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 چکیده
ثیب اعیتدبزُ اس    یفولکیزز تدیبر   يییی خْت تق یرٍؽ ک،ياعتزاتض یبثياثشار ارس کي( ثِ فٌَاى BSCهتَاسى) یبسیکبرت اهت
سُ اعت کِ ثب ٍخَز هقبلِ اؽبرُ ؽ ييا بتیهَضَؿ زر هزٍر ازث يياعت. ا ّب یزٍرًوب ٍ اعتزاتض ی ِيثزپب ؾزٍیپ ّبی��ؽبذـ

 یکوی  یزر اخیزا  ّبيی يیرٍػ ًبکبرا ييؽسُ اعت اهب ا یثزرع یثِ ذَث اسىهتَ یبسیکبرت اهت یٍ ًؾز یاثقبز هدَْه ٌکِيا
هتیَاسى را پَؽیؼ    یبسیی کیبرت اهت  یبثيٍ ارس یهقبلِ، اثقبز عٌدؾ ييزٍثبرُ حل ؽًَس. هَضَؿ ا سيهغبئل ثب یزاؽتِ ٍ ثزذ

عیغ  فولکیزز    ْیت ( خFANP)یفیبس  ای ؽجکِ لیتحل ٌسيهتَاسى ثب فزآ یبسیکبرت اهت کززيپضٍّؼ رٍ يي. زر ازّس�یه
زٍ هسل ٍخیَز راثغیِ    ييا تیآى ازغبم ؽسُ اعت. فلت تزک یزٍرًوب ٍ اعتزاتض ی ِيافدْبى ثزپب یویؽزکت پتزٍؽ یتدبر

. خْت کٌس یرا ثزعزف ه هؾکل ييا یفبس ANPهتَاسى ثز ّن اعت کِ  یبسیاثزگذار کبرت اهت یؽبذـ ّب يیهتقبثل ث
هَخَز اعترزاج ٍ عپظ تَعظ کبرؽٌبعیبى ؽیزکت    بتیاعتدبزُ اس هزٍر ازث ثبهزتجظ  یاس ؽبذقْب یغتیهسل اثتسا ل یعزاح
ِ  حي. ًتبسيگزز پیؾٌْبز يیٍ هسل ًْب یافدْبى ثزرع یویپتزٍؽ ؽیبذـ زر   ييهْوتیز  یؽیبذـ هیبل   حبکی اس آى اعت کی

ثِ  تَاسىه یبسیثب اثقبز هرتلف کبرت اهت تَاًس یه یفولکزز ّبی ؾبى زازُ کِ ؽبذـً یؾٌْبزیؽزکت هشثَر اعت. هسل پ

  ازغبم ؽَز. یفبس ANP کیکوک تکٌ
 لیییتحل ٌییسي(، فزآBSCهتییَاسى) یبسیییفولکییزز، کییبرت اهت یبثيییارس ک،ياعییتزاتض تيزيهییس هااای يلیاادی  واژه

 .یفبس یبثي(، ارسANP)ای ؽجکِ
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 مقدمه -0

ّبی کِ ثتَاًٌس ثِ ًیبسهٌسی ثزعٌسّبيی هی تَاًٌس ثِ رقبثت ثپززاسًس ٍ ثِ عَزآٍری ّب ٍ ؽزکتس تٌْب عبسهبىزر زًیبی رقبثتی اهزٍ
ذَز هَخت ايدبز ٍفبزاری هؾتزيبى ثِ  هغألِهٌسی آًْب را فزاّن ًوبيٌس، کِ ايي  هؾتزيبى ذَز تَخِ کٌٌس ٍ زر ايي راعتب رضبيت

ثبًک ًیش ثِ فٌَاى عبسهبًی کِ زر زًیبی اهزٍس ًقؼ ثغیبر هْوی  .ٍ ؽزکت هی گزززهحقَلات ٍ ذسهبت ارائِ ؽسُ آى عبسهبى 
ّبی هؾتزيبى زر ذسهبتی کِ ثِ هؾتزيبى ارائِ را زر اقتقبز ٍ ؽکَفبيی کؾَر ايدب هی ًوبيس، ثبيغتی زر خْت ثزرعی ًیبسهٌسی

کیس ثیؾتز ثز رٍی فولکزز فولیبتی زاذلی هَرز أکی، تعغبت ثبًؤثزای ايدبز رقبثت زر ه .هدیس ثز زارز ثز ٍؤهی زّس گبم ّبيی ه
اعت. ايي ثسيي هقٌب اعت کِ لاسم اعت تب راّی اثزثرؼ ثزای ارسيبثی فولکززی کِ ثتَاًس فولکزز کل عبسهبى را ثِ اّساف  ًیبس

رًس کِ ثِ ارسيبثی . رٍػ ّب ٍ تکٌیک ّبی کٌتزل اعتزاتضيک سيبزی ٍخَز زا(et al., 2008 Leeتقییي کٌین) ،ؽزکت ٍفل کٌس
 ,Dincer,2004 Eren) کٌس ًتیدِ فقبلیتْبی اًدبم ؽسُ زر يک کغت ٍ کبر کوک هی –اس زيس هسيزيت اعتزاتضيک  –

2002; Ulgen & Mirze, 2004;ّبيی کِ ثِ کٌتزل عیغتوی ثِ فَرت زٍرُ ای ٍ ًؾبم هٌس کوک (. يکی اس رٍػ 
َرتَى ٍ کبپلاى هقزفی ؽس. کبرت اهتیبسی هتَاسى قبزر ثِ ثیبى زٍرًوب ٍ اعت کِ تَعظ ً ١کٌس، کبرت اهتیبسی هتَاسى هی 

گیزی اعتزاتضيک ٍ عیغتن  زايي آى چبرچَة هَرز ًیبس اًساسُّبی فولکزز ثَزُ ثٌبث ّبی کغت ٍ کبر ثِ خبی ؽبذـ اعتزاتضی
ّبی  هتَاسى ثبثت کزز کِ ؽبذـ ؽس، کبرت اهتیبسی ّبی هبلی تبکیس هی کٌس. سهبًی کِ ثز رٍی ؽبذـ هسيزيت را تضویي هی

هبلی زر ثیبى فولکزز کغت ٍ کبر ًبکبفی ثَزُ ٍ فقظ ؽبهل رذسازّبی هزتجظ ثب اعلافبتی اعت کِ زر گذؽتِ رخ زازُ اعت. ثزای 
کِ ثب  را تَاًس هقیبرّبيی رٍؽي کززى ايي هَضَؿ، ًَرتَى ٍ کبپلاى عیغتن کبرت اهتیبسی هتَاسى را پیؾٌْبز کززًس کِ هی

 & Kaplan) ؽَز تزکیت کٌس ثب فٌبفزی کِ هٌدز ثِ فولکزز آيٌسُ هی ،لکزز گذؽتِ کغت ٍ کبر ارتجبط زارًسفو

Norton,1996.) 
ّبی  خْت تَعقِ عبذتبر تحلیلی هسل کبرت اهتیبسی هتَاسى اعتدبزُ ؽسُ اعت کِ خشٍ رٍػ AHP  ٍANPزر ايي هغبلقِ، اس 

( اثساؿ ؽس. Saaty,1980) تقوین گیزی چٌس هقیبرُ اعت کِ تَعظ عبفتیيک رٍػ  AHPتقوین گیزی چٌسهقیبرُ ّغتٌس. 
AHP  کٌس.  هی ثزرعیزر هغبئل ارسيبثی ثبّن، را رٍؽی اعت کِ هتغیزّبی کوی ٍ کیدیANP  ّن تَعظ عبفتی زر عبل
زر  AHP  ٍANPُ اس ٍ ثزای افشايؼ فبهلیت آيٌسُ اثساؿ ؽس. زلیل افلی اعتدبز AHPثزای اس ثیي ثززى ًبکبرايی ّبی  1996

