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 چکیده
بوه ادودا     یمنتظره بودن حوادث توجه فوور  ریو غ یناگهان لیبدل باشد، یمهم در هر شهر م اریاز خدمات بس یکیاورژانس 

 تور  تیو موضوع پر اهم نیا بررسی ها و توسعه شهر تیجمع شی. با توجه به افزاباشد یم یمناسب ضرور میاخذ تصم یبرا
. است شده پرداخته ها آن بندی مراکز اورژانس مشخص و سپس به رتبه یابی مقاله عوامل مؤثر بر مکان نیشده است، در ا

 تیرضا تیو در نها دهد می کاهش را ها انسان ریمرگ و م د،نمای یاورژانس کمک م یبدست آمده به خدمات شهر جنتای
 یابی بر مکان رمؤث های مقاله بدست آوردن عامل نی. هدف از ادهد یم شیافراد در خصوص خدمات اورژانس را افزا مندی

 نیو ( است، که از اAHP)  یسلسله مراتب لیآن با استفاده از روش تحل بندی تیو اولو رازیمراکز اورژانس در شهرستان ش
اسوتفاده از ماالعوات   کورد. بوا    شنهادیرا پ ییمراکز اورژانس راهکارها های مکان ینگیدر جهت بهبود و به توان یم قیطر
 نوه، هزی فاصوله،  زموان، : از عبارتند که شدند مشخص ها مؤثر بر مکان های عامل صاحبه،گذشتگان و م قاتیاز تحق ینظر
 نیب یدانیم های یعوامل با بررس نی. سپس اتیو تراکم جمع کیتراف ،دهی سیسرو تیفیک ،یکیمسائل تکنولوژ لات،یتسه

اسوت،   دهیو که از آن حاصول گرد  ای جهینت و اند شده بندی تیبا استفاده از روش مذکور اولو ماران،یدو جامعه کارمندان و ب
مرکوز   یعامل برا نیو مؤثرتر نیتر-رتبه را به خود اختصاص داده و به عنوان مهم نیکه فاکتور زمان بالاتر دهد ینشان م

 .اند شده بندی هم رتبه گریعامل مؤثر د 7آن  یو در پ شود یم یاورژانس تلق
 .بندی تی، مراکز اورژانس، اولوAHP ،یسلسله مراتب لیتحل: کلمات کلیدی
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 مقدمه -1

میلادی بوجود آمد. این سیستم به ما توانایی می دهد تا سه بعد مختلف عملکرد سازمان 1990کارت امتیازی متوازن در دهه 
چشم انداز، ")دابلیت ها( را بررسی کنیم. شالوده ی کسب و کار شامل یعنی نتایج )مالی و مشتریان(، عملیات )فرایندها( و ظرفیت 

استراتژی "طرح هاست. نتایج ارتباطات شامل  "ارتباطات، اجرا، اتوماسیون و ارزیابی "و برنامه ها شامل  "رسالت و ارزش ها
اندازه گیری  "راد تجزیه می کنند، است که اهداف کلی سازمان را به وظایف روزانه اف "های کسب وکار و نقشه های استراتژیک

برای آزمون مفروضات استراتژی،  "ابتکارات اجرایی "که عملکرد وادعی را با برنامه مقایسه و تحلیل شکاف می کنند ،  "عملکرد
جمه برای تر "کارت های امتیازی کسب وکار و واحدها"شامل منابع موردنیاز برای اولویت های جدید و عملیات جاری،  "بودجه"

برای اطمینان از اینکه دانش، مهارت ها و  "رهبری و توسعه فردی "چشم انداز شرکت به فعالیت های عملیاتی برای واحدها و 
 توانایی های منابع انسانی برای ارتقای الزامات شغلی و مواجهه با چالش های ردابتی آینده کافی خواهند بود.

