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  مقدمه
 به عنوان يداری، پا» مشترك ماندهیآ«به نام 2براندلند تهی توجه به گزارش کمبا
» هندی آي نسلهامنابع بدون به خطر انداختن ، موجوديازهایپاسخ گویی به ن« در ییتوانا
 ، متحدهالاتی، ا1992 در سال ویدر اجلاس ر). ,1987WCED( شده است فیتعر
 بی به تصوداری توسعه پاتی هداي از اصول را برايا فوق را بسط داده و مجموعهفیتعر

 توسعه حقوق مردم در ،ستی زطیدر مورد محاصولی را  موجود هیانیب. رسانده است
 کند ی مفی مشترك تعرطی حفاظت از محي برا راآنها يها  و مسؤولیتراستاي پایداري

 يداری و پایطی به توسعه محطاز آن پس، مسائل مربو). 2001 ،3کویدیکواددس و س(
پیدا کرد و مسأله پایداري و توسعه پایدار به  ی اجتماعي در برنامه هايشتری بتیارجح

  .تري دنبال شدصورت جدي
: ی تاکید شده است که عبارتند از اساس"سه پی"در مفاهیم بازاریابی پایدار به 

هر سه بعد باید قبل از شروع هر فعالیت اقتصادي و کارآفرینی به . 6 و سود5، زمین4مردم
کرالس و (اي براي هر بعد ارائه گردد  دیده شود و پاسخ قانع کنندهپایداريعنوان 

ي را روز به این روند رو به رشد باعث شد که سازمآن ها مفاهیم پایدار). 2005، 7کیریو
با در نظر ( در کسب و کار کردی رونی الذا). 1997 ،8نگتونیکیا(روز بیشتر به کار ببرند 

 که شتاب ی شد جنبشباعثبوجود آمدن) یو غیره و مالی اجتماع،یطی محجیگرفتن نتا
 و یابیها در حال ارز از شرکتياریبساکنون . حرکت را در سراسر جهان به دست آورد

 مصرف کنندگان، ي خود در پاسخ به تقاضایطی و محیاز عملکرد اجتماع یارائه گزارش
  ).9،2002مووات(هستند در راستاي مفاهیم پایداري کارکنان و جوامع 

  هاي اقتصادي و تجاري،  نااولین محل برخورد پایداري با فرآیندهاي سازم
امروزه . تندهاي کیفیت است؛ که پیش از پیش، مفاهیم پایداري را در خود داشسیستم
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، )ISO 9001( ،)ISO 14001(یو مدیریتی مانند فی کي هاستمی و تأیید سياجراساز
)OHSAS 18001( ،)ISO 10002( ،)ISO 10015 ( و)ISO 50001 ( و سایر

، 1 و لو،یی شنگ،یز( شده است لی تبدی مهمتی به فعالیمنیاهاي مدیریتی و سیستم
 بهتر، تیفی به کدنیدر رس ISO 9001ی، هاي کیف به اعتقاد مدیران سیستم).2007
 ISO. اساسی دارد ی سهمشتری و سود بي مشترشتری بتی بالاتر، رضايوربهره

، ، تطابق با اکو سیستمشتری بهتر، راندمان بیطی به عملکرد محدنیدر رس14001
. نقش دارد ی توسط سهامداران خارجرشی پذي براشتری بتی و شفاف،یاهیمحصولات گ

OHSAS 18801،اثر ي کاريندهایفرآ ،ي کاريهاطیتر کردن محتر و سالممنی در ا 
 .ارد نقش دشتری جذب بتی کار، و جذابطیبخش، بهبود ادراك کارکنان از مح

ISO10002 هایی را درباره فرایند رسیدگی به شکایات در مورد محصولات  راهنمایی
هدف . دهد یستم ارائه میریزي، طراحی، اجرا، نگهداري و بهبود س سازمان شامل طرح

اصلی این استاندارد، رسیدن به رضایت مشتري به وسیله ایجاد یک محیط مشتري مدار 
 بهبود  برISO10015. باشد ها می آماده پاسخ گویی به شکایات مشتریان و حل آن

به عبارت دیگر بحث مهارت، . کند  دانش و رفتارهاي مناسب تأکید میيها، ارتقا مهارت
هاي بارز این  یکی از ویژگی . به هم تنیده شده استISO10015فتار در دانش و ر

، به ISO10015. باشد جانبه و فرایند آن می استاندارد توجه به نیاز سنجی فراگیر و همه 
عنوان یک ابزار مدیریت کیفیت به مشخص کردن الزامات عملیاتی براي هر مرحله 

چوبی جهت مدیریت انرژي در سازمان ار چISO 50001.شود آموزش به کار گرفته می
گیري،  اندازه، ستفاده انرژي و مصرف آن ا:کند که رئوس آن عبارتند از ارائه می

ریزي و طراحی، انتخاب و   طرح،دهی از استفاده و مصرف انرژي مستندسازي، گزارش
کنترل تمام متغیرهایی  و خرید تجهیزات و فضاهاي کاري براي کاهش مصرف انرژي

در ها نیز سایر سیستم. روي تأمین و مصرف انرژي مورد استفاده شرکت مؤثر استکه بر 
 هستندرسان ياری بهتر کارکنان ی زندگتیفی بالاتر و کی به مسؤولیت اجتماعیابیدست

 به طور خلاصه). 2003 ،4تسلوتی؛ رو2002 ،3ترانانی؛ روه2007، 2رابسون و همکاران(
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با  (دی سود تولنهی را در زمیتواند منافعی میتیری مديهاستمیساجراي ، توان گفت کهمی
) ی اجتماعيریپذ و مسؤولیتیمنیبهداشت و ا(و مردم ) ستی زطیمح (زمین، )تیفیک
  . به وجود آوردداری پانانی شدن به کارآفرلی تبديبرا

 ییها شرکتي برایی بالالی هنوز هم پتانسیتیری مدهايستمی نوع سنی اامروزه،
 از یعی وسفی سود کسب شده از طو. اند، دارنداوردهی موارد را به اجرا در ننیکه هنوز ا

 با يکنترل خطر، بهبود روابط تجارمورادي مانند تواند بر حسب ی ميداری پايهایگواه
هاي کیفیت،  براي ورود به دنیاي سیستم .بیان گردد ب بزرگ، و شهرت خويهاشرکت

نیازهاي تنظیم چنین  یکی از پیش. بل انکار استقا غیر،ضرورت وجود یک برنامه جامع
اي داشتن اطلاعات کافی در مورد معیارهاي ارزیابی و استانداردهاي عملکرد  برنامه

توان   زیرا با داشتن چنین اطلاعاتی می.باشد هاي کیفیت مختلف می مربوط به سیستم
هاي آتی  دات و فرصتتمهیدات لازم را فراهم نمود و یا خود را براي رویارویی با تهدی

  ).2011، 1هسو و همکاران(هاي کیفیت آماده نمود ناشی از استقرار و اجراي سیستم
هاي مدیریت در یک سازمان اعم از استانداردهاي مورد کاربرد ظر به اینکه سیستمن
هاي موجود فاقد هر نوع سیستم ارزیابی سالیانه بوده و تنها ها و دستورالعملمشی و خط
شود، محققان را بر آن داشت تا ي برون سازمانی در قالب ارائه مشاوره اکتفا میبه ممیز

هاي مورد استفاده در قلمرو کاري سازمان، با ارائه رویکردي نوین در ارزیابی سیستم
 مورد بازنگري و ارزیابی ،هاي موجود را با توجه به لزوم کاربري آن ها در سازمانسیستم

 جهت به کارگیري ،ها و واحدهاي سازمانورت و نیاز بخش و در صورت ضردهندقرار 
هاي  تهیه سیستمبرايهاي موجود  سیستم خاص و یا تهیه نسخه جدید سیستم

با توجه به مطالب فوق چالش اساسی مدیریت این است که در به .  شوداقدامدرخواستی 
ي موجود از هاهاي جدید مدیریت از یک طرف و به روز رسانی سیستمکارگیري سیستم

هاي ها و ضرورت نیاز سیستمطرف دیگر، با توجه به رویکرد مبتنی بر کاهش هزینه
. ها از چه اولویتی برخوردار استموجود در سطح فضاي کسب و کار، هر یک از سیستم