ّبی ايي رٍؽْب ّوغَ ثب عبذتبر کبرت اهتیبسی هتَاسى ّغتٌس. افساز فبسی کِ  ايي هغبلقِ ايي اعت کِ فزضیبت ثٌیبزيي ٍ ٍيضگی
خْت ايي اعت تب ثِ ًغجت عیغتن هٌغق فدز ٍ يک، ثب سًسگی ( Zadeh,1965اًس)ّبی فبسی اعتدبزُ ؽسُاس تئَری هدوَفِ

ی تئَری قغقیت اعت. ثِ ّز حبل سًسگی ٍاققی ثِ ذبعز عجیقت آى ثب تٌس. عیغتن هٌغق فدز ٍ يک ثزپبيٍِاققی هٌغجق تز ّغ
فسم اعویٌبى هَاخِ اعت. ًتبيدی کِ اس ارسيبثی يک حبلت يب يک عیغتن هزتجظ ثب فَاهل ٍ تدکز اًغبًی اس يک زيسگبُ قغقی ٍ 

ثِ ّویي زلیل هب زر ايي (. Seen, 2001,2003زّس)ت را ًؾبى هیزعت آهسُ اعت، فسم کدبيت زر ثزذَرز ثب ٍاققیِ هغلق ث
زر ٍاقـ ّسف افلی ايي تحقیق ؽٌبعبيی ٍ ارسيبثی فَاهل اين. ثب تئَری فبسی اعتدبزُ کززُ ANPهغبلقِ اس ازغبم رٍػ 

ثبؽس. فبسی هی ANP تبثیزگذار ثز فولکزز ؽزکت پتزٍؽیوی افدْبى ثب اعتدبزُ اس هسل کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ثِ کوک رٍػ
، فزآيٌس عپظگززز. ، تبريرچِ هرتقزی اس ازثیبت هَضَؿ ارائِ هی2ثبؽس کِ زر ثرؼ عبسهبًسّی ايي هقبلِ ثِ ايي فَرت هی

گززز. ثرؼ ارائِ هی 3ؽَز. هسل پیؾٌْبزی ٍ فولکزز آى ثِ تزتیت زر ثرؼ تحلیل ؽجکِ ای فبسی ثِ فَرت هرتقز ثیبى هی
  ثبؽس.ّب ٍ پیؾٌْبزاتی زر راثغِ ثب ايي تحقیق هیًتبيح، هحسٍزيت یذز ايي پضٍّؼ اعت، ثیبى کٌٌسُکِ زر ٍاقـ ثرؼ آ 4

 مواد و روشها -2
هتقبزل ؽَز کِ فجبرتٌس اس: هبلی،  آًْب ثبيس ًَرتَى ٍ کبپلاى چْبر هٌؾز را هقزفی کززًس کِ ًیبس ثَز تب اًساسُ گیزی فولکزز

 ٍ يبزگیزی ٍ آهَسػ. ثزپبيِ ايي رٍيکزز کبرت اهتیبسی هتَاسى پیؾٌْبز ؽس کِ ًِ فقظ ؽبذـ هؾتزی، فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی
ّبی پیؾزٍ هبًٌس هؾتزی، فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی ٍ يبزگیزی ٍ آهَسػ را زر فزآيٌس هسيزيت  ّبی اعبعی هبلی ثلکِ ؽبذـ

لاف يک عیغتن فولیبتی تبکتیکی ثِ فٌَاى يک عیغتن اعتزاتضيک هَرز تَخِ قزار زاز. ثٌبثزايي کبرت اهتیبسی هتَاسى ثز ذ

                                                �
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Balanced scorecard 



 00            (افدْبى یوی: ؽزکت پتزٍؽی)هغبلقِ هَرز (BSCهتَاسى) یبسی( ٍ کبرت اهتFANP)یفبس ای ؽجکِ لیتحل ٌسيفولکزز ثِ کوک فزآ یبثيارس

�
ّبی رٍػ  (. ثِ ّز حبل ثزذی فبحت ًؾزاى زر هَرز ًبکبرايیKaplan & Norton,1996کٌس) هسيزيت اعتزاتضيک فول هی

 Abran & Buglione, 2003 et al., 2008; Lee Leung etؽٌبذتی کبرت اهتیبسی هتَاسى ثحث کززُ اًس)

al.,2006;ٍ رٍؽی اعت کِ ثب زيسگبُ کوی کل ًگز ثزای  ;ّبی فولکزز تحت ّز زيسگبّی اّویت ًغجی ؽبذـ (. ٍسى
(. ثزذی هغبلقبت هحسٍز هَخَز ثز رٍی خٌجِ ّبی رٍػ Leung et al., 2006ؽَز) هحبعجِ فولکزز تدبری اعتدبزُ هی

ّبی هوکي  تقوین گیزی چٌسهقیبرُ خَاةؽٌبذتی کبرت اهتیبسی هتَاسى تبکیس زارز ٍ عقی کززُ اعت تب ثِ کوک تکٌیک ّبی 
(. et al., 2008 Lee Leung et al., 2006;et al., 2005; Ravi Yayınlari et al., 2003; Sohn) را پیؾٌْبز زّس

ّبی هرتلف هغبلقبتی اًدبم زازًس ٍ راثغِ ثیي اعتزاتضی ّبی ؽزکت،  ؽزکت کزُ ای اس ثرؼ 219عَى ٍ ّوکبراى ثز رٍی 
ّبی تدبری  اعتزاتضی ;ّبی فولکزز کبرت اهتیبسی هتَاسى را ثزرعی کززًس. زر هحسٍزُ هغبلقِ ٍ ؽبذـ ًیزٍّبی هحیغی

 & Miles)عجقِ ثٌسی ؽس 1978 عبل ٍعیلِ هبيلش ٍ اعٌَ زرِ گزاى ٍ کبٍؽگزاى )کِ ث ٍاکٌؼ زٌّسگبى، هسافقبى، تحلیل

Snow,1978 ّبی کبرت  ثِ خبی اثزات آى ثز رٍی ٍسى ؽبذـ( ٍ ًیزٍّبی هحیغی هبًٌس پَيبيی، ذقَهت ٍ ًبّوبٌّگی
ثزای هحبعجِ اٍساى ثیغت ؽبذـ فولکزز کِ ثِ چْبر هٌؾز کبرت اهتیبسی هتَاسى  ٢AHP اهتیبسی هتَاسى ارسيبثی ؽس. تکٌیک
رت ٍ کب ٣ANPلِ پؾتیجبًی هقکَط رايبًِ ّب را ثب أ(. اس عزف زيگز هغet al.,2005 Raviتقلق زاؽتٌس ثِ کبر گزفتِ ؽس )

ايي اعت کِ کبرت  ،اهتیبسی هتَاسى ثزرعی کززًس. ؽزح زلیل ايٌکِ چزا کبرت اهتیبسی هتَاسى ثز زيگز رٍيکززّب غبلت ؽسُ اعت
ّبی هبلی ٍ غیز هبلی اهتیبسی هتَاسى عبذتبری يکپبرچِ زارز کِ هی تَاًس ارسيبثی فولکزز تدبری کغت ٍ کبر را ثز پبيِ ؽبذـ

ّبی فولکزز هرتلف ؽکغت هتَخِ ؽسًس کِ کبرت اهتیبسی هتَاسى هزعَم زر يکغبى کززى ؽبذـاًدبم زّس. لی ٍ ّوکبراى 
 ذَز ًْب اس افساز فبسی زر تحقیقآفبسی را ثِ فٌَاى راُ حلی ثزای ايي هغئلِ پیؾٌْبز کززًس.  AHPآًْب تکٌیک  .ذَرزُ اعت