مأموریت و استراتژی در ساح کلان سازمان درار دارند که به منظرهای مختلف  در زبان کارت امتیازی متوازن، چشم انداز،
سرشکن می شوند. در منظر مالی، صاحبان کسب وکار دیده می شوند. ذینفعان در منظر مشتریان و مدیران و مالک فرایندها در 

د و یادگیری دیده می شوند. تنوع در منظر فرایندهای داخلی کسب و کار و کارکنان و زیرساخت ها )ظرفیت ها( در منظر رش
طراحی اولیه متداول است . تغییراتی نظیر آنچه در طبقه بندی منظرها صورت می گیرد. مثلاً نوآوری و یادگیری کارکنان به جای 

 (Rohm, 2002)یادگیری و رشد. بعضی ها ذینفعان را به عنوان منظر پنجم اضافه کرده اند. 
ی در وادع یکی از جامع ترین سیستم های طراحی شده برای تصمیم گیری با معیارهای چندگانه است. فرایند تحلیل سلسله مراتب

همچنین امکان در نظر گرفتن معیارهای مختلف کمی و کیفی در این روش وجود دارد. این فرایند که بر مبنای مقایسوات زوجوی   
لت دهد و همچنین امکان تحلیل حساسویت روی معیارهوا و   بنا شده است، دادر است گزینه های مختلف را در تصمیم گیری دخا

زیر معیارها را دارد. از مزایای ممتاز این روش این است که می توان نرخ سازگاری و ناسازگاری تصومیم را در آن محاسوبه کورد.    
از  یسلسوله مراتبو   لیتحل ندیفرابعلاوه این روش از یک تئوری دوی برخوردار بوده و بر اساس اصول بدیهی بنا نهاده شده است. 

 تیو دضواوت هوا تبع   یمناق یسازگارو  ها تیاولو نییو تع نیتدوی، درخت سلسله مراتب میترسی مانند لیتفکر تحلی اصول اساس
 قیو اجمواع و تلف  نود، یواحد دابول فهوم، تکورار فرا    یاز جمله الگو یاریبس یها تیاز مز AHP بر اساس یریگ میتصم. کند یم

 یریو اندازه گ یساختار سلسله مراتب ،یعد  اصرار بر تفکر خا ،یستمیو س لیتحل کردیها، رو نهیگز تیمالوب بیدضاوت ها، ترک
مزیت دیگر این روش ساختار دادن به مساله تصمیم گیری با تشکیل  .است خوردارها بر تیاولو نییو تع نیموارد نامشهود در تدو

الا به پایین درخت باعث می شود تا مسائل پیچیده به صورتی سیستماتیک توسط بندی معیارها از ب سلسله مراتب می باشد. طبقه
AHP مورد بررسی درار گیرد. (GHodsiPour, 2001) 

  جمله مشوتریان(  )از ذینفعان انتظارات و خواسته ها بین روشن ارتباط بردراری ایجاد جز ( چیزیQFDگسترش کارکرد کیفیت )
ذینفعوان   هوای  خواسوته  نمودن لحاظ QFD رسالت دیگر عبارت به نیست، )خدماتی( تولیدی فعالیتهای و محصول، فرآیندها از

 دارد موی  عهوده  بوه  را محصول فرآروی که عملیاتی و فرآیند در آنها )ایجاد( تکوین و توسعه طریق از محصول در )مشتریان( 

 کوه بورای   اسوت  مشوتریان  نیازمندیهای و انتظارات ها،خواسته  ابزار، شناسایی این کاربرد در ها فعالیت مهمترین از یکی باشد.

محصوول موی    کیفی های مشخصه از یک کدا  با مرتبط مصرف کنندگان باشد :  نیازمندی های می ذیل سوال به پاسخگویی
 (Rezaie et al., 2001) باشد؟

 AHPو  BSCروشوهای   ترکیوب  سواختمانی بوا   شرکتهای در عملکرد ارزیابی راهبردی مدل در ماالعات داخلی  مقاله طراحی

 .(Khatami Firoozabadi& Izadkhah, 2012)ارائه شده است.  ایزدخواه مهدی محمد و فیروزآبادی خاتمی توسط علی
مقالوه   را ارائه داده اند. این AHPو  BSCبنتس و همکاران مقاله ای با عنوان ارزیابی چندبعدی عملکرد سازمان: مدل یکپارچه 

 چوارچو   یوک  به عنوان( BSC) متوازن ارزیابی روش دو ادغا  و دادن نشان برای  برزیل مخابراتی شرکت یک موردی ماالعه
 اولویوت  بورای  گیوری  تصمیم ابزار یک به عنوان( AHP) مراتبی سلسله تحلیل فرآیند و عملکرد ارزیابی دیدگاهی چندگانه برای