توانند تمام یها نم کمبود منابع و بودجه، شرکتنهیدر زمموجود  يهاتیبر اساس محدود
 در يریگمیتصم. اورندی را به طور همزمان به اجرا در بازی مورد نیتیری مديهاستمیس
 موضوع داری پای رقابتيای مزاجادی اي مناسب برایتیری مديهاستمی انتخاب سنهیزم

                                                           
1.Hsu et al. 
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) MCDM (ياری چند معيریگمی تواند به عنوان مسأله تصمی مهم است که ماریبس
  .ستو مسأله اصلی این تحقیق، همین مسأله ا.  گرددنیتدو

 ناپذیر هاي مدیریتی امري اجتناببا عنایت به مطالب فوق اهمیت ارزیابی سیستم
از طرفی فقدان مدلی فراگیر و جامع که بتواند به صورت کلان عوامل تأثیرگذار در . است

همان طور که از موضوع . شود  احساس می،هاي مدیریت را در نظر بگیردارزیابی سیستم
هاي اي از عوامل و معیارها پیرامون ارزیابی سیستمه گستردهبا شبکها شرکتپیداست 

 ابتداي امر بایستی ،گیري پیچیدهبراي حل این مسأله تصمیم. اندشدهمدیریت مواجه 
 با تکیه بتوان، تا داشتهاي مرتبط  تحلیلی از عوامل اقتصادي و اجتماعی و سایر شاخص
بندي هاي موجود به ارزیابی و اولویت بر این تحلیل و مورد لحاظ قرار دادن محدودیت

  .یافتهاي مدیریت دست  انواع سیستم
ترین معیارهاي  در مبانی تحقیق مشخص می شود که یکی از جامعبررسیبا 

چون . ارزیابی کارایی و عملکرد سازمانی استفاده از رویکرد کارت امتیازي متوازن است
عیارهاي غیر مالی مهم در ارزیابی را این ابزار علاوه بر سنجش معیارهاي مالی سایر م

از طرف دیگر طبق . کند که ارزیابی جامعی ارائه دهدمورد بررسی قرار داده و سعی می
هاي مدیریتی و آنچه که گفته شد، نیاز است که در انتخاب و ارزیابی عملکرد سیستم

شود که  سعی میلذا در این مقاله. کیفی، پایداري و توسعه پایدار نیز در نظر گرفته شود
همان طور که . توسعه یابد) بر اساس معیارهاي پایداري(کارت امتیازي متوازن پایدار 

 مشخص است در استفاده از رویکرد کارت امتیازي متوزان نیاز است که معیارها و 
هاي ارزیابی عملکرد هر کدام از مناظر کارت امتیازي متوزان استخراج گردد؛ و سنجه

لذا در این تحقیق به منظور مشخص شدن . این معیارها نیز مشخص گرددتعاملات میان 
با استفاده از . شود استفاده میDEMATELتعاملات میان معیارهاي ارزیابی از تکنیک 

دهنده روابط به که نشان. آیداي از روابط به وجود می یک شبکهDEMATELتکنیک 
 استفاده ANPو تفکیک نهایی از روش بندي از این رو براي رتبه. باشدهم پیوسته می

 غلبه بر مسأله يبرا) 1996 (1یتعتوسط سا) یلی شبکه تحلندیفرا (ANP.شودمی
 و نگ،ی تزو،یل( شده استشنهادیها پ نیگزی جاای و ارهای معانی و بازخورد در میوابستگ

                                                           
1.Saaty 



 1397 بهار  –44  شماره–مدیریت بهره وري 

 

128

 ی در مورد وزن نسبيریگمی تصمي براANP روش ن،یعلاوه بر ا). 2007، 1چانگ
 ارائه ياکپارچهی است که روش نی مطالعه انیهدف ا. ردیگی مورد استفاده قرار مرهاایمع

 منابع مقابله در موجود تی مختلف و محدوديارهای معانی میکند که بتواند با وابستگ
 ن،یبنابرا. شوندمی اجرا انتخاب براي یتیری مديهاستمیکند، و نشان دهد که چگونه س

 يرا به طور موثر شرکت گاز استان فارس تی است که ظرفنی مقاله انی ایکار اصل
 يهاستمی سيبندتی از اولويدی مدل جدقی از طرداری توسعه پايها مقابله با چالشيبرا
  . دهدشی موجود افزایتیریمد

دو دیدگاه مهم . توان از زوایاي متفاوتی مورد بررسی قرار دادارزیابی عملکرد را می
؛ در دیدگاه 3دیدگاه نوین)   ب2دیدگاه سنتی) الف: د وجود دارددر خصوص ارزیابی عملکر

که در دیدگاه نوین، باشد در حالیترین هدف ارزیابی، قضاوت و یادآوري می سنتی، مهم
فلسفه ارزیابی بر رشد و توسعه و بهبود ظرفیت ارزیابی شونده، متمرکز شده است 

هاي مالی به عنوان تنها  از شاخص سازمآن هاي تجاري در گذشته).8: 1385جاویدیان،(
 1980 در اوایل دهه 4کردند تا اینکه جانسون و کاپلانابزار ارزیابی عملکرد استفاده می
هاي این  هاي حسابداري مدیریت، بسیاري از ناکاراییپس از بررسی و ارزیابی سیستم

 این د کهو مشخص کردنن ها نمایان ساختند ااطلاعات را براي ارزیابی عملکرد سازم
 ،5کاپلان و نورتون(ها و رقابت بازار بود  ناناکارایی ناشی از افزایش پیچیدگی سازم

گیري  گیري از فروش خالص و مانند آن را براي اندازهرویکرد سنتی اندازه). 74:1992
 .هایی نیز دارند کاستی، با وجود داشتن مزایا6هاي مالیاین داده. دکر عملکرد استفاده می

مندي خدمات، رضایت مالی کمتر عوامل قابل لمس همچون کیفیت محصول و هايداده
هاي مالی مبتنی بر آمار و داده. شوندمصرف کننده و دلگرمی کارمندان را شامل می

هاي قدیمی بوده و آنچه را که در گذشته اتفاق افتاده نشان داده و شاخص
هاي سنتی نظیر کارایی، هزینه و معیار. باشندکننده ضعیفی از آینده می بینی پیش

مطلوبیت ممکن است باعث فشار آمدن به مدیران در جهت توجه به نتایج کوتاه مدت 
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 ،1کاپلان و نورتون(ه حرکتی به سمت بهبود صورت نگیردگونشده، در نتیجه هیچ
از این رو در تحقیقات اخیر بیشتر دیدگاه نوین مورد بررسی و دقت قرار ). 63:1996

 .استگرفته 
 کارت امتیازي پایدار از توجه به ضرورت نگاه جامع به ارزیابی از مناظر مفهوم

این رویکرد در راستاي رفع . گیردمسایل اجتماعی، اقتصادي و زیست محیطی نشأت می
هسو و همکاران، (باشد هاي رویکرد کلاسیک کارت امتیازي متوزان میکاستی

توان سه مرحله را ازي متوزان پایدار میدر سیر تحول کارت امتی). 128922:2011
مشاهده کرد؛ در بخش اول توجه صرف به در نظر گرفتن معیارها و ملاحظات زیست 

 البته چهار منظر کارت امتیازي به شکل. توان مشاهده نمودمحیطی و اجتماعی را می
ه غیر مرحله دوم شامل توجه به جنب). 2001، 2اپستاین و وینزر(سنتی خود باقی ماند 

باشد، که با وجود در نظر مالی و وارد کردن ذینفعان به ابعاد کارت امتیازي متوزان می
. گرفتن جنبه مشتري در رویکرد کلاسیک جنبه جدیدي به نام ذینفعان شکل گرفت

در ). 2002، 3فیگ و همکاران(اي شکل گرفت بنابراین کارت امتیازي متوازن پنج جنبه
هاي مطرح شده در مراحل قبلی و تکیه فتن تمام مسایل و جنبهمرحله سوم،با در نظر گر

هاي کارت امتیازي متوازن، جنبه مالی به پایداري تغییر عنوان داد و در جنبه بر جنبه
جدید مباحث توسعه پایدار و ملاحظات زیست محیطی، اقتصادي و اجتماعی لحاظ 