ّبی فٌبٍری  ؽبى ثب ارسيبثی فولکزز ثرؼهٌِ هغبلقِؽَز. زا اعتدبزُ کززًس کِ ايي اهز ثبفث کبّؼ اثْبم زر هحبعجبت هی
ؽبذـ فولکززی  14فبسی، اٍساى  AHPاعلافبت فٌقت تَلیس تبيَاى هحسٍز ؽسُ ثَز. زر هسل پیؾٌْبزی آًبى ثب تکٌیک 

اهتیبسی هٌؾز افلی کبرت اهتیبسی هتَاسى هحبعجِ ؽسُ ثَز. فلیزغن تقساز سيبز هغبلقبت اًدبم گزفتِ زر چبرچَة کبرت  4تحت 
کوجَزّبی هغبلقبت زر هَرز ًحَُ فحی  اعتقزار کبرت اهتیبسی هتَاسى را ثزرعی  ذَزهتَاسى، لًَگ ٍ ّوکبراى زر هغبلقِ 

ٍ کبرت اهتیبسی هتَاسى  ANP، تکٌیک AHPکززًس. زر ايي هؾبّسُ، آًْب هسلی را ثزای کوک ثِ تغْیل اخزای تکٌیک 
ثیي هٌبؽز کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ اٍساى ّز هٌؾز تقییي ؽس. هثبل زازُ ؽسُ زر ايي  پیؾٌْبز کززًس. زر هسل پیؾٌْبزی، راثغِ
 هغبلقِ ثب اؽْبر فولکزز هسيز راثغِ زاؽت. 

هجحث  ;خْت رٍؽي عبسی هغبلقبت گذؽتِ زر هحسٍزُ چبرچَة ًؾزی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ فٌَى ارسيبثی چٌسهقیبرُ ثبلا
ّبی کغت ٍکبر ٍ ی زٍرًوب ٍ اعتزاتضیکزز کغت ٍ کبر ثب يک رٍيکزز کل ًگز ٍ ثزپبيِافلی پضٍّؼ هب تَاًبيی تقییي فول

ٍ هدَْهی ثٌیبزيٌی ثیي هغبلقِ هب ٍ  ّبی رٍػ ؽٌبعی ّبی فولکززی کبرت اهتیبسی هتَاسى اعت. تدبٍتهٌبؽز ٍ ؽبذـ
 et al.,2008 Lee ;Yayınları et al., 2003هغبلقبت زيگز زر ازثیبت ٍخَز زارز. زر زيگز هغبلقبت زر ازثیبت)

Sohn); ّبی فولکزز ثب رٍػ  هٌبؽز کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ اٍساى ؽبذـAHP ٍ عجق تئَری تقبهس ،ANP عجق تئَری ،
ثدش هغبلقبت  AHP  ٍANP(. زر هغبلقبت Leung et al.,2006; et al.,2005 Raviٍاثغتگی هغبلقِ ؽسُ ثَزًس)

 et al.,2008 Leeاًس) ّبی فولکزز هحبعجِ ؽسُ رت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـعَى ٍ ّوکبراى، فقظ ٍسى هٌبؽز کب
;Leung et al.,2006;al., 2005 Ravi etزر ايي هغبلقبت ّیچ راثغِ ای ثیي هٌبؽز کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ .) 

ّبی عجقِ ثٌسی  ثزات اعتزاتضیّبی کغت ٍکبر ٍخَز ًسارز. تٌْب هغبلقِ عَى ٍ ّوکبراى ا ّبی فولکزز ثب زٍرًوب ٍ اعتزاتضی
اًس. اس عزف زيگز زاهٌِ هغبلقِ عَى ٍ ّبی فولکززی را ثزرعی کززُ ؽسُ تَعظ هبيلش ٍ اعٌَ ٍ ًیزٍّبی هحیغی ثز ؽبذـ

ی ّبی کغت ٍ کبر پَؽؼ ًسازُ اعت. ثِ ّز حبل پبيِی زٍرًوب ٍ اعتزاتضیّوکبراى، ارسيبثی فولکزز کغت ٍ کبر را ثز پبيِ
ّبی کغت ٍ کبر تقییي ّبی فولکززی را ثب زر ًؾز گزفتي زٍرًوب ٍ اعتزاتضیت اهتیبسی هتَاسى ًیبس زارز تب ؽبذـًؾزی کبر

                                                �
2
 Analytical hierarchy process 

3
 Analytical network process 
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ّبی کغت ٍ کبر ٍ تقییي اّساف ٍ ( تب ثِ فٌَاى زٍرًوبيی کِ زر اًتربة اعتزاتضیKaplan & Norton,1996کٌس)
افلی هغبلقِ هب، تلاػ ثزای اس ثیي ثززى ايي ًبکبرايی زر (. ّسف Dincer, 2004هَريتْبی تدبری ًقؼ زارز فول کٌس)أه

ی زيسگبُ کبرت اهتیبسی ازثیبت هزتجظ اعت. ايي پضٍّؼ يک رٍيکزز ًؾبم هٌس هزتجظ ثب ارسيبثی فولکزز کلی کغت ٍ کبر ثز پبيِ
ؾزی کبرت اهتیبسی هتَاسى کٌس. ثٌبثزايي اس سهبًی کِ هجٌبی ًّبی فولکزز پیؾٌْبز هی هتَاسى هزتجظ ثب اعتزاتضی ٍ ؽبذـ

( ًقؼ ّؾساری ٍخَز زارز کِ ثب حَسُ ای زر ارتجبط اعت کِ Kaplan & Norton,1992,1996پیؾٌْبز ؽسُ اعت)
 خبی فولکزز اًساسُ گیزی ؽًَس. ِ ّبی کغت ٍ کبر ث اعتزاتضی

تزيي تکٌیک ثزای حل اى هٌبعت( را ثِ فAHPٌَهغبلقبت اٍلیِ فٌَى تقوین گیزی چٌسهقیبرُ، فزآيٌس تحلیل علغلِ هزاتجی)
هغزح 1980اٍلیي ثبر تَعظ عبفتی زر  AHP(. Yuksel & Dagdeviren, 2007هغبئل پیچیسُ تقوین گیزی هقزفی کزز)

 Bozdag et al., 2003 ; Kahraman et al., 2003 ;Kahraman etگیزی اعتدبزُ ؽس)ؽس ٍ زر هغبئل هرتلف تقوین

al.,2006 ; Tolga et al.,2005.) ِای فزك پبيAHPِّبی پبيیي تز ٍ اس ی قغوت، اعتقلال قغوت ثبلاتز اس ّو
تَاًٌس ثِ فَرت علغلِ هزاتجی  هقیبرّب زر ّز عغ ، زر علغلِ هزاتت اعت. ثغیبری اس هغبئل تقوین گیزی چٌسهقیبرُ ًوی

 & Saatyثبؽس) پبيیي هیعبذتبرزّی ؽًَس سيزا ثزذی اٍقبت ؽبهل تقبهلات هرتلف فَاهل عغ  ثبلا ثب فَاهل عغ  

Takizawa,1986; Saaty,1996 عبفتی اعتدبزُ اس .)AHP  را خْت حل هغبئلی کِ گشيٌِ ّب ثِ ّن ٍاثغتگی ًسارًس
کِ تَعظ عبفتی هقزفی ؽس  ANPاًس پیؾٌْبز کزز. را خْت حل هغبئلی کِ گشيٌِ ّب ثِ ّن ٍاثغتِ ANPپیؾٌْبز زاز ٍ 