 Bentes) هاسوت  گزینه بندی رتبه برای یکپارچه و واحد متریک یک ایجاد و ها شاخص عملکرد چندگانه و های دیدگاه بندی
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et al., 2012) چن و چو با ترکیب .BSC ،SM  وQFD       مدلی تلفیقی برای بهبود عملکورد و اتصوال شواخص هوای کلیودی
 .(Chen& Chou, 2006)عملکرد به استراتژی ها در ترمینال مسافربری هوایی ارائه داده اند

مدلی تلفیقی برای ایجواد ارتبواط مناقوی بوین ادودامات عملیواتی و        Action Planو  SM ،BSCنورتون و کاپلان با ترکیب 
را رویکردی عملی  QFDو  BSC ،SWOTو همکاران تلفیق  1. کو (Kaplan&Norton, 2004)استراتژی ها ارائه نمودند

و همکواران بوا     LP.  (Ko &Lee., 2000)معرفی نمووده انود   برای ایجاد چارچو  استراتژی در صنعت بانکداری هنگ کنگ
چهارچوبی جهت فرموله کردن استراتژی و ترجمه آن به برنامه های عملیاتی در یوک سوازمان    QFDو  BSC ،SWOTتلفیق 

 گیوری  انودازه  چارچوبی عملی برای یک توسعه به ( در مقاله خود 2013و همکاران ) 2جین .(Lp &Koo., 2004)ارائه نمودند
ICFs) عملکرد شرکت های ساختمانی بین المللی

بوا توسوعه    پرداختند. این چوارچو  (BSC) متوازن امتیازی کارت اساس ( بر3
 بوازار،  موالی، ) منظور  شوش  در معیار 27 اول، مرحله در. پژوهش مرحله بررسی و آزمون شده است.  طرح در سه ددیق معیارهای

بحوث   دانشگاهیان و با مصاحبه پژوهش، ادبیات اساس بر( رشد و یادگیری و سهامداران، کار، و کسب مشتری، فرآیندهای داخلی
. اسوت  شوده  اسوتفاده  پیشونهادی  معیوار  27  این وزن بررسی پرسشنامه برای از آن، از پس سمیناری بررسی و تعیین شدند. های

 شرکا پشتیبانی موی کنود.    نظر المللی از بین زسا و ساخت عملکرد ناملموس های جنبه گیری اندازه اهمیت همچنین از پرسشنامه
چارچو  یک مبنای موؤثری را بورای ایون     است. این شده داده شرح چارچو  پیشنهادی تست برای موردی ماالعه یک در ادامه

 بوین  عرصوه  در ردابوت  بهبوود  بورای  استراتژی ها  شرکت ها به منظور کنترل اثربخش عملکردشان  فراهم می کند و از توسعه
 هوای  شورکت  بورای  ایمنی مدیریت چارچو  و سیمسک در مقاله خود یک 4گندوز .(Jin et al, 2013)المللی حمایت می کند
 امتیوازی  کوارت  مدیریت یعنی ابزار دو. شد ایمنی عملکرد بهبود مهم عوامل شناسایی منجر به مرور ادبیات. ساختمانی ارائه دادند

درار گرفت. اهداف اسوتراتژیک بورای هور یوک از      استفاده مورد چارچو  ساخت برای( QFD) گسترش کارکرد کیفیت و متوازن
 نیازهوای  بوه عنووان   فرهنگی و مالی منظر در آماده شد. اهداف QFDتدوین گردید. یک پرسشنامه با رویکرد  BSCمنظرهای 

 ادداماتی شامل مانده بادی های دیدگاه در اهداف و( QFD اصلی رویکرد در مشتری الزامات) شد تعریف سازمان ایمنی به مربوط
 امتیوازی  کارت در نهایی استراتژیک اهداف از این نیازها را برآورده کند. نتایج پرسشنامه مجموعه ای  تواند می سازمان که است

اسوتفاده دورار   نیز موورد   BSCابتکارات اجرایی جهت دستیابی به اهداف در  و ایمنی معیارهای عملکرد را نشان می دهد. متوازن
 .(Gunduz&Simsek 2007) گرفت

و  BSC ،EFQMانجا  گرفته اسوت بوا اسوتفاده از روش تلفیقوی      2015در پژوهشی که توسط فرج پور و حدادیان پور در سال 
QFD  استراتژی ورود به بازارهای بین المللی را برای یک شرکت تولیدی تدوین نموده اند. ابتدا با روشSWOT   استراتژی هوا