تفاوت عمده این ). 2004، 4؛ سیدایروپالوس و همکاران2002فیگ و همکاران، (گردید 
جنبه، ملاحظه کردن مباحث اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی توسعه پایدار در کنار 

رویکرد این مقاله نیز بر اساس مرحله . هم و بررسی همه جانبه آن ها با یکدیگر است
  .باشدسوم و به عبارت دیگر شکل چهار منظري کارت امتیازي متوازن می

اي تحت عنوان بررسی نقش پیاده سازي کارت مقاله) 1389(ن  و همکارادانشفرد
در این تحقیق با استفاده از روش . امتیازي متوازن در بهبود عملکرد سازمان انجام دادند

اجراي پیمایشی نشان دادند که در شرکت صنایع مخابرات ایران اجراي کارت امتیازي 
با استفاده ) 1385(ثریایی و همکاران . متوازن، به بهبود عملکرد سازمان منجر شده است
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روشی از رویکرد کارت امتیازي متوازن و تکنیک تحلیل سلسله مراتبی تصمیم فازي، 
 . ارائه دادندهاي ارزیابی نیروي انسانی تحت محیط فازي بندي شاخص  جهت اولویت

 تحلیل ، با استفاده از رویکرد کارت امتیازي متوازن و تکنیک)1387(بردبار و همکاران 
شرکت توزیع  را در هاي کلیدي عملکرد منابع انسانی شاخص سلسله مراتبی تصمیم، 

جهت الگوي ) 1390( و همکاران کردشولی رعنایی . استخراج کردند قم نیروي برق استان 
 در شرکت ارزشیابی عملکرد کارکنان مبتنی بر الگوهاي مدیریت عملکرد سازمانی

 براي AHP و EFQM ،BSCها از ترکیب  آن. ه دادنداي فارس ارائسهامی آب منطقه
 1هوك و همکاران. بندي کارکنان این سازمان استفاده کردندارزیابی عملکرد و رتبه

تأثیر استفاده از کارت امتیازي متوازن را در بهبود عملکرد و شفافیت عملکرد ) 2000(
ارائه برداشت با ) 2002 (2لیپ و همکاران. هاي بخش خصوصی نشان دادندشرکت

 را BSCهاي عملکرد در چهار منظر  زمینه تأثیر شاخصجدیدي از کارت امتیازي متوزان 
هاي آماري رابطه بین مناظر با استفاده از تحلیل) 2002 (3اولسن و همکاران. نشان دادند

مدلی در تأثیر  ها آن. کارت امتیازي متوازن را در بخش خصوص امریکا تعیین کردند
تأثیر اجراي ) 2003(لارکر و همکاران .  ارائه دادند و استراتژي عملکردBSCهمزمان 

BSCبخش خصوصی امریکا را هاي رضایت سیستم و نیز بر عملکرد مالی  بر شاخص 
. هاي کارت امتیازي متوزان استفاده کردندآن ها در تحقیق خود از مدل. نشان دادند

هاي  هاي بانک  عملکرد مالی شعبه برBSCتأثیر اجراي ) 2004 (4دیویس و همکاران
با ) 2009 (5یونسو او و همکاران. امریکا را با ارائه مدل کارت امتیازي متوزان نشان دادند

 یمدل، خدمات تلفن تصویري کره در شرکت ANPترکیب مدل کارت امتیازي متوزان و 
 کنیک هايت استفاده از عملی براي توسعه خدمات جدید ارتباطات دوربرد باو آزمایشی 
MCDMبا ترکیب مدل کارت امتیازي متوزان و ) 2009 (6چن و همکاران.  ارائه دادند

ANP ،سنجش عملکرد مدیریت دانش با جهت  یمدل در دانشگاه تکنولوژي چین
   ارائه رویکرداي به در مقاله) 2009 (7هانگ.  ارائه دادنداستفاده از رویکرد رقابتی
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، با ترکیب کارت امتیازي ها براي ارزیابی عملکرد بانکگیري چند معیاره فازي  تصمیم
تعیین اي به در مقاله) 2010 (1یاکسل و همکاران.  پرداختندAHPمتوازن و تکنیک 

آن ها .  پرداختندانداز تجاري شرکت در رسیدن به چشم ترکیشرکت چند سطح عملکرد 
  . استفاده کردندFANPاز رویکرد کارت امتیازي متوزان و تکنیک 

هاي تأثیرگذار بر ارزیابی عملکرد دانشگاه  به تعیین ابعاد و شاخص) 2010 (2تسنگ
 براي ارزیابی و تعیین معیارها و FNBSCوي از مدل . علم و تکنولوژي تایوان پرداخت

با استفاده از رویکرد کارت امتیازي ) 2011 (3وو و همکاران.ها استفاده کردشاخص
مدلی براي ارزیابی عملکرد مراکز VIKOR  و تکنیکDEMATEL ،ANPمتوازن، 

) 1391(موتمنی و همکاران  .هاي تایوان ارائه کردند تحصیلات تکمیلی در دانشگاه
اي با عنوان ارزیابی عملکرد شعب یک شرکت بیمه با استفاده از رویکرد تلفیقی مقاله

فاده از ها با است آن . فازي انجام دادندMADMکارت امتیازي متوازن و تکنیک هاي 
تکنیک ویکور و از طریق تحلیل سلسله مراتبی فازي دریافتند که منظر مالی از نظر 

پژوهشی با ) 1390(ایروانی تبریزي پور .  ترین معیار در بالندگی شعب استمشتري، مهم
مورد  (FAHPعنوان ارزیابی عملکرد بیمارستان با رویکرد کارت امتیازي متوازن و 

در این پژوهش بر ترکیب تکنیک ها و . انجام داد) می نژاد تهرانمطالعه بیمارستان هاش
بندي فازي مناظر و دهی و اولویتاستفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی فازي در وزن

ها در ارزیابی عملکرد موزون  هاي کارت امتیازي متوازن، به کارگیري آنشاخص
نتایج این تحقیق . شده تاکید شدبیمارستان و همچنین نتایج حاصل از رویکردهاي ارائه 

دهد که در میان منظرهاي کارت امتیازي متوازن، منظر ذینفعان جامعه و نشان می
.  درصد از برتري اندك نسبت به سایر مناظر برخوردار است11,28عرضه خدمت با 

-AHP مفهومی -اي تحت عنوان کاربرد مدل تلفیقیمقاله) 1392(نژاد و حجتی  زارعی
IF-FSIR  در کارت امتیازي متوازن به منظور ارزیابی عملکرد واحد فناوري اطلاعات
گیري چند معیاره فازي و کارت امتیازي متوازن آن ها ازتکنیک هاي تصمیم. ارائه دادند

هاي بانکی صنایع تولیدي شهر یاسوج استفاده کردند  سیستمITبراي ارزیابی واحدهاي 
ره فازي براي تسهیل فرآیند حل مساله به کارگیري هاي چند معیاو دریافتند که سیستم
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   ITخواهد شد و نتایج این پژوهش حاکی از آن است که براي ارتقاي عملکرد واحد 
رزمی و همکاران . گیري چند معیاره باشدتواند ابزار موثري براي حل مساله تصمیممی

رت امتیازي متوازن اي تحت عنوان ارزیابی عملکرد محصول مبتنی بر کامقاله) 1393(
) مطالعه موردي احد توسعه محصول شرکت محصولات لبنی کاله(با رویکردي نوین 

دراین پژوهش با ارائه روشی بر اساس ترکیب کارت امتیازي متوازن و . انجام دادند
دریافتند که کارایی روش ) فرایند تحلیل شبکه فازي(گیري چند معیاره هاي تصمیمروش

له ابزاري کاربردي براي کمک به مدیران ارشد سازمان در ارزیابی پیشنهادي به منز
روش پیشنهادي می تواند با در نظر گرفتن تأثیر . عملکرد در بخش هاي مختلف است

. معیارها بر یکدیگر، دقت رویکرد ارزیابی را افزایش و ابهامات را به حداقل برساند
ه مدل جامع ارزیابی عملکرد در مقاله اي تحت عنوان ارائ) 1394(شکري و همکاران 