يک راثغِ زرًٍی  ANPکِ  کٌس زر حبلیيک علغلِ هزاتجی يک خْتِ فزاّن هی يک چبرچَة ثب AHPاعت.  AHPتقوین 
زر حبلی کِ راثغِ ثیي عغَح ثِ فَرت  ANPکٌس. رٍيکزز ثبسذَرز  پیچیسُ زر هیبى عغَح تقوین ٍ گشيٌِ ّب را فزاّن هی

 & Meadeکٌس) را ثب ؽجکِ خبيگشيي هیثبؽس، علغلِ هزاتت  تز، هغلظ يب تبثـ يب هغتقین ٍ غیز هغتقین ًوی پبيیي ،ٍاض  ثبلاتز

Sarkis,1999کٌس ثلکِ هوکي اعت اّویت گشيٌِ ّب ثز  (. ثزای هثبل ًِ تٌْب اّویت هقیبر، اّویت گشيٌِ ّب را هؾرـ هی
(. ثٌبثزايي عبذتبر علغلِ هزاتجی ثب يک پبيیي ثِ ثبلای ذغی ثزای يک Saaty,1996ثیز زاؽتِ ثبؽس)أرٍی اّویت هقیبرّب ت

 ;Buckley,1985فبسی هتقسزی تَعظ ًَيغٌسگبى هرتلف پیؾٌْبز ؽسُ اعت) AHPپیچیسُ هٌبعت ًیغت. رٍؽْبی  عیغتن
Chang,1992; Cheng,1997; Deng,1999; Leung & Cao,2000; Mikhailov,2004; Van Laarhoven 

& Pedrycz,1983 .)لِ ثب اعتدبزُ اس هدبّین تئَری أغايي رٍػ ّب رٍيکززّبيی عیغتوبتیک ثزای اًتربة گشيٌِ ّب ٍ تَخیِ ه
زاًٌس کِ قضبٍت فبفلِ ای هغوئي تز اس  هی هدوَفِ فبسی ٍ تحلیل عبذتبر علغلِ هزاتجی اعت. تقوین گیزًسگبى هقوَلاً

ثِ فلت عجیقت فبسی فزآيٌس  ذَز زرثبرُ تزخیحبت تَاًس فزيحبً قضبٍت ارسػ ثبثت اعت. ايي ثِ زلیل آى اعت کِ اٍ ًوی
 ز ثسّس. ًؾ ،هقبيغِ

 هسل پیؾٌْبزی ثزای کبرت اهتیبسی هتَاسى ؽبهل هزاحل سيز اعت: 
تقییي اعتزاتضی ّبيی  (:2) (: تؾکیل يک تین ارسيبثی فولکزز هتؾکل اس کبرؽٌبعبى ٍ تقییي زٍرًوبی تدبری. هزحل1ِ) هزحلِ

ؽبذـ ّبی فولکزز ثز هجٌبی ايي  (: تقییي هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى 3ٍ) خْت زعتیبثی ثِ زٍرًوبی تدبری. هزحلِ
)زٍرًوب، اعتزاتضی ّب، هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى، ؽبذـ ّبی  ANP(: عبذتبر علغلِ هزاتت هسل 4) هٌؾزّب. هزحلِ
(: تقییي ٍسى ّبی هغتقل ثزای اعتزاتضی ّب، هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ ّبی فولکزز ثب 5) فولکزز(. هزحلِ

تزيظ ّبی هقبيغبت سٍخی )فزؿ کٌیس کِ ّیچ ارتجبعی هیبى هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍخَز ًسارز(. هقیبط اعتدبزُ اس هب
هؾرـ ؽسُ اعت. ايي هقیبط زر  1 ٍ خسٍل ؽوبرُ 3فبسی زر ذقَؿ اّویت ًغجی اًساسُ گیزی ٍسى ّب زر ؽکل ؽوبرُ 

غی خْت هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ثب تَخِ ثِ عبيز (: تقییي هبتزي6) هَرز اعتدبزُ قزار هی گیزز. هزحلِ AHPرٍػ 
(. ثب ضزة کززى ايي هبتزيظ زر ٍسى ّبی هغتقل 1هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ثب اعتدبزُ اس هقیبط فبسی )خسٍل ؽوبرُ 

هحبعجِ  هؾرـ ؽس، ٍسى ّبی غیز هغتقل هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى 5هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى کِ زر هزحلِ 
(: هحبعجِ اٍساى خبهـ ثزای ؽبذـ ّبی فولکزز. ثب ضزة ًوَزى ٍسى هغتقل ؽبذـ ّبی فولکزز ثب ٍسى 7) هی گززز. هزحلِ

 غیز هغتقل ؽبذـ ّبی هزثَط ثِ آى ّب، اٍساى خبهـ ؽبذـ ّبی فولکزز هحبعجِ هی گززز. 



 01            (افدْبى یوی: ؽزکت پتزٍؽی)هغبلقِ هَرز (BSCهتَاسى) یبسی( ٍ کبرت اهتFANP)یفبس ای ؽجکِ لیتحل ٌسيفولکزز ثِ کوک فزآ یبثيارس

�
اعتدبزُ  ی سثبًی پیؾٌْبزی تَعظ چبًگ، يبًگ، ٍ ّبًگ(: اًساسُ گیزی ؽبذـ ّبی فولکزز. زر ايي هزحلِ اس هتغیزّب8) هزحلِ
ًؾبى زازُ ؽسُ اعت ٍ هقسار هیبًگیي هزثَط ثِ ايي هتغیزّب زر  1ؽَز. تبثـ فضَيت ايي هتغیز ّبی سثبًی زر ؽکل ؽوبرُ هی

عتدبزُ اس اٍساى (: هحبعجِ فولکزز کغت ٍ کبر ثزای يک زٍرُ سهبًی ذبؿ ثب ا9) هزحلِ ًوبيؼ زازُ ؽسُ اعت. 1خسٍل ؽوبرُ 
. ًوَزار هزثَط ثِ هسل پیؾٌْبزی 8هزثَط ثِ ؽبذـ ّبی فولکزز ٍ هقبزيز تقییي ؽسُ زر هزحلِ  7خبهـ هحبعجِ ؽسُ زر هزحلِ 

 ًوبيؼ زازُ ؽسُ اعت.  2کبرت اهتیبسی هتَاسى زر ؽکل ؽوبرُ 

 
 
 
 
 

 
 

 ولکززّبی فّبی سثبًی ثزای ارسيبثی ؽبذـتبثـ فضَيت ارسػ (:1ؽوبرُ ) ؽکل

 
 ّبی سثبًی ٍ هیبًگیي افساز فبسیارسػ (:1ؽوبرُ) خسٍل

 ارسػ ّبی سثبًی هیبًگیي افساز فبسی
 (VHذیلی سيبز ) 1

 (Hسيبز) 75/0

 (Mهتَعظ) 5/0

 (Lکن) 25/0

 (VLذیلی کن) 0

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

VL L M H VH 

0 25/0 5/0 75/0 1 

1 
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 هتیبسی هتَاسىًوَزار کلی هسل پیؾٌْبزی ثزای کبرت ا (:2ؽوبرُ) ؽکل

 
يکی اس  کِ فولکزز را ارسيبثی هی کٌس، زر يک ؽزکت پتزٍؽیوی اخزا ؽسُ اعت. ANP-BSCهغبلقِ هَرزی کبرثزز هسل 

اعت کِ ثز هیٌبی هٌغق فبسی ٍ افل فسم قغقیت  BSCثب رٍيکزز  ANP تزيي خٌجِ ّبی ًَيي ايي هقبلِ تزکیت هسل افلی
قْبی اعترزاج پززاسز. ّوچٌیي ؽبذ سلی ثزای ارسيبثی فولکزز يک ٍاحس تَلیسی هیزر تقوین گیزی ّبی اًغبى ثِ تؾزي  ه

