نقطه يتوان به عنوان ير را مين، نقطه تصويبنابرا

آن،  يهدف در نظر گرفت. که با قرار گرفتن بر رو
 ييراافت. مرز کايدست خواهند  ييناکارا به کارا يواحدها

ارائه شده  ۸ناکارا در جدول  ير واحدهايو نقاط تصو
  است.

 ۵ن دارند که واحد ير دلالت بر ايمثال، نقاط تصو يبرا
ر ييو تغ ۵۶/۳ستم) به يس يدوم (چابک ير وروديياز به تغين

ر ييز تغيو ن ۳/۱۶د) به يستم توليس ييسوم (کارا يورود

(سهم دوم  ير خروجيي، تغ۱۳۰۷اول (فروش) به  يخروج
ت يسوم (رضا ير خروجيي، تغ۷۰/۰بازار) به  ينسب

ت يچهارم (رضا ير خروجييو تغ ۱۵/۰) به يمشتر
واحد دا کند. يدست پ ييدارد تا به کارا ۸/۷۱کارکنان) به 

د يستم توليس يد چابکيبا ييبه کارا يابيدست يز براين ۱۱
، سهم بازار خود را به ۱۲۱۰، فروش را به ۱۳/۳را به 

 يت شغليو رضا ۱۵/۰را به  يت مشتري، رضا۵۹/۰
 يبرسد. برا يبرساند تا به مرز کارائ ۳/۷۲کارکنان را به 

به  يابيدست يبرا يمشابه يهاصيز تخصير واحدها نيسا
شود، يهمانطور که مشاهده م .لازم است ييکارا

 يهااستيد سيز باين ۲۷و  ۲۵، ۲۴، ۱۳، ۱۲ يواحدها
ر يتصو ييمرز کارا يرورند تا بر يش بگيرا در پ يمشابه
  شوند. 

  
  يريگجهينت - ۴

، BSC يبيکرد ترکيک روين مقاله، يدر ا
DEMATEL  وDEA ميبا هدف بهبود مسائل تصم 

ک يتکن يرين منظور با بکارگيارائه شده است. به ا يريگ
DEMATELينظر يبرآمده از مبان يها، شاخص 

اند. شده يابيارز BSC يک از منظرهايق در هر يتحق
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به عنوان  DEMATELبر آمده از  ياساس يهااخصش
ف يضع يريپذ يمدل دسترس يهايها و خروجيورود

DEA نامطلوب (شاخص نقص در  يهايبا حضور خروج
کننده مورد نيتأم ۲۸ ييسنجش کارا يمحصول) برا

حاصل از مدل  ييازات کاراياستفاده قرار گرفتند. امت
رم افزار نامطلوب توسط ن يهايکاسمانن با خروج

GAMS از آن است که  يج حاکياند. نتادهيمشخص گرد
کننده نيک تأميست و ي، بيابيکننده تحت ارزنيتأم ۲۸از 

از ين امتيواحد ناکارا، کمتر ۷ان يند. در مکارا شناخته شد

ن يشتريو ب ۹۱۲۷/۰ يياز کارايبا امت ۱۳مربوط به واحد 
-يم ۹۸۶۶/۰ يياز کارايبا امت ۲۵از مربوط به واحد يامت

کارا با استفاده از روش  يواحدها يبندباشد. رتبه
 ۱۷ن است که واحد ياز ا يپترسون حاک -اندرسون

تاً با ارائه يرا داشته است. نها يياز سوپر کاراين امتيبهتر
ها و يب وروديناکارا، ترک يواحدها ير براينقاط تصو

 ييمرز کارا يناکارا را بر رو يکه واحدها ييهايخروج
  دند.يدهند، مشخص گرد يقرار م

  
  يابيتحت ارز يواحدها يهايها و خروجير وروديس تصوي): ماتر۸جدول (

  واحد

 هايخروج هايورود

يهز
عمل

نه 
 ياتي

ابک
چ

يس ي
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س
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۵ ۸۹۰ ۵۶/۳ ۳/۱۶ ۶۸ ۱۳۰۷ ۷۰/۰ ۱۵/۰ ۸/۷۱ ۳۱۵۰ 
۱۱ ۸۴۰ ۱۳/۳ ۷/۱۲ ۷۰ ۱۲۱۰ ۵۹/۰ ۱۵/۰ ۳/۷۲ ۴۶۰۰ 
۱۲ ۱۱۶۰ ۳۲/۳ ۲/۱۵ ۷۰ ۱۶۲۸ ۷۶/۰ ۱۸/۰ ۷/۷۷ ۳۷۰۰ 
۱۳ ۸۱۰ ۴۶/۳ ۵/۲۳ ۶۵ ۱۱۸۳ ۶۳/۰ ۱۶/۰ ۵/۷۴ ۳۸۰۰ 
۲۴  ۸۰۰ ۱۸/۳ ۸/۱۰ ۲/۶۷ ۱۱۵۳ ۵۵/۰ ۱۷/۰ ۲/۶۹ ۳۵۰۰ 
۲۵  ۷۰۰ ۵۵/۳ ۲/۱۸ ۸/۶۶ ۱۰۵۴ ۴۵/۰ ۱۲/۰ ۰/۷۶ ۱۶۰۰ 
۲۷  ۸۳۰ ۶۳/۳ ۹/۱۷ ۷۳ ۱۲۰۸ ۴۹/۰ ۱۳/۰ ۷/۷۲ ۵۱۰۰ 
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