ها و کارت امتیازي متوازن، و تئوري محیط رقابتی با رویکرد ترکیبی تحلیل پوشش داده
در این تحقیق مدل جامعی براي . انجام دادند) هاي سیمانمورد مطالعه شرکت(ها بازي

فیق سه روش با تل. گیري ارائه شدگیري کارایی واحدهاي تصمیمارزیابی عملکرد و اندازه
DEA ،BSC و GT توانستند رویکردي همه جانبه را براي ارزیابی و بهبود عملکرد 

اي تحت عنوان تحلیل ابعاد مقاله) 1395(جمالی . واحدها در محیط رقابتی ارائه کنند
، FANPهاي دانش بنیان، تلفیق نوآوري باز مبتنی بر توسعه فناوري اطلاعات و شرکت

BSC ،DEMATEL هاي دیمتل و  تکنیک وي بر اساس نظر خبرگان،. داد انجام
هاي فازي، وزن معیارها را به دست آورد و دریافت که معیار فرآیندهاي تحلیل شبکه

هاي دانش بنیان براي توسعه ترین معیار اصلی موثر بر نوآوري باز در شرکتمشتري مهم
یابی عملکرد شرکت هاي مقاله تحت عنوان ارز) 2015(ژاو و لی . فناوري اطلاعات است

برق حرارتی با استفاده از روش کارت امتیازي متوازن پایداري، روش دلفی فازي و روش 
بر اساس کارت امتیازي متوازن پایداري، . گیري چند معیاره ترکیبی ارائه دادندتصمیم

  معیار با استفاده از روش دلفی فازي22سپس با .  اولیه ارزیابی تعیین شدندمعیارهاي
هاي کارت امتیازي پایدار در درك وزن اهمیت معیارها با توجه به کاستی. شناسایی شدند

و دستیابی به ارزیابی جامع، یک مدل ارزیابی ترکیبی که در محیط فازي عمل می کند 
بندي بر اساس شباهت به راه حل ایده آل بر اساس فرآیند شبکه تحلیل و تکنیک اولویت
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دهد دیدگاه پایداري و یادگیري رشد عناصر کلیدي نشان مینتایج . توسعه داده شد
  .توانند تا حد زیادي عملکرد را بهبود بخشندهستند که می

  
  ابزار و روش

تحقیق حاضر از حیث هدف آن یک تحقیق کاربردي و از حیث نحوه گردآوري 
ق به روش انجام تحقی. آید به شمار میتوصیفیاز نوع تحقیقات و روش تحقیق ها داده

صورت پیمایشیبوده که مهمترین مزیت آن قابلیت تعمیم نتایج به دست آمده به جوامع 
 مراحل انجام 1در نمودار  .باشدآماري مشابه یعنی سازمآن هاي فعال در زمینه انرژي می

  . شودتحقیق به صورت کلی دیده می
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  روند کلی تحقیق -  1شکل شماره 

 

 

 

ISO9001 ISO10015 

  )SD(استراتژي توسعه پایدار

 هاي مدیریتانتخاب سیستم

 گیريتعیین معیارهاي تصمیم

 منظر مشتري

  روابط  براي تعیین شبکه ازDEMATELاستفاده از 

  ANPگیري با استفاده از تصمیم

 منظر مالی

 منظر فرآیندهاي داخلی

 منظر رشد و یادگیري

ISO14001 ISO5001 ISO10002 OHSAS18001 
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هاي توسعه شود در ابتدا با استفاده از استراتژي دیده می1 که در شکلهمان طور
هاي مدیریتی و کیفی بر اساس رویکرد کارت امتیازي هاي انتخاب سیتمپایدار، شاخص

 شبکه DEMATELسپس بر اساس تکنینک . شوندمتوزان انتخاب و استخراج می
  بندي و  پایان براي اولویتسپس در. آیدروابط تعاملی و علت و معلولی به دست می

  . شود فازي استفاده میANPهاي کیفی و مدیریتی از روش بندي سیستمرتبه
. چنانکه که مشخص است در این تحقیق از دو پرسش نامه استفاده شده است

   ها و معیارهاي ارزیابی عملکرد استفاده پرسش نامه اول که براي استخراج شاخص
با توجه به افراد . باشد دوم که پرسش نامه مقایسات زوجی میشود و و پرسش نامهمی

تورزیع فراوانی پرسش نامه . متخصص در دسترس این پرسش نامه ها توزیع شده است
 سال، و 15میانگین تجربه پاسخ دهندگان در پرسش نامه . باشد می1به شرح جدول 
  .باشنددهندگان داراي مدرك کارشناسی میبخش عمده پاسخ

 
  دهندگانآمار توصیفی پاسخ): 1 ( شمارهدولج

  سمت سازمانی  تحصیلات  تجربه
  نوع

انی  پرسش نامه
فراو

  

0 -10  

10-20  

سی  20-30
شنا
کار

  

سی
شنا
کار

 
شد
ار

  
کترا
و د

س  
شنا
کار

س  
شنا
کار

 
شد
ار

  

انی
رمی
مدی

  

  6  10  14  7  23  5  10  15  30  طیف لیکرت
  -  6  6  5  7  -  12  -  12  مقایسات زوجی

  
پرسش نامه دقت لازم بعمل آمده تا سؤالات از سادگی و  در طراحی سؤالات

پرسش نامه اول در قالب طیف لیکرت بود، اگرچه مجموعه . وضوح کافی برخوردار باشند
این سؤالات در یک پرسش نامه آمده است، اما شامل چهار دسته سؤالات متمایز از هم 

ل به سنجش بعد یادگیري  سؤا6 سؤال پرسش نامه مذکور، 34به طوري که از . باشد می
 سؤال به سنجش بعد پایداري و در 11 سؤال به سنجش بعد ذینفعان، 7و رشد سازمان، 

 سؤال به سنجش بعد فرایندهاي داخلی براي ارزیابی عملکرد سازمان 10آخر نیز 
اي طراحی شده است که بتوان  سؤالات بعد پایداري به گونه. اختصاص داده شده است

 11بدین صورت که از . اسی توسعه پایدار را در بعد پایداري تشخیص دادتأکید اجزاي اس
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 سؤال براي ارزیابی 3 سؤال براي ارزیابی اجزاي اقتصادي، 3سؤال مربوط به پایداري، 
.  محیطی طراحی گردیده است سؤال براي ارزیابی اجزاي زیست5اجزاي اجتماعی و 

 خبره مورد ارزیابی 12اشد، که توسط بپرسش نامه دوم پرسش نامه مقایسات زوجی می
هاي افراد نتایج به قرار گرفته و در نهایت از طریق رویکرد میانگین هندسی قضاوت

 مراحل تجزیه و تحلیل اطلاعات را 2 جدول .دست آمده وارد نرم افزار مربوط گردید
  .دهدنشان می

  مراحل انجام تحقیق): 2 ( شمارهجدول

  .دهیم ترتیب نشان میدر ادامه مراحل تجزیه و تحلیل را به
 

  هاي مدیریت بررسی روابط ابعاد چهارگانه کارت امتیازي متوازن در ارزیابی سیستم
هاي انجام شده با مدیران و کارشناسان و همین طور  ها و مصاحبه بر اساس بررسی

در مبانی تحقیق وجود دارد، اي و مشاهده مستندات موجود که در  هنامطالعات کتابخ
هایی وجود هاي مدیریت شاخص در ارزیابی عملکرد سیستم که شدنهایت مشخص 

بر این . ها دستیابی به تحلیلی جامع و همه جانبه میسر نیست دارند؛ که بدون توجه به آن
هاي هاي دخیل تدوین گردید که در قالب شاخصترین شاخص اساس فهرستی از مهم
جود یا عدم وجود رابطه در جهت بررسی و. قابل مشاهده است 4فهرست شده در جدول 

هاي  ابعاد چهارگانه کارت امتیازي متوازن پایدار به منظور ارزیابی عملکرد سیستم
جزئیات تکنیک مورد استفاده در ادامه .  استفاده شده استدیمتلمدیریت از تکنیک 