 در تودوین شوده   استراتژی و «چگونه» بخش در EFQM معیارهای دادن درار با و QFD روش از استفاده با تدوین شده سپس
 تودوین  منظوور  بوه  منظور  هر به یافته اختصاص درصد و کل و شد گزاری نمره آنها بین راباه «چه» بخش در BSC منظر پنج

 از سوازمان  بوه  مربووط  تهدیدات دیگر و ها فرصت گرفتن نظر در با تولیدی سازمان ماالعه، این در. گردید تعیین استراتژی نقشه
 خوارجی  بوازار  در موفقیت و ورود برای درستی را استراتژی نقشه تواند می مختلف های منظرهای اهمیت درصد و سازمان دیدگاه

 (Faraj pour& Hadian pour, 2015). تدوین و بکارگیرد

 سازه صنعت در فعال شرکت یک در عملکرد ارزیابی مدل طراحی به متوازن، امتیازی کارت مدل از استفاده با ابتدا مقاله این در

مراتبی  بوه   سلسله تحلیل فرایند از اهداف، و منظرها بودن متوازن ایراد رفع منظور به آن از پس است. شده پرداخته ساختمان و
رفع کاستی ها و نارسایی هایی که در طراحی و بکارگیری یوک سیسوتم   این پژوهش جهت  است. شده استفاده وزن دهی منظور

مدیریت عملکرد استراتژیک کارآمد وجود دارد مدلی تلفیقی را با بکارگیری مناسب تکنیک های مودیریتی نظیور تحلیول سلسوله     
دارد را تا حدود ریادی مرتفع  مراتبی و گسترش کارکرد کیفیت فازی ارائه نموده است که می تواند مشکلاتی که در این راه وجود

 نماید.
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 روش شناسی -1
با توجه بوه   و کاربردی هدف، نظر از آنجا که به دنبال  طراحی سیستم مدیریت عملکرد در شرکت ساختمانی است  از تحقیق این

 ماالعه از تلفیق ها داده گردآوری برای استفاده از روش ها و تکنیک های کمی در اندازه گیری عملکرد، کمی محسو  می گردد.
 بوا  ماالعوه میودانی   و پژوهش موضوع با مرتبط و موجود های داده از گیری با بهره اسنادی ماالعه. شد استفاده میدانی و اسنادی
و تشکیل جلسات متعدد کمیته استراتژیک و کارگروه های تعیین شده بورای کوارت    پرسشنامه ، یافته سازمان مصاحبه از استفاده

جامعه آماری پژوهش شرکت ساختمانی بهسازکاشوانه تهوران متشوکل از مودیرعامل، معواون هوا،       .رسید انجا  ن بهامتیازی متواز
مدیران و کارشناسان کلیه واحدهای سازمانی می باشد.در شکل شماره ی یک مدل تلفیقی مدیریت عملکرد اسوتراتژیک ترسویم   

 ست.شده است و در ادامه مراحل اجرایی آن به تفصیل بیان شده ا

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 ( : مراحل اجرایی پژوهش1شکل شماره )

 

 
 
 
 

به منظور تدوین  SWOTتحلیل و استراتژی های کلان، اهداف انداز، چشم تدوین مأموریت، از مدل، پس اجرای در مرحله اول
استراتژی های عملیاتی صورت می گیرد. در مرحله دو  که اجرا و ارزیابی استراتژی هاست پس از گروه بنودی اسوتراتژی هوا در    
مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن و تعیین اهداف استراتژیک آنها، اهمیت آنهوا بوا اسوتفاده از مودل تحلیول سلسوله مراتبوی        

 دارند.  بیشتری اهمیت دیگر، اهداف یا منظرها به نسبت اهداف، یا منظرها برخی عموماً،که  مشخص می گردد چرا

) یگروه یریگ میتصم یبانیپشت یاز ابزارها یکی
5
GDSS) متقابول و   ریتوانود تواث   یاست کوه مو   یسلسله مراتب لیتحل ندیفرا

کورده و   زیآنوال  یتواننود مسوائل را بصوورت گروهو     یم AHP به کمک رانیدهد. مد شیرا افزا یریگ میمشارکت افراد در تصم
                                                 

5
 Group decision support system 

Hows 

 

whats 

اهداف 

 مالی

ف 
اهدا

ن
لا

ک
 

QFD 

Hows 

 

whats 

اهداف 

 مشتری

ف 
اهدا

ی
مال

 