هتدبٍت ثَزُ ٍ عقی ثز آى ثَزُ تب حس اهکبى  ،اًدبم گزفتِ اعت ؽسُ ثزای ايي هسل ًیش ًغجت ثِ هسل ّبی زيگزی کِ قجلاً
اثشار خوـ آٍرزی زازُ ّب  ؽزکت ثبؽس.ًؾزات کبرؽٌبعبى ؽزکت زر اعترزاج ؽبذـ ّب لحبػ گززز ٍ ثز هجٌبی ٍضقیت هَخَز 

ثبؽس کِ تَعظ ثرؼ کبرؽٌبعبى ثرؼ ثبساريبثی، ثبسرگبًی ٍ ی هبتزيظ هقبيغبت سٍخی عبفتی هیزر ايي پضٍّؼ، پزعؾٌبهِ
کِ ثز اعبط هزاحل تقییي ؽسُ زر ثرؼ قجل تقییي گززيسُ اعت،  ANPتَلیس ؽزکت تکویل ؽسُ اعت. هسل پیؾٌْبزی 

 ارسيبثی هی ًوبيس ٍ ؽبهل هزاحل سيز اعت: فولکزز ؽزکت را 
فٌَاى ؽبذـ هوتبس ثبسار  ثب(: تقییي زٍر ًوبيی تَعظ تین کبرؽٌبعی زر آغبس هزحلِ اعتقزار ٍ زٍر ًوبی کغت ٍ کبر 1هزحلِ )
 (: تقییي اعتزاتضی ّبی هَرز ًیبس خْت زعتیبثی ثِ زٍر ًوبی کغت ٍکبر. 2هزحلِ )

 ی ّبی سيز زر ًؾز گزفتِ ؽسُ اعت: زر پبيبى ايي هزحلِ، اعتزاتض
 . تَلیس ثز هجٌبی ًیبس هؾتزی1اعتزاتضی 
 لیس ٍ ثزای اعتوزار افشايؼ تَلیس. پذيزػ تکٌَلَصی خسيس خْت اعتدبزُ زر فزآيٌس ت2َاعتزاتضی 
 . ثْجَز ذسهبت پظ اس فزٍػ تَعظ ؽجکِ ذسهبت گغتززُ. 3اعتزاتضی 
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�
ّبی فولکزز. هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى تَعظ کبپلي ٍ  هتَاسى ٍ ؽبذـ (: تقییي هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی3هزحلِ )
( ارائِ ؽس کِ زر ايي تحقیق ثِ فٌَاى هجٌب هَرز اعتدبزُ قزار گزفتِ اعت. ؽبذقْبی فولکزز پظ اس ثزرعی ازثیبت 1992ًَرتَى )
 Kaplan & Norton,1996; Kocel,2005; et al.,2008 Lee ;et al.,2006 Leung ;et al.,2005هزثَعِ )

Ravi ; Yayınları et al.,2003 Sohn .زر ٍاقـ اثتسا ثب تَخِ ثِ ازثیبت هَضَؿ زر زعتزط، لیغتی اس ( تقییي ؽسُ اعت
ؽبذـ ّبی فولکززی هزثَط ثِ ّز يک اس هٌبؽز کبرت اهتیبسی هتَاسى اعترزاج گززيس ٍ عپظ ايي لیغت ثِ فَرت يک 

رزاج ؽبذـ ّبی هٌبعت ٍ ثَهی ؽزکت زر اذتیبر خبهقِ آهبری کبرؽٌبعبى ؽزکت پزعؾٌبهِ خْت اٍلَيت ثٌسی ٍ اعت
زر پبيبى ايي هزحلِ، چْبر پتزٍؽیوی افدْبى قزار گزفت. پظ اس ثزرعی پزعؾٌبهِ ّبی تکویل ؽسُ تَعظ کبرؽٌبعبى هشثَر ٍ 

ػ( ٍ ؽبًشزُ ؽبذـ فولکزز ثز هجٌبی هٌؾز کبرت اهتیبسی هتَاسى )هبلی، هؾتزی، فزآيٌس کغت ٍکبر زاذلی ٍ يبزگیزی ٍ آهَس
 ًؾبى زازُ ؽسُ اعت. 2ايي هٌؾزّب هؾرـ ؽسُ اعت کِ زر خسٍل ؽوبرُ 

 هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ ّبی فولکزز :(2خسٍل ؽوبرُ )

 ؽبذـ ّبی فولکزز هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى

 عَزآٍری زارايی ّب مالی

 عَآٍری فزٍػ

 عَآٍری عزهبيِ

  ى ًقسی یخز
 رضبيت هؾتزی مشتری

 ذزيس خسيس تَعظ هؾتزی

 عْن ثبسار

  حدؼ هؾتزی
 تَعقِ تَلیس ٍ ذسهبت فرآیند يسة و يار داخلی

 فزآيٌس تَلیس

 تحَيل هحقَل

  تکٌَلَصی خسيس
 رضبيت ؽغلی یادگیری و آموزش

 آهَسػ ٍ هْبرت

 ًَآٍری

  عْن آگبّی ٍ زاًؼ
ّبی فولکزز  علغلِ هزاتت هتؾکل اس زٍر ًوب، اعتزا تضی ّب، هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ (: تؾکیل هسل4هزحلِ )

ًوبيؼ زازُ ؽسُ اعت. هسل علغلِ هزاتت اس چْبر عغ  تؾکیل ؽسُ  3کِ زر هزاحل قجلی تقییي گززيسُ اعت ٍ زر ؽکل ؽوبرُ 
تضی ّبی ايدبز ؽسُ خْت زعتیبثی ثِ ايي زٍر ًوب، عغ  اعت: عغ  اٍل ؽبهل زٍر ًوبی کغت ٍ کبر، عغ  زٍم ؽبهل اعتزا

(: زر ايي هزحلِ، اٍساى 5عَم ؽبهل هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ عغ  چْبرم ؽبذقْبی فولکزز هی ثبؽٌس. هزحلِ )
فولکزز کِ زر عغ  زٍم، عَم ٍ چْبرم اس ثرؼ هسل هغتقل اعتزاتضی ّب، هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ ّبی 

علغلِ هزاتت ثیبى ؽس، هحبعجِ ؽسُ اعت. هبتزيظ هقبيغبت سٍخی تَعظ تین کبرؽٌبعی ثب اعتدبزُ اس هقیبط ّبی تقییي ؽسُ 
اعتزاتضی  "ثب اعتدبزُ اس ايي عَال ثب ّن هقبيغِ ؽسُ اًس  1ٍ2تقییي گززيسُ اعت. ثزای هثبل اعتزاتضی  1زر خسٍل ؽوبرُ 

. توبم هبتزيظ ّبی ارسيبثی فبسی ثِ ؽکلی يکغبى هحبعجِ "هقبيغِ هی ؽَز 2چقسر ثب اّویت اعت سهبًی کِ ثب اعتزاتضی 1
ؽسُ اعت. هبتزيظ هقبيغبت سٍخی ثب اعتدبزُ اس رٍػ تدشيِ ٍ تحلیل چبًگ ٍ اٍساى هغتقل هَرز ثزرعی قزار هی گیزز. اٍساى 

ًؾبى زازُ  3ّبی ارسيبثی فبسی هحبعجِ ؽسُ اعت کِ زر خسٍل ؽوبرُ  یَُ ای يکغبى ثب هبتزيظهغتقل ثزای اعتزاتضی ّب ثِ ؽ
 ؽسُ اعت. 
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 (. هسل علغلِ هزاتجی ثزای کبرت اهتیبسی هتَاسى3ؽکل )

 
 
 
 
 