 لازم به ذکر است که انتخاب این معیارها بعد استخراج تمامی معیارها و .گرددتشریح می
                                                           

1.Super Decisions 

  جامروش ان  تشریح مرحله  مرحله
 دیمتلگیري روش تصمیم   کارت امتیازي متوازنبررسی رابطه درونی و بیرونی ابعاد ارزیابی عملکرد  1

  بررسی تحقیقات کتابخآن هاي  هاي ابعاد چهارگانه ارزیابی عملکردتعیین شاخص  2
  خبرگان  ANPشبکه تحلیل تصمیم تشکیل   3
  خبرگان  عملکرد ارزیابی هايشاخص ارزیابی جهت زوجی مقایسات نامه پرسش تکمیل  4
  مستندات موجود  هاي مدیریت جهت ارزیابی انتخاب سیستم  5
  خبرگان  هاي مدیریت بندي سیستمتکمیل پرسش نامه مقایسات زوجی جهت رتبه  6

گیري  تصمیمافزار نرم  هاي مدیریت بندي سیستمارزیابی و رتبه  7
  1چندمعیاره
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ها از ادبیات موضوع و با تکید بر صنعت انرژي و گاز انجام گردید و نتیجه نهایی شاخص
  . نشان داده شده است4آن ها در قالب جدول 

  
 دیمتلهاي حاصل از اجراي مدل تحقیق مبتنی بر تکنیک تشریح یافته
 به جهانی پیچیده بسیار مسایل بررسی براي ًعمدتا ،1971 اواخر در تکنیک این

 هاي حل راه به دسترسی منظور به مسایل جهانی، از عینی و استراتژیک اهداف آمد، دوجو
 اقتصادي، سیاسی، علمی، هاي زمینه در خبرگانی از و گرفت قرار مدنظر مناسب،

 براي. گردید نظرخواهی استفاده و قضاوت براي هنرمندان و عقیدتی اجتماعی، رهبران
 استفاده مکرر صورت پرسش نامه به و مصاحبه زا خبرگان کارشناسی نظرات به دسترسی

  سؤالات:رود کارمی به نیز استفاده مورد تکنیک این در سؤالات از مختلف نوع سه .شد
 سؤالات مفروض؛ مسأله یک از مؤثر) یا راهکارهاي( ها شاخص و ها ویژگی به مربوط
 روابط آن تشد نمودن مشخص با) مختلف یامسایل(ها شاخص از ممکن روابط به مربوط

 شده  داده تشخیص عناصر ماهیت بررسی براي سؤال و) امتیازدهی(صورت کاردینال به
تواند  این روش می).132: 1382پور،اصغر(مجدد  و احتمالی بررسی براي ها آن از نقد و

ارتباط بین علل و تأثیرات یک معیار را به یک مدل ساختاري قابل فهم در یک سیستم 
  ). 2007همکاران، زنگ و (تبدیل کند 

  
  دیمتلماتریستشکیل ): 3 ( شمارهجدول

  یادگیري  ماتریس نهایی
 و رشد

 پایداري ذینفعان
  فرایندهاي داخلی
 D D+R D-R و کسب و کار

 -L(  000/0 680/1 539/0 729/0 948/2 122/10 226/4(یادگیري ورشد
 -S(  525/1 000/0 056/1 236/1 816/3 941/12 308/5 (ذینفعان

 SD(  817/2 710/3 000/0 000/0 527/6 122/8 932/4 (داريپای
  فرایندهاي داخلی

 IP(  832/2 734/3 000/0 000/0 566/6 531/8 601/4 (کاروکسب و

 174/7 124/9 595/1 965/1    
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  نمودار روابط علی بین عوامل): 2 ( شمارهشکل

  
گذارد و از سه معیار  بر ابعاد دیگر اثر می)IP (و کاربعد فرایندهاي داخلی و کسب 

زیرا طبق خروجی . پذیرد، اما اثرگذاري آن از اثرپذیریش بیشتر است نیز اثر میدیگر 
بنابراین فرایندهاي . به دست آمده است) D-R=(601/4و ) D+R= (531/8دیمتل 

یت کیفیت بر عهده هاي مدیر داخلی بعدي است که نفوذ زیادي را در استقرار سیستم
گذارد و از معیارهاي  بعدي است که بر معیارهاي دیگر اثر نمی)S (بعد ذینفعان. دارد

) D-R =(-308/5و ) D+R=(941/12طبق تکنیک دیمتل چون . پذیرددیگر اثر می
بنابراین بعد ذینفعان بعدي است که در این تحقیق جزء ابعاد اساسی . محاسبه شده است

 بعد یادگیري و رشد .باشد و خود معلول ابعاد دیگر استشرکت گاز نمیحوزه مطالعاتی 
)L( 122/10 نیز مثل ذینفعان بیشتر تأثیرپذیر است، با توجه به این که)=D+R ( و

226/4-)= D-R(بعد  .، بنابراین در نهایت تأثیرپذیري آن بیشتر از اثرگذاري آن است
گذارد و تأثیرگذاري آن بیشتر از یگر اثر می بعدي است که بر سایر ابعاد د،)SD (پایداري

به دست ) D-R=(932/4و ) D+R=(122/8طبق خروجی دیمتل . باشد تأثیرپذیریش می
 این منظر تأثیرگذارترین منظر کارت امتیازي متوازن D-Rبا توجه به خروجی . آمده است

D+R 

D-R 

2 

4 

2- 

4- 

8 10 12 14

 )122/8 و 932/4(

 L )122/10 و -226/4(
 

S 

 )531/8 و 601/4(

SD  
 

IP 

6- 
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متوازن نیز در شایان ذکر است که منظر مالی معروف در کارت امتیازي  .باشدپایدار می
  .این حوزه وجود دارد

در ادامه با توجه به لحاظ کردن پایداري در کارت امتیازي متوازن فهرستی از 
 ارائه 4 هاي مدیریت در جدولهاي برآمده از تحقیقات جهت ارزیابی سیستمشاخص

ر اي به ویژه دهاي توسعه پایدار در هر زمینهدر زمینه معرفی معیارها و شاخص.گرددمی
معیارهاي منتخب به . اندهایی را معرفی نمودهزمینه انرژي، محققان معیارها و شاخص

گیرندگان عنوان نقشه راه در اتخاذ تصمیمات راهبردي و پایدار، کمک شایانی به تصمیم
، انتخاب و اتخاذ شاخص در حوزه توسعه پایدار کنند در سطوح کلان سازمانی می
مطالعات دو رویکرد در راستاي اتخاذ شاخص را نشان . رویکردي چالش برانگیز است

 است که در آن خبرگان عمدتاً حضور داشته و 1رویکرد اول، رویکرد بالا به پایین. دهدمی
سازند؛ ها را در مجموعه نهادینه می مراتبی شاخصهایی به صورت سلسله با ارائه شاخص

با مشارکت عمومی تمامی ذینفعان، است که در آن  2رویکرد دوم، رویکرد پایین به بالا
هاي هر دو ها و شباهتجداي از تفاوت. گیرد فرایند انتخاب و اتخاذ شاخص صورت می

به کارگیري برایهایی در بر دارند، اکثر محققان ارجحیتی رویکرد که متعاقباً مزایا و هزینه
اتخاذ رویکرد در این تحقیق اساس رویکرد توسعه پایدار . دنیستنرویکردي خاص قایل 

هاي منتخب برگرفته از نشریات معتبر داخلی و باشد، که از طریق ارائه شاخصاول می
ها در سازمان  خارجی مرتبط با حیطه موضوع، به بررسی متناسب بودن هر یک از آن

ها در ادامه با تکیه بر رویکرد  سازي شاخص پس از نهایی. شودپرداخته میمورد مطالعه 
  پرداخته هاي مدیریت موجود در سازمان دشاخصه به ارزیابی سیستمگیري چنتصمیم
بعد از توضیحات لازم در زمینه ارزیابی عملکرد و توسعه پایدار و همچنین . شودمی

 مدل مفهومی تحقیق در 3نمودار هاي مورد نظر در ارزیابی عملکرد، در فهرست شاخص
  .مودتوان مشاهده نهاي مدیریت را میارزیابی سیستم

                                                           
1.Top-Down Approach 
2.Bottom–Up Approach 
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 مدل مفهومی تحقیق): 3 ( شماره شکل