QFD 

Hows 

 

 

whats 

اهداف 

فرایندهای 

 داخلی

ف 
اهدا

ی
شتر

م
 

QFD 

Hows 

 

whats 

اهداف رشد 

 و یادگیری

ف 
اهدا

فرایندها

ی
ی داخل

 

QFD 

 ابتکارات اجرایی اهداف کمی سنجه اهداف استراتژیک

 تدوین کارت های امتیازی متوازن

 مأموریت و چشم انداز

تحلیل  اهداف و استراتژی کلان

محیط 

 SWOTتدوین استراتژی های عملیاتی با  داخلی

 و تعیین اهداف استراتژیک BSCگروه بندی استراتژی ها در مناظر 

 AHPو اهداف کلان و استراتژیک با استفاده از مدل  BSCتعیین اهمیت مناظر 

تعیین روابط اهداف استراتژیک، وزن آنها و ترسیم نقشه استراتژیک با مدل 
QFD 

 مرحله اول  تدوین استراتژی

مرحله 

دوم  اجرا 

 و ارزیابی

 استراتژی

تحلیل 

 محیط

 خارجی
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 ایها مه یریگ میدر تصم یو مشارکت گروه یجهت همکار یساختار و چاچوب ،یسلسله مراتب لیتحل ندیفرا .ندینما یریگ میتصم
را مجبوور   رنوده یگ میچراکه تصم د،یآ یروش به حسا  م یایاز مزا یکی AHP در یزوج ساتیبه مقا ازیکند. علاوه برآن، ن یم
بورای انجوا  فراینود    کنود.   لیو تحل هیتجز یتر قیرا بصورت عم تیو مودع کندفکر  شتریعوامل ب یکند تا در مورد وزن ها یم

سلسله مراتبی گروهی، ابتدا باید گروه های تصمیم ساز مشخص شوند و سپس فرایند تصمیم گیری شروع شوود. بعود از سواختن    
سلسله مراتبی باید ماتریس های مقایسات زوجی در هر ساح را بدست آورد. اگر همه افراد درباره هر عضو ماتریس به اتفاق نظر 

ماتریس درار می دهیم و فرایند تصمیم گیری را ادامه می دهیم. ولی در عمل عد  توافق زیادی بین افوراد در   برسند، آن را داخل
مورد نحوه انجا  مقایسات بروز خواهد کرد. در این صورت )یعنی بروز اختلاف اساسی بین اعضاء بور سور یوک عضوو مواتریس(      

AHP زان مقدار دلخواه خود را برای این عضو، وارد ماتریس نموده و سپس این امکان را به ما می دهد که هر یک از تصمیم سا
 Nدضاوت های فردی را با استفاده از میانگین هندسی آنان به دضاوت گروهی برای هرمقایسوه زوجوی تبودیل کنود. موثلا اگور       

ماتریس مقایسات زوجی یک مقودار )  ijتصمیم گیرنده داشته باشیم که هر کدا  برای درایه 
N

ijijijij aaaa ...,,, 321
( را مود نظور   

NNداشته باشند، آنگاه دضاوت جمعی که همان دضاوت نهایی محسو  می شوود بصوورت   

ijijijijij aaaaA

1

321 ]...[ ××××= 

گروهوی اسوتفاده شوده اسوت و نظور کمیتوه مودیریت         AHPدر پروژه انجا  شوده نیوز از روش    .)میانگین هندسی(  خواهد بود
استراتژیک را از طریق پرسشنامه هایی جویا شده و سپس ماابق آنچه گفته شد در ماتریس مقایسات زوجی درار می دهیم. برای 

 AHPکه یک نر  افزار دووی بورای حول مسوائل      Expert Choiceو انجا  رتبه بندی، از نر  افزار  AHPپیاده سازی روش 

 .(GHodsiPour, 2001)ست، استفاده شده است ا
 AHP( : وزن اهداف کلان شرکت در مدل 1جدول شماره )

 وزن نسبی AHPوزن در  اهداف کلان مالی

048/0 رشد  18/0  

066/0 سود  25/0  

156/0 رشد سوددهی  57/0  
 

 

 

 AHPوزن منظرها و اهداف استراتژیک استخراج شده از مدل  ( :2جدول شماره )