 ي هی گززز.پظ اس تقییي هقسهبت اعتزاتضی، اٍساى هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ثز هجٌبی ايي اعتزاتضی ّب تقیی
 اٍساى هغتقل ٍ هبتزيظ هقبيغبت سٍخی اعتزاتضی ّب :(3خسٍل ؽوبرُ )

 اوزان         (1استراتژی )     (2استراتژی )      (0استراتژی )     استراتژی ها    

 57/0 (2،3،4) (5،6،7) (1،1،1) (0استراتژی )

 31/0 (8/1، 7/1، 6/1) (1،1،1) (7/1، 6/1 ،5/1) (2استراتژی )

 73/0 (1،1،1) (6،7،8) (4/1، 3/1، 2/1) (1استراتژی )

 
ّوزاُ ثب ٍسى ّبی هحبعجِ ؽسُ، ارائِ گززيسُ  3هبتزيظ هقبيغبت سٍخی ثزای ايي اّساف تقییي هی گززز کِ زر خسٍل ؽوبرُ 

(، 59/0ی اعت )، هْوتزيي هٌؾز کبرت اهتیبسی هتَاسى، هٌؾز هؾتز1، عجق اعتزاتضی ؽوبرُ 4اعت. ثز اعبط خسٍل ؽوبرُ 
( هْوتزيي هٌؾز 39/0، هٌؾز هبلی )3( ٍ عجق اعتزاتضی ؽوبرُ 41/0، هٌؾز فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی )2عجق اعتزاتضی ؽوبرُ 

ثب اٍساى اعتزاتضی ّب، اٍساى خبهـ هٌؾزّبی  3کبرت اهتیبسی هتَاسى هی ثبؽٌس. ثب ضزة ًوَزى اٍساى ارائِ ؽسُ زر خسٍل ؽوبرُ 
         َاسى هحبعجِ هی گززز.کبرت اهتیبسی هت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 دورنما

 تبدیل شدن به مارک برتر بازار

 1استراتژی 

 طراحی محصًل برپایه ویاز مطتری

 2استراتژی 

کىًژی های جدید با تطابق ت

 محصًلات ي ارتقاء کیفیت

 3استراتژی 

بهبًد خدمات پس از فريش از 

 طریق تعریض ضبکه خدمات

 فرآیند تجاری داخلی یادگیری و رشد  مشتری مالی

 سًدايری دارایی ها

 سًدايری فريش

�
 سًدايری ضرکا

�
 وقدیىگی

�

 رضایت مطتری

 کطف مطتری جدید

 سهم بازار هدف

 حفظ مطتری

 تًسعه محصًل ي خدمات

 دفرآیىد تًلی

�
 تحًیل محصًل

�
 تکىًلًژی جدید

�

 رضایت ضغلی

 آمًزش ي مهارت

�
 وًآيری

�
 تسهیم داوص

�



 01            (افدْبى یوی: ؽزکت پتزٍؽی)هغبلقِ هَرز (BSCهتَاسى) یبسی( ٍ کبرت اهتFANP)یفبس ای ؽجکِ لیتحل ٌسيفولکزز ثِ کوک فزآ یبثيارس

�
 اٍساى هغتقل ٍ هبتزيظ هقبيغبت سٍخی هزثَط ثِ هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى :(4خسٍل ؽوبرُ )

فرآیند يسة و يار  مشتری مالی 

 داخلی

 اوزان یادگیری و رشد

(0استراتژی )       

(1،1،1) مالی  (2،3،5)  (3،5،7)  (4،6،9)  45/0  

(5/1، 3/1، 2/1) مشتری  (1،1،1)  (1،3،4)  (5،6،7)  59/0  

فرآیند يسة و يار 

 داخلی

(3/1 ،5/1 ،7/1)  (1 ،3/1 ،4/1)  (1،1،1)  (1،2،3)  37/0  

(9/1، 6/1، 4/1) یادگیری و رشد  (5/1 ،6/1 ،7/1)  (1 ،2/1 ،3/1)  (1،1،1)  21/0  

(2استراتژی )       

(1،1،1) مالی  (1 ،3/1 ،4/1 )  (1،3،6)  (1،1،3)  29/0  

(1،3،4) مشتری  (1،1،1)  (5،6،7)  (6،7،8)  38/0  

فرآیند يسة و يار 

 داخلی

(1 ،3/1 ،6/1)  (5/1 ،6/1 ،7/1)  (1،1،1)  (3/1 ،4/1 ،5/1)  41/0  

(3/1، 1،1) یادگیری و رشد  (6/1 ،7/1 ،8/1)  (3،4،5)  (1،1،1)  23/0  

(1استراتژی )       

(1،1،1) مالی  (1 ،3/1 ،4/1)  (1،1،3)  (1،1،3)  39/0  

(1،3،4) مشتری  (1،1،1)  (1 ،3/1 ،5/1)  (1،1،3)  33/0  

فرآیند يسة و يار 

 داخلی

(1،1 ،3/1)  (1،3،5)  (1،1،1)  (3،5،6)  25/0  

(3/1، 1،1) یادگیری و رشد  (1،1 ،3/1)  (3/1 ،5/1 ،6/1)  (1،1،1)  19/0  

                               
ّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍخَز ًسارز، هٌؾز هؾتزی ثِ فٌَاى هْوتزيي هٌؾز فزك ثز ايي اعت کِ ّیچ ارتجبعی هیبى هٌؾز

هٌؾز فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی، هبلی، يبزگیزی ٍ آهَسػ ثِ تزتیت  ،کبرت اهتیبسی هتَاسى تقییي گززيسُ اعت. پظ اس ايي هٌؾز
ذـ ّبی فولکزز ثب اعتدبزُ اس هبتزيظ پظ اس هٌؾز هؾتزی زارای اّویت هی ثبؽٌس. زر پبيبى ايي هزحلِ، اٍساى هغتقل ؽب

ًؾبى زازُ ؽسُ اعت. اٍساى هغتقل هحبعجِ ؽسُ ثزای  5هقبيغبت سٍخی هحبعجِ هی گززز کِ ًتبيح هحبعجِ زر خسٍل ؽوبرُ 
 هؾرـ ؽسُ اعت.  5ؽبذـ ّبی فولکزز زر عتَى آذز خسٍل ؽوبرُ 
 اٍساى هغتقل هزثَط ثِ ؽبذـ ّبی فولکزز :(5خسٍل ؽوبرُ )

 اوزان خزيبى ًقسی عَزآٍری عزهبيِ عَزآٍری فزٍػ عَزآٍری زارايی ّب مالی
(1،1،1) عَزآٍری زارايی ّب  (1،3،5) (1،3،5) (3،5،6) 54/0 

(1،1،1) (5/1، 3/1، 1) عَزآٍری فزٍػ  (1،2،3) (1،3،5) 41/0 

(1،1،1) (3/1، 2/1، 1) (5/1، 3/1، 1) عَزآٍری عزهبيِ  (3،4،5) 36/0 

(1،1،1) (3/1، 4/1، 5/1) (5/1، 3/1، 1) (3/1، 5/1، 6/1) خزيبى ًقسی  2/0 

ذزيس خسيس تَعظ  رضبيت هؾتزی مشتری
 هؾتزی

  حدؼ هؾتزی عْن ثبسار

(1،1،1) رضبيت هؾتزی  (1،1 ،3/1) (1،1 ،3/1) (1،1،1) 44/0 

ذزيس خسيس تَعظ 
 هؾتزی

(1،1،3) (1،1،1)  (4،5،6) (2،3،5) 31/0 

(1،1،1) (6/1، 5/1، 4/1) (1،1،3) عْن ثبسار  (3،4،5) 35/0 

(1،1،1) (3/1، 4/1، 5/1) (5/1، 3/1، 2/1) (1،1،1) حدؼ هؾتزی  26/0 

فرآیند يسة و يار 

 داخلی

  تکٌَلَصی خسيس تحَيل هحقَل فزآيٌس تَلیس تَعقِ تَلیس ٍ ذسهبت

(1،1،1) تَعقِ تَلیس ٍ ذسهبت  (1 ،3/1 ،3/1) (3/1 ،4/1 ،5/1) (1،1،1) 3/0 
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(1،1،1) (1،3،3) س تَلیسفزآيٌ  (1 ،2/1 ،3/1) (1،2،3) 42/0 