  حمایت مستمر مدیریت ارشد. 1
  متوسط آموزش نیروي انسانی. 2
  تسهیم دانش. 3
تکریم ارباب (نرخ پاسخگویی سیستم. 4

  )رجوع
  افزایش کیفیت نیروي انسانی. 5
  ثبات کارکنان. 6
  رضایت مشتري. 1
  توسعه مشتریان جدید. 2
  اعتمادسازي مشتري. 3
  دهی یستم خدمتانعطاف درس. 4
  سهم بازار. 5
  خدمت/کیفیت محصول . 6
  دامنه محصولات و خدمات. 7

  
  پذیري اجتماعی مسؤولیت. 1
  ایجاد فرهنگ داخلی.2
  پاسخگویی اجتماعی.3

  
  و سلامت نیروي انسانیایمنی . 1
  گذاري در فناوري نوآور سبزسرمایه. 2
  تصویر سبز. 3
  شاخص ایمنی محیط زیست. 4
  نرخ بازگشت سرمایه. 5

  
 

  خدمات پس از فروش. 1
  افزایش بازدهی امور اداري. 2
  هاي کلاناندازي برنامهراه. 3
  هاي عملیاتی استانداردرویه. 4
  ارزیابی کیفیت آموزش. 5
  محصول/دوره تأخیرتا دریافت خدمت. 6
  کاهش ریسک. 7
  مصرف انرژي. 8
  ايانتشار گازهاي گلخانه. 9

  مدیریت زنجیره تأمین سبز. 10

  یادگیري
  و رشد
 

 ذینفعان

 پایداري

 اقتصادي/ مالی 

  اجتماعی

زیست 

فرایندهاي 
 داخلی

ISO 9001 
ISO 14001 

OHSAS   
18001 

ISO10002 
ISO10015 
ISO 50001 

 
بکارگیري تکنیک 

D
EM

A
TEL-A

H
P-Fuzzy

 در بررسی روابط درونی و بیرونی چهارجنبه
  

 

DEMATEL  
 

ANP-FUZZY  
 

 

  رهبري کارایی. 1
  وريبهره. 2
  منفعت/ هزینه. 3
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  هاي ارزیابی عملکرد در مطالعات مدیریتبررسی شاخص): 4(جدول 
  منبع Measures  هاسنجه  ابعاد

 Sustainable consciousness of  حمایت مستمر مدیریت ارشد
top management Hsu et al (2011) 

 Average Workforce Training Epstein and Wisner (2001)  متوسط آموزش نیروي انسانی
 Knowledge Sharing Chen et al (2009)  تسهیم دانش

  نرخ پاسخ گویی سیستم
 System Response Rate Chen et al (2009)  )تکریم ارباب رجوع(

 Increasing Quality of Labor  Wu et al (2011)  نسانیافزایش کیفیت نیروي ا

یادگیري و رشد
  

 Stability of Employee  Kaplan and Norton (1996)  ثبات کارکنان

 Customer Satisfaction Chen et al (2009)  رضایت مشتري
 Expanding of  New Customer Wu et al (2011)  توسعه مشتریان جدید

 Customer Trust Wu et al (2011)  ترياعتمادسازي مش
 Flexibility of Service System  Wu et al (2011)  دهی انعطاف در سیستم خدمت

 Market Share  Figge et al  (2002)  سهم بازار

 Product Quality  Yuksel and Dagdeviren  خدمت/ کیفیت محصول 
(2010) 

ذینفعان
  

 Range of  Products and  دامنه محصولات و خدمات
Services  Wu et al (2011) 

 Green Image  Hubbard (2009)  تصویر سبز
گویی  پذیري و پاسخمسؤولیت

  اجتماعی
Accontability and 

Responsibility Hsu et al (2011) 

 Employee Safety and Health Hubbard (2009)  ایمنی و سلامت نیروي انسانی
 فناوري نوآورذاري درگسرمایه

  سبز
Investment of Green 

Innovation Technology Hsu et al (2011) 

 Return On Investment (ROI) Wu et al (2011)  نرخ بازگشت سرمایه
 Internal Culture Development Chen et al (2009)  ایجاد فرهنگ داخلی
 Leadership Efficiency Chen et al (2009)  رهبري کارایی

 Invironmental Safety Incident  M.-Tseng (2010)  شاخص ایمنی محیط زیست
 Productivity Dias-Sardinha et al (2002)  وريبهره

پایداري
  

 Profit  Epstein and Wisner (2001)  منفعت/ هزینه 

 After-Sales Service  Wu et al (2011)  خدمات پس از فروش

 Increasing Administration  افزایش بازدهی امور اداري
Efficiency  Wu et al (2011) 

 Setting up the Major Programs  Wu et al (2011)  هاي کلاناندازي برنامهراه

 Standard  Operating  هاي عملیاتی استانداردرویه
Procedures  Wu et al (2011) 

 Teaching Quality Evaluation  Wu et al (2011)  زشارزیابی کیفیت آمو
دوره تأخیر تا دریافت 

 Lead Time  Chen et al (2009)  محصول/خدمت

 Risk  Minimization Chen et al (2009)  کاهش ریسک

 Energy Consumption Bieker and Waxenberger  مصرف انرژي
(2002) 

 Greenhouse Gas Emissions Figge et al (2002)  اي هناانتشار گازهاي گلخ

ابعاد و سنجه
هاي کارت امتیازي متوازن پایدار 

SB
SC

  

فرایندهاي داخلی
  

 Green Supply Chain  مدیریت زنجیره تأمین سبز
Management Hsu et al (2011) 
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  1 فازي-گروهیشبکه  مراتبی فرایند تحلیل سلسله

باشد؛ استفاده  پیچیده می ها امروزه ها و شرکت ناگیري در سازم از آنجا که تصمیم
گیري را تقلیل داده و باعث بهبود سرعت کارها  ران خطاي تصمیمها و افکار دیگ از نظر
گروه اول که . شوند ساز به دو دسته تقسیم می هاي تصمیم به طور کلی گروه. گردد می

باشد و گروه دوم که افراد آن ثابت نبوده و باید انتخاب  افراد آن ثابت بوده و مشخص می
ساز  توانند به عنوان گروه تصمیم هی میگیري گرو هاي تصمیم شوند، به طور کلی روش

اما در عین حال تکنیک توصیه شده یکی از .  استفاده شوندفرایند تحلیل شبکهدر 
 "شرکت گروه"هاي  هاي طوفان مغزي، نوشتار مغزي و یا هر یک از روش روش
نماید  باشد، که فرصت مباحثه و تجزیه و تحلیل بین اعضاي گروه را فراهم می می

 نتایج شبکه،با استفاده از رویکرد مقایسات زوجی در فرایند تحلیل ). 1378 توفیق،(
     5 هاي ابعاد چهارگانه کارت امتیازي متوازن پایدار به شرح جدولارزیابی شاخص

  .باشدمی
   

  هاي برگرفته از ابعاد کارت امتیازي متوازنارجحیت نسبی شاخص):5 ( شمارهجدول
  بعد  )عیارم(شاخص   )ارجحیت(وزن نسبی 
  حمایت مستمر مدیریت ارشد 205/0
  متوسط آموزش نیروي انسانی 233/0
  تسهیم دانش 211/0
  )تکریم ارباب رجوع(نرخ پاسخ گویی سیستم  170/0
  ثبات کارکنان 181/0

  رشد و یادگیري

  رضایت مشتري 306/0
  توسعه مشتریان جدید 130/0
  خدمت/ کیفیت محصول  290/0
  دامنه محصولات و خدمات 273/0

  ذینفعان

  ایجاد فرهنگ داخلی 351/0
  پذیريمسؤولیت 422/0
  پاسخ گویی  227/0

  )0,286(اجتماعی 

  رهبري کارایی 351/0
  وريبهره 422/0
  منفعت/ هزینه 227/0

  )0,573(اقتصادي 

  پایداري

                                                           
1.Group Analytical Hierarchy Process Fuzzy 
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  بعد  )عیارم(شاخص   )ارجحیت(وزن نسبی 
  ایمنی و سلامت نیروي انسانی 316/0
  گذاري در فناوري نوآور سبزسرمایه 182/0
  تصویر سبز 161/0
  شاخص ایمنی محیط زیست 160/0
  نرخ بازگشت سرمایه 181/0