 وزن اهداف راهبردی وزن منظر

 273/0 مالی

سرمایه برگشت نرخ و سودآوری افزایش  314/0 

 047/0 افزایش  توان نقدینگی شرکت

 093/0 افزایش بکارگیری دارایی ها

 546/0 افزایش بهره وری سرمایه و مواد اولیه

 08/0 مشتری

 064/0 افزایش کیفیت تعاملات

مشارکتیتوسعه برند پشتیبان و   055/0 

 298/0 افزایش کیفیت پروژه ها

 212/0 اتما  به مودع پروژه

 143/0 کاهش دیمت تما  شده

 13/0 افزایش رضایت مشتریان

 061/0 افزایش پروژه های فروخته شده

 037/0 رهبری بازار در مجموعه هولدینگ 

5/0 فرایندهای داخلی  

 048/0 مهندسیافزایش سهم خدمات فنی و 

 108/0 ( EPCافزایش پروژه های مدیریت )طرح، پیمان و 

 08/0 مشارکتی ساخت حال در های پروژه افزایش

 02/0 افزایش پروژه های تعریف شده مشارکتی
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 042/0 شناسایی املاک و سرمایه گذاران مستعد 

 024/0 تابیق بیشتر دراردادها با شرایط پروژه

 035/0 ایجاد و بکارگیری شبکه کارآمد از شرکا، مشاوران و پیمانکاران 

 145/0 مهندسی شرکت –افزایش توان فنی 

 PMBOK 246/0افزایش عملکرد مدیریت پروژه ماابق با 

 014/0 بهینه سازی مصرف انرژی در ساختمان

 012/0 ایجاد و افزایش فضای سبز در پروژه ها

 157/0 پروژه های ویژه و متمایزافزایش 

147/0 رشد و یادگیری  

101/0 ارتقای مهارت و شایستگی کارکنان  

 045/0 توسعه ی مدیریت دانش در شرکت

 041/0 افزایش رضایت کارکنان

 06/0 کارکنان نتایج و کارکنان عملکرد ارتقای

261/0 افزایش همسویی میان ساختار و راهبرد   

 187/0 فرهنگ تیمی و بهبود سازمانیارتقای 

 128/0 توسعه مهارت های رهبری و مدیریت

 098/0 توسعه و بهبود سیستم های مدیریتی

 016/0 توسعه زیرساخت سخت افزارها و بانک نر  افزارها

 022/0 توسعه و همسویی سیستم های اطلاعاتی واحدها

 033/0 بهینه سازی ارتباطات درونی و بیرونی

 
، روابط علت و معلولی میان اهداف استراتژیک و وزن آنها نسبت به یکدیگر تعیین و در QFDدر این مرحله با استفاده از ماتریس 

 ترسیم می گردد. QFDنهایت نقشه استراتژیک با توجه به روابط آنها در ماتریس 
در روش گسترش کارکرد کیفیت با چهار ماتریس روابط علت و معلولی میان چهار منظر کارت امتیازی متوازن و اهداف استراتژیک 
هر منظر با منظرهای دیگر تعیین می گردد به گونه ای که در ماتریس اول اهداف کلان به اهداف مالی ترجمه موی شوود. سوپس    

و  به اهداف مشتری تبدیل و وزن موارد مربوط به مشتری محاسبه می گردد. در مرحله بعد محتویات این اهداف مالی در ماتریس د
به فرایندهای داخلی و در ماتریس چهار  منظر ارتباطات میان فرایندهای داخلی با اهداف رشود و   QFDمنظر مشتری در ماتریس 

و معلولی میان مناظر چهارگانه و اهوداف اسوتراتژیک    یادگیری و وزن آنها مشخص می گردد. سپس با توجه به این ارتباطات علت
 آنها نقشه استراتژیک ترسیم می شود. 