(1،1،1) (1،2،3) (3،4،5) تحَيل هحقَل  (2،4،5) 51/0 

(1،1،1) (5/1، 4/1، 2/1) (3/1، 2/1، 1) (1،1،1) تکٌَلَصی خسيس  33/0 

  عْن زاًؼ ًَآٍری آهَسػ ٍ هْبرت رضبيت ؽغلی یادگیری و رشد

(1،1،1) رضبيت ؽغلی  (1،1،3) (1،2،3) (1،2،3) 38/0 

(1،1،1) (3/1، 1،1) آهَسػ ٍ هْبرت  (2،2،3) (1،2،3) 37/0 

(1،1،1) (3/1، 2/1، 2/1) (3/1، 2/1، 1) ًَآٍری  (2،3،4) 37/0 

(1،1،1) (4/1، 3/1، 2/1) (3/1، 2/1، 1) (3/1، 2/1، 1) عْن زاًؼ  36/0 

 
ی هتَاسى هؾرـ هی گززز. خْت تقییي ايي ارتجبط اس تحقیقبت (: زر ايي هزحلِ، ارتجبط هیبى هٌؾزّبی کبرت اهتیبس6) هزحلِ

فَرت گزفتِ تَعظ کبپلي ٍ ًَرتَى ٍ کبعل اعتدبزُ هی ؽَز. اٍساى غیز هغتقل هزثَط ثِ هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى 
هٌؾز ثز عبيز هٌؾزّب ثز هحبعجِ هی ؽَز ٍ ارتجبط هیبى ايي هٌؾزّب هَرز ثزرعی قزار هی گیزز. ثب اعتدبزُ اس ثزرعی اثز ّز زٍ 

، هبتزيظ هقبيغبت 4اعبط هقبيغبت سٍخی، ارتجبط هیبى هٌؾزّب تقییي هی ؽَز. ثز هجٌبی ارتجبط ارائِ ؽسُ زر ؽکل ؽوبرُ 
 (. ثب اعتدبزُ اس اٍساى هحبعجِ ؽسُ، هبتزيظ غیز هغتقل هٌؾزّب تؾکیل 8تب  6سٍخی ثزای هٌؾزّب تؾکیل ؽسُ اعت )خسٍل

اٍساى غیز هغتقل  ،تْیِ گززيس 5وَزى هبتزيظ غیز هغتقل هٌؾزّب ثب اٍساى هغتقل آى ّب، کِ زر هزحلِ هی ؽَز. ثب ضزة ً
 هٌؾزّب هحبعجِ هی گززز. 

 
 

 
 

 
 
 

 ارتجبط هیبى هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى :(4)ؽوبرُ ؽکل 

 
 هبتزيظ غیزهغتقل هٌؾز هبلی :(6خسٍل ؽوبرُ )

 اٍساى ثب اّویت ًغجی يبزگیزی ٍ رؽس فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی هؾتزی مالی

 67/0 (3،4،5) (4،5،6) (1،1،1) هؾتزی

 29/0 (6/1، 4/1، 3/1) (1،1،1) (6/1، 5/1، 4/1) فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی

 46/0 (1،1،1) (3،4،6) (5/1، 4/1، 3/1) يبزگیزی ٍ رؽس
 

 هبتزيظ غیزهغتقل هٌؾز هؾتزی :(7خسٍل ؽوبرُ )

 اٍساى ثب اّویت ًغجی يبزگیزی ٍ رؽس غت ٍ کبر زاذلیفزآيٌس ک هبلی مشتری

 51/0 (3،4،5) (1،2،3) (1،1،1) هبلی

 69/0 (5،6،7) (1،1،1) (3/1، 2/1، 1) فزآيٌس کغت ٍ کبر زاذلی

 27/0 (1،1،1) (7/1، 6/1، 5/1) (5/1، 4/1، 3/1) يبزگیزی ٍ رؽس

 
 بر زاذلیهبتزيظ غیزهغتقل هٌؾز فزآيٌس کغت ٍ ک :(8خسٍل ؽوبرُ )

 اٍساى ثب اّویت ًغجی يبزگیزی ٍ رؽس هبلی فرآیند يسة و يار داخلی

 61/0 (3،4،5) (1،1،1) هبلی

 36/0 (1،1،1) (5/1، 4/1، 3/1) يبزگیزی ٍ رؽس

 

 مالی

فرآیىد کسب ي 

 کار داخلی
 مطتری

یادگیری ي 

 رضد
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�
 ّبی فولکزز ( ٍ اٍساى هغتقل ؽبذـ6(. زر ايي هزحلِ، ثب اعتدبزُ اس اٍساى غیز هغتقل هزثَط ثِ هٌؾزّب )هزحلِ )7هزحلِ ) 

((، اٍساى خبهـ ثزای ؽبذـ ّب هحبعجِ هی گززز. ثب ضزة ًوَزى ٍسى هغتقل ؽبذـ ّب ثب ٍسى غیز هغتقل 5)خسٍل ؽوبرُ)
( ًؾبى زازُ 9هٌؾزّبيی کِ هتقلق ثِ آى اعت، اٍساى خبهـ ؽبذـ ّب هحبعجِ هی گززز. هقبزيز هحبعجِ ؽسُ زر خسٍل ؽوبرُ )

 ؽسُ اعت.
 ط ثِ ؽبذـ ّبی فولکززاٍساى خبهـ هزثَ :(9خسٍل ؽوبرُ )

منظرهای يارت امتیازی 

 متوازن

 اوزان جامع ( 1اوزان )جدول  شاخص های عملکرد اوزان غیر مستقل

 091/0 54/0 عَزآٍری زارايی ّب  

 07/0 41/0 عَزآٍری فزٍػ 102/1 مالی

 06/0 36/0 عَزآٍری عزهبيِ   
 034/0 2/0 خزيبى ًقسی  

 074/0 44/0 رضبيت هؾتزی  

 052/0 31/0 ذزيس خسيس تَعظ هؾتزی 211/1 شتریم

 059/0 35/0 عْن ثبسار   
 044/0 26/0 حدؼ هؾتزی  

 05/0 3/0 تَعقِ تَلیس ٍ ذسهبت  

فرآیند يسة و يار 

 داخلی

 071/0 42/0 فزآيٌس تَلیس 211/1

 086/0 51/0 تحَيل هحقَل  

 056/0 33/0 تکٌَلَصی خسيس  

 064/0 38/0 رضبيت ؽغلی  

 063/0 37/0 آهَسػ ٍ هْبرت 221/1 یادگیری و رشد

 063/0 37/0 ًَآٍری  
 062/0 36/0 عْن زاًؼ  

 
( ٍ هقیبط ارسيبثی سثبًی زر خسٍل 9(. زر ايي هزحلِ، ثب اعتدبزُ اس ٍسى خبهـ هقبزيز ؽبذـ ّبی فولکزز )خسٍل 9( ٍ )8هزحلِ ) 

ًؾبى زازُ ؽسُ اعت. ثب ضزة  10هحبعجبت هزثَعِ زر خسٍل ؽوبرُ ، فولکزز ؽزکت هَرز ثزرعی قزار هی گیزز. 1ؽوبرُ 
ًوَزى اٍساى خبهـ ٍ هقبزيز هقیبط ؽبذـ ّبی فولکزز ٍ عپظ ثب خوـ کززى ًتبيح عغَح فولکزز، کل هقیبط فولکزز 