زیست محیطی 
)0,141(  

  خدمات پس از فروش 074/0
  هاي کلاناندازي برنامهراه 072/0
  هاي عملیاتی استانداردرویه 094/0
  محصول / دوره تأخیر تا دریافت خدمت 127/0
  کاهش ریسک 079/0
  مصرف انرژي 335/0
  انتشار گازهاي گلخآن هاي 112/0
  مدیریت زنجیره تأمین سبز 108/0

  فرایندهاي داخلی

  
  تشکیل مقایسات زوجی براي زیرمعیارهاي ابعاد کارت امتیازي متوازن پایدار

هاي مدل تحقیق خواهیم داشت، در این قسمت مقایسات زوجی را براي گزینه
     هاي مدیریت موجود در بخش انرژي بویژه صنعت گاز ي تحقیق سیستمهاگزینه
  هاي مدیریت شش سیستم پرکاربرد به لحاظ داشتن از میان انواع سیستم. باشدمی
هاي کاربري وسیع و ارتباط تنگاتنگ با یکدیگر در این تحقیق مورد استفاده قرار حوزه

د مقایسات زوجی به بررسی و مقایسه این در ادامه با استفاده از رویکر. گرفته است
براي نمونه فرایند . پردازیمها و معیارهاي توسعه پایدار میها از منظر شاخصسیستم

ها را براي یکی از ابعاد کارت امتیازي متوازن پایدار به ها از منظر شاخصبررسی سیستم
یسه زوجی با رویکرد نتایج مقا. دهیم مورد بررسی قرار می"رشد و یادگیري"نام بعد 

ترین شاخص این دهد، از میان مهم نتایج نشان می.  قابل مشاهده است6 فازي در جدول
که داراي ارجحیت بالاتري در مقایسه با ) 233/0 ("متوسط آموزش نیروي انسانی"بعد 

 در اولویت بالاتري 18001باشد، سیستم مدیریتی بهداشت و ایمنی ها میسایر شاخص
 با استانداردهاي دیگر قرار دارد، همچنین در این میان استانداردهاي زیست در مقایسه
هاي مدیریتی در اولویت  نیز در مقایسه با سایر سیستم9001 و کیفیت 14001محیطی 

، 50001هاي مدیریتی  انرژيباشد که سیستم سایر نتایج حاکی از آن می. نهایی قرار دارد
نتایج جدول براي سایر . هاي بعدي جاي دارند در اولویت10002 آموزش و 10015
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: باشندها به شرح زیر می ها نیز در بردارنده دستاوردهایی است که برخی از آنشاخص
 و 50001هاي مدیریت انرژي ، سیستم"شاخص حمایت مستمر مدیریت ارشد"براي 

 و 9001هاي مدیریت کیفیت  سیستم"شاخص تسهیم دانش"،  14001زیست محیطی 
 آموزش، و براي 10015 و 10002هاي  سیستم"نرخ پاسخ گویی سیستم"، 10002

، به 14001 آموزش و زیست محیطی 10015هاي  سیستم"شاخص ثبات کارکنان"
  .ترتیب در اولویت اول و آخر قرار دارند

  
مبناي بعد رشد و یادگیري کارت هاي مدیریت برارجحیت نسبی سیستم): 6 ( شمارهجدول

  ازنامتیازي متو
  هاضرب گزینه حاصل

  ها در شاخص
  وزن نسبی

  )معیار(شاخص   هاگزینه  )ارجحیت(

027/0 130/0 ISO9001 
025/0 123/0 ISO14001 
035/0 173/0 OHSAS18001 
032/0 154/0 ISO10002 
027/0 131/0 ISO10015 
059/0 299/0 ISO50001 

  حمایت مستمر
  مدیریت ارشد

)205/0(  

029/0 124/0 ISO9001 
029/0 125/0 ISO14001 
073/0 313/0 OHSAS18001 
030/0 128/0 ISO10002 
032/0 135/0 ISO10015 
041/0 175/0 ISO50001 

  متوسط آموزش
  نیروي انسانی

)233/0(  

067/0 316/0 ISO9001 
028/0 135/0 ISO14001 
033/0 155/0 OHSAS18001 
019/0 089/0 ISO10002 
024/0 114/0 ISO10015 
040/0 191/0 ISO50001 

  تسهیم دانش
)211/0(  

029/0 168/0 ISO9001 
023/0 138/0 ISO14001 
018/0 104/0 OHSAS18001 

  پاسخگویی سیستممیزان 
  )تکریم ارباب رجوع(

)170/0(  
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  هاضرب گزینه حاصل
  ها در شاخص

  وزن نسبی
  )معیار(شاخص   هاگزینه  )ارجحیت(

060/0 350/0 ISO10002 
017/0 100/0 ISO10015 
024/0 139/0 ISO50001 
028/0 153/0 ISO9001 
021/0 115/0 ISO14001 
027/0 150/0 OHSAS18001 
022/0 124/0 ISO10002 
054/0 300/0 ISO10015 
028/0 157/0 ISO50001 

  ثبات کارکنان
)181/0(  

  
ها و اوزان  گویاي آن است که با در نظر گرفتن تمامی ارجحیت7 جدول نتایج

ها در نهایت از منظر بعد رشد و ینهها و گزحاصل از مقایسات زوجی بین شاخص
 در مقایسه با سایر 50001یادگیري کارت امتیازي متوازن پایدار سیستم مدیریت انرژي 

مقایسه نتایج با محیط واقعی نمونه مورد . ها از اولویت بالاتري برخوردار استسیستم
هاي گاز رکتاز آنجا که در ش. مطالعه که شرکت گاز استانی است، مؤید این مطلب است

 اجرايباشد، زمینه استانی تمرکز اساسی مبنی بر ارائه گازرسانی به مشترکین می
از این میان . باشدمیتشخیص هاي مدیریت در حوزه رشد و یادگیري قابل سیستم

 که در ارتباط تنگاتنگی با زمینه انرژي است، بیش از 50001سیستم مدیریت انرژي 
انسته است این منظر کارت امتیازي متوازن را تحت پوشش هاي مدیریتی توسایر سیستم
 نتایج 8 جدول .باشدنتایج مرتبط با سایر ابعاد چهارگانه نیز به مانند فوق می. قرار دهد

تفسیر این جدول مانند مطالب گفته شده در خصوص منظر . دهدسایر مناظر را نشان می
  .باشدرشد و یادگیري می
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هاي مدیریت از منظر بعد رشد و یادگیري کارت یت نسبی سیستمارجح): 7 ( شمارهجدول
  امتیازي

  وزن
  نهایی

ثبات 
  کارکنان

)181/0(  

نرخ پاسخ 
سیستم  گویی

)170/0(  

  تسهیم دانش
)211/0( 

  متوسط آموزش
  نیروي انسانی

)233/0( 

  حمایت مستمر
  مدیریت ارشد

)205/0(  

  هايسیستم
  مدیریت

178/0 153/0 168/0 316/0 124/0 130/0 ISO9001 
127/0 115/0 138/0 135/0 125/0 123/0 ISO14001 
186/0 150/0 104/0 155/0 313/0 173/0 OHSAS18001 
162/0 124/0 350/0 089/0 128/0 154/0 ISO10002 
154/0 300/0 100/0 114/0 135/0 131/0 ISO10015 
192/0 157/0 139/0 191/0 175/0 290/0 ISO50001 

  
کر است که براي بقیه مناظر کارت امتیازي متوازن نیز همین رویه انجام قابل به ذ

 نشان داده 8هاي مدیریتی و کیفی در جدول و نتیجه نهایی اوزان سیستم. شده است
تفسیر این جدول نیز مانند مطالب گفته شده در خصوص منظر رشد و . شده است

  .باشدیادگیري می
  

   کارت امتیازي متوازنمناظر دیگرهاي مدیریت برمبناي ستمارجحیت نسبی سی): 8 ( شمارهجدول
  وزن نهایی