زيس. % زرفس هحبعجِ گز2/55فبسی، فولکزز ؽزکت هزثَعِ  ANP-BSCهحبعجِ هی گززز. ثٌبثزايي، ثب اعتدبزُ اس هسل 
هْوتزيي ؽبذـ ّبی فولکزز کِ اثز هٌدی ثز فولکزز ؽزکت زارز عَزآٍری فزٍػ، آهَسػ ٍ هْبرت ٍ پذيزػ ًَآٍری تقییي 

 گززيس. 
 BSC-ANPفولکزز اًساسُ گیزی ؽسُ ثب اعتدبزُ اس هسل پیؾٌْبزی  :(10خسٍل ؽوبرُ )

 (GW ×SV) دعملکر (SV)ارزش مقیاسی ارزیاتی زتانی (GWوزن يلی) شاخص های عملکرد
 045/0 5/0 هتَعظ 091/0 عَزآٍری زارايی ّب

 017/0 25/0 کن 07/0 عَزآٍری فزٍػ

 045/0 75/0 سيبز 06/0 عَزآٍری عزهبيِ 

 017/0 5/0 هتَعظ 034/0 خزيبى ًقسی

 055/0 75/0 سيبز 074/0 رضبيت هؾتزی

 026/0 5/0 هتَعظ 052/0 ذزيس خسيس تَعظ هؾتزی

 029/0 5/0 َعظهت 059/0 عْن ثبسار 

 033/0 75/0 سيبز 044/0 حدؼ هؾتزی

 025/0 5/0 هتَعظ 05/0 تَعقِ تَلیس ٍ ذسهبت

 053/0 75/0 سيبز 071/0 فزآيٌس تَلیس
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 086/0 1 ذیلی سيبز 086/0 تحَيل هحقَل

 042/0 75/0 سيبز 056/0 تکٌَلَصی خسيس

 032/0 5/0 هتَعظ 064/0 رضبيت ؽغلی

 016/0 25/0 کن 063/0 آهَسػ ٍ هْبرت

 016/0 25/0 کن 063/0 ًَآٍری

 015/0 25/0 هتَعظ 062/0 عْن زاًؼ

 % 2/11    عملکرد يلی شريت

 

  تحثنتایج و  -1

( خْت عغ  فولکزز تدبری ثز پبيِ ی FANPزر ايي تحقیق، رٍيکزز کبرت اهتیبسی هتَاسى ثب فزآيٌس تحلیل ؽجکِ ای فبسی )
 ،اعت. ّوبى عَر کِ هی زاًین ؽبذـ ارسيبثی فولکززی کِ توبهی حبلت ّب را پَؽؼ زّس زٍرًوب ٍ اعتزاتضی آى ازغبم ؽسُ

ّوبى اًساسُ اّساف ٍاحسّبی ذقَفی عبسهبى ثزآٍرزُ عبسز. ثِ اّساف کلی عبسهبى را  سًسارين. ؽبذـ ارسيبثی فولکزز هی ثبي
ًجبؽٌس زر ايي حبلت ٍ خْت حل کززى رٍاثظ زٍ هوکي اعت هتقبثلاً هغتقل  BSCّبی ارسيبثی فولکزز هٌبؽز  ثبًیبً، ؽبذـ

( ثِ کبر گزفتِ ؽسُ اعت. هسل پیؾٌْبزی ًؾبى هی زّس ANPعزفِ ٍ ثبسذَرز ثیي ؽبذـ ّب، رٍػ فزآيٌس تحلیل ؽجکِ ای)
ٍاحسّبی ارسيبثی هرتلف هزثَط ثِ ؽبذـ ّبی فولکزز عجق رٍيکزز کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ ّبی فولکزز عبذتبرّبی 

هسل پیؾٌْبزی تقییي عغ  فولکزز  لف هی تَاًس ثب فزآيٌس تحلیل ؽجکِ ای فبسی هَرز ثزرعی قزار گیزز. فلاٍُ ثز آى،هرت
ثز  ًِ تٌْب تدبری را ثز پبيِ زٍرًوب ٍ اعتزاتضی اهکبى پذيز هی عبسز. زر ايي رٍػ، ارسيبثی خٌجِ ّبی اعتزاتضی فولکزز تدبری

ذـ ّبی پیؾزٍ اهکبى پذيز هی عبسز. هسل پیؾٌْبزی زر حَسُ ايي تحقیق هزثَط ثِ اعبط ًتبيح گذؽتِ ثلکِ ثز هجٌبی ؽب
اهب، ثب ايي حبل ايي هسل هی تَاًس ثزای ؽزکت ّبی هرتلف ًیش هَرز اعتدبزُ قزار گیزز. ثِ زٍ زلیل  ;ؽزکت ّبی تَلیسی اعت

ٍاثغتِ  ثغیبرتحلیلی هسل پیؾٌْبزی هوکي اعت  عیغتن پیؾٌْبزی ًیبس ثِ تقسيل زارز. اٍل ايٌکِ، اخشای تؾکیل زٌّسُ عبذتبر
ثِ زٍرًوبی تدبری ثبؽس ٍ زٍم ايٌکِ، ارتجبط يب ٍاثغتگی هیبى هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى يب ؽبذـ ّبی فولکزز هوکي 

عبسز. زر ايي  اعت هتغیز ثبؽس. تقسيلات ايدبز ؽسُ ثزای ايي زٍ زلیل، اعتدبزُ اس ايي هسل را زر عبيز ؽزکت ّب اهکبى پذيز هی
تحقیق، تٌْب فَاهل هَثز هیبى هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى هَرز ثزرعی قزار گزفت ٍ ثز ايي هجٌب فولکزز تدبری تقییي 
گززيس. تحقیقبت آتی هوکي اعت هسل را ثب تحلیل ٍاثغتگی زرًٍی هٌؾزّبی کبرت اهتیبسی هتَاسى ٍ ؽبذـ ّبی فولکزز را ثز 

 ِ زٌّس. هجٌبی ايي هٌؾزّب، تَعق
ّبی اٍلاً رٍػ هَرز اعتدبزُ ثب رٍػ ّبيی هبًٌس ؽجکِ ؛ثز هجٌبی يبفتِ ّبی ايي تحقیق پیؾٌْبزات سيز تَفیِ هی ؽَز

يب تزکیت ايي رٍػ ّب ٍ اعتدبزُ ّوشهبى اس آًبى ٍ  ELECTERE IIIفبسی يب  TOPSIS( ٍ اعتدبزُ اس رٍػ ANNفقجی)
هقبلِ، پضٍّؼ ارسؽوٌسی ثبؽس. ثبًیبً، تحقیقبتی کِ زر آيٌسُ اًدبم هی ؽَز هوکي اعت  هقبيغِ ًتبيح آى ثب هسل ارائِ ؽسُ زرايي

( ثزای ثزرعی رٍاثظ فلت ٍ هقلَلی ثیي ؽبذـ ّبی ارسيبثی BSCاس تکٌیک ّبی زيگزی فلاٍُ ثز کبرت اهتیبسی هتَاسى)
زر ثرؼ ثبًکساری ايزاى يب زيگز  زثی تز هثلاًثزرعی ًوًَِ ّبی ثیؾتز ٍ اًدبم تحقیقبت تد پبيبىفولکزز اعتدبزُ ًوبيس ٍ زر 

ّبی فٌقتی هبًٌس فٌقت ذَزرٍعبسی، فٌقت ًدت ٍ فٌبيـ غذايی ثزای افتجبرعبسی ثیؾتز هسل هغزح ؽسُ ارسيبثی ثرؼ
 فولکزز تَفیِ هی گززز. 
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