  فرآیندها داخلی
  وزن نهایی
  اقتصادي

  وزن نهایی
  زیست محیطی

  وزن نهایی
  اجتماعی

  وزن نهایی
 ذینفعان

هاي  سیستم
  کیفیت

144/0  147/0  020/0  169/0  242/0 ISO9001  
130/0  084/0  034/0  147/0  148/0 ISO14001  
138/0  092/0  026/0  112/0  107/0 OHSAS18001  
188/0  104/0  020/0  330/0  203/0 ISO10002  
168/0  201/0  021/0  135/0  127/0 ISO10015  
282/0  116/0  022/0  157/0  173/0 ISO50001  

  
  گانههاي مدیریت با تکیه بر سناریوهاي سهبندي سیستماولویت

 و همچنین اوزان به DEMATELدر این قسمت با توجه به نتایج حاصل از روش 
این کار با استفاده بر تمرکز و تاکید بر ابعادي . کنیم تمرکز میANPدست آمده از روش 

از کارت امتیازي متوزان پایدار که بر ابعاد دیگر تأثیرگذاري و تأثیرپذیري بیشتري دارد، 
همان طور . ودشدر این تحقیق این تحلیل تحت عنوان سناریو شناخته می. شودانجام می
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دهد، این سناریو با ابعاد پایداري و فرآیندهاي داخلی  نشان میDEMATELکه جدول 
گیرد؛ چون آن ابعاد بالاترین تأثیرگذاري و تأثیرپذیري را دارند این سناریو یک شکل می

سناریوي دوم که یک سناریوي تدافعی است، با اضافه . سناریوي پیشرو و تهاجمی است
گیرد و  و یادگیري که کمتر تأثیرگذار و بیشتر تأثیرپذیر است شکل میشدن بعد رشد

سناریوي سوم به عبارت بهتر سناریوي جامع، شامل تمامی ابعاد کارت امتیازي پایدار 
با تکیه بر نتایج حاصل از سه سناریو ابعاد چهارگانه کارت امتیازي متوازن . باشدمی

همان طور .  قابل مشاهده است9جدول  به شرح بندي نهایی سه سناریوپایدار، اولویت
 در اولویت اول قرار 50001 مدیریت انرژي در تمامی سناریوها سیستمشود؛ که دیده می

  .هاي متفاوتی را دارندپنج سیستم دیگر در سناریوها اولویت. دارد
  

  گانه تحلیل سناریوهاي سه): 9 ( شمارهجدول
  هاي مدیریتبندي سیستماولویت

اریو
سن

  

هاي مدیریتسیستم  
  
  

  ناریوها با تکیه بر ابعاد  شرکت کنندهانواع س

ISO
9001

 ISO
14001

 O
H

SA
S18001

 

ISO
10002

 ISO
10015

 ISO
50001

 

  1  2  3  6  5  4  "پایداري" و "فرایندهاي داخلی"  1
  1  3  2  5  6  4  "رشد یادگیري" و "پایداري"، "فرایندهاي داخلی"  2
  1  4  3  5  6  2  "ذینفعان"و"رشد و یادگیري"، "اريپاید"، "فرایندهاي داخلی"  3

  
 گیري و پیشنهادهانتیجه

هاي دخیل در ارزیابی نتایج به دست آمده از ارزیابی عملکرد که به بررسی شاخص
پردازد، نشان می کارت امتیازي متوازن پایدارهاي مدیریت با استفاده از رویکردسیستم
تیازي متوازن داراي چه ارجحیت نسبی در مقایسه با دهد که هر کدام از ابعاد کارت اممی

 نشان از آن دارد که ابعاد پایداري و تکنیک دیمتلدستاورد  .باشندابعاد دیگر می
نفعان از اولویت بالاتري یندهاي داخلی در مقایسه با ابعاد رشد و یادگیري و ذيآفر

باشد که از  حاکی از آن میاي فازيتحلیل شبکه فرآیندنتایج بررسی . باشدبرخوردار می
 متوسط ،هاي مورد مطالعه ابعاد چهارگانه کارت امتیازي متوازن پایدارمیان شاخص

   ، )نفعانبعد ذي(،رضایت مشتري )بعد رشد و یادگیري(آموزش نیروي انسانی 
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، )شاخه اقتصادي بعد پایداري(وري ، بهره)شاخه اجتماعی بعد پایداري(پذیري مسؤولیت
، و میزان مصرف )شاخه زیست محیطی بعد پایداري(و سلامت نیروي انسانی ایمنی 
سایر . باشندهاي به دست آمده میترین شاخصمهم) بعد فرایندهاي داخلی(انرژي 

سازي هاي مدیریت در مجموع سیستم بهینهدهد، از میان سیستمدستاوردها نشان می
با توجه . باشدلویت بالاتري برخوردار میها از او در مقایسه با سایر سیستم50001 انرژي

باشد، ارتباط بین چهار به حوزه مطالعاتی این تحقیق که در زمینه انرژي و به ویژه گاز می
بعد کارت امتیازي متوازن پایدار در بخش انرژي گاز مورد بررسی قرار گرفت که نتایج با 

میقی بین چهار بعد وجود دهد، ارتباط ع نشان می دیمتلگیري تصمیمتکنیکتکیه بر 
داشته و برخی ابعاد درجه تأثیرگذاري و تأثیرپذیریشان در مقایسه با ابعاد دیگر بیشتر 

 هر D-R در بررسی ارتباط بین ابعاد، ستون دیمتلگیري با تکیه بر رویکرد تصمیم. است
حاکی از چه بیشتر باشد نشان از تأثیرگذاري بیشتر است و هر گاه این میزان مثبت باشد، 

 نیز میزان شدت این D+Rاز طرفی ستون . باشد تأثیرگذري کامل متغیر مورد بررسی می
دهد، این بعد   نشان میدیمتلگیري خروجی رویکرد تصمیم. دهدنوع ارتباط را نشان می

پایداري است که بیشترین تأثیرگذاري را در مقایسه با سایر ابعاد داشته و در مقابل بعد 
با در نظر گرفتن وجود ارتباطات . رین تأثیرپذیري را در این میان داردذینفعان بیشت

هاي ، بررسی ارزیابی شاخصکارت امتیازي متوازن پایداردار بین ابعاد چهارگانه معنی
از میان  دهد هاي مدیریت از منظر ابعاد چهار گانه نشان میتأثیرگذار در ارزیابی سیستم

آموزش نیروي "هاي مدیریت، شاخص ابی سیستم شاخص به دست آمده براي ارزی28
 از بعد ذینفعان، شاخص "رضایت مشتري" ، از بعد رشد و یادگیري، شاخص"انسانی

- از بعد اقتصادي"وريبهره" شاخص پایداري،- از بعد اجتماعی"پذیري مسؤولیت"
 پایداري و - از بعد زیست محیطی"ایمنی و سلامت نیروي انسانی"پایداري، شاخص 

هاي ترین شاخص از بعد فرایندهاي داخلی به عنوان مهم"مصرف انرژي"اخص ش
هاي مدیریت در حوزه انرژي به ویژه گاز از منظر خبرگان تأثیرگذار در ارزیابی سیستم

  .باشدمی
پیشنهاد می گردد با تقویت جنبه هاي مختلف کارت امتیازي متوازن در سازمان، 

عاد ایجاد کرد تا همپوشانی و اثري یکسان در سازمان اولویت یکسانی براي هر یک از اب
 هاي دیگر در قالب سیستم هاي مدیریت استفاده گردد تا  ISOهمچنین از . ایجاد گردد
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       از همین رو به پژوهشگران آینده پیشنهاد . سطح استاندارد مطلوب ببه دست آید
وصی هم این محور پژوهش هاي خص هاي دولتی در سازمانی گردد، علاوه بر سازمان می

 به صورت همزمان DEA ،BSC ،FAHP ،DMATELصورت پذیرد، از تکنیک هاي 
استفاده گردد، علاوه بر کارایی اثر بخشی و بهره وري در دیگر تحقیقات مشابه مورد 
مطالعه قرار گیرد، از تکنیک هاي متفاوت ارزیابی عملکرد در تحقیقات مشابه استفاده 

ي دیگر کارت امتیازي متوازن با توجه به تغییرات روز و الزامات جهانی شود و به جنبه ها
  .پرداخته شود
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