 Aای است در کاربردهای فازی بسیار مشهور اسوت. عودد فوازی مثلثوی      عدد فازی مثلثی که نوع به خصوصی از عدد فازی ذوزنقه

 .گردد به صورت راباه زیر تعریف می Rروی  Aµ( xعدد است که با تابع عضویت ) 

µA(x) =

[
 
 
 
 

X − L

M − L
                  L ≤ X ≤ M

1                            X = M       
X − L

M − U
                  M ≤ X ≤ U   ]

 
 
 
 

 

 نقاه رأس هستند. M )Dو1[ بازه تکیه گاه و )L,Uدر راباه بالا ]
 در شکل شماره ی دو نمایش داده شده است. Aµ( x) و تابع عضویت  (M , L, U)یک عدد فازی مثلثی با سه عدد 
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1

UML

µ

AL Au

 
  ای نمایش عددی فازی مثلثی به صورت سه مؤلفه (:2شکل شماره )

 . (Azar& Faraji,2001)گویند را پای راست اعداد فازی مثلثی می Auرا پای چپ و  ALبه طوری که 
ها و معیارهوا کیفوی    دارای ادراکات مختلفی نسبت به هریک از شاخص (DM) 6گیرندگانبا توجه به اینکه کارشناسان و تصمیم 
 عملگرهای متعددی )میوانگین،  بهتر، عبارتی به یا ها دهند، متفاوت با دیگری است. روش هستند، داعاً امتیازاتی که هر کدا  می

 کوه  آنجوایی  اسوت. از  گیران پیشنهاد شوده  تصمیم فازی یها ارزیابی تجمیع برای عملگرهای ترکیبی( و حداکثر حدادل، میانه،

استفاده شده است. از این رو، برای دسوتیابی بوه    عملگر این از شده ارائه مدل در عملگرهاست، سایر از تر عمومی میانگین عملگر
یک عودد   Eijاینکه  یک ارزش کلی برای هر شاخص یا معیار، اددا  به محاسبه میانگین نظرات فازی افرادگردیده است. با فرض

 آید.  فازی مثلثی باشد، میانگین اعداد فازی مثلثی از فرمول زیر به دست می

𝐸ij = (
1

𝑚
)𝑅(𝐸𝑖𝑗1 + 𝐸ij2 + ⋯+ Eijm)  

 عبارت است از: Eijشکل سه تایی عدد فازی مثلثی 

Eij = (LEij, MEij, 𝑈𝐸𝑖𝑗)  

 تواند به صورت زیر محاسبه گردد: می Eijطبق عملیات جبری مجاز بر روی اعداد فازی، میانگین سه عدد فازی 

  𝐿𝐸𝑖𝑗 =
∑ 𝐿𝐸𝑖𝑗

𝑘𝑚
𝑘=1

𝑚
 

𝑀𝐸𝑖𝑗 =
∑ 𝑀𝐸𝑖𝑗

𝑘𝑚
𝑘=1

𝑚
 

𝑈𝐸𝑖𝑗 =
∑ 𝑈𝐸𝑖𝑗

𝑘𝑚
𝑘=1

𝑚
 

آید که حاصل میانگین نظورات تصومیم گیرنودگان     به این ترتیب با یکپارچه سازی نظرات کارشناسان، یک عدد فازی به دست می
(DMاست ) (Nouri, Asadi,& Rezazadeh,2007)  

در  BSCها از مرحله دبل که تحلیل سلسله مراتبی بود بدست آمد و بورای مقایسوه میوان منظرهوای      Whatاهمیت هر یک از 
 در هوا  مقیواس  از یوک  هور  بوه  مربوط فازی اعداد و ها مقیاس این که شده گرفته بهره شناختی زبان مقیاس خانه های کیفیت از
 .است شده داده نشان جدول شماره ی سه

   ( : اعداد فازی سه وجهی3جدول شماره )

 های زبانی مقیاس اعداد فازی سه وجهی
نماد مربوط به هر 

 مقیاس زبانی

 VL خیلی ضعیف (0و1و2)

 L ضعیف (2و3و4)

 M متوسط (4و5و6)

 H دوی (6و7و8)

 VH خیلی دوی (8و9و10)

 

                                                 
6
 Decision Makers 
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ها، نظرات سه تصومیم گیرنوده    ( و ارتباط بین اهداف و طرحWHATsاهداف )در این پژوهش، به منظور تعیین اهمیت هر یک از 
هایی تعریف شده اسوت. در جودول شوماره ی     جمع آوری شده و از این نظرات میانگین گرفته شده که برای هر یک از نظرات نماد

ها و اهمیت  تعیین ارتباط بین اهداف و طرح اند. از این نمادها برای چهار نمادها و میانگین نظرات سه تصمیم گیرنده نشان داده شده
 اهداف در جدول خانه کیفیت استفاده شده است.

 ها و میانگین نظرات تصمیم گیرندگان ( : نماد4جدول شماره )
 میانگین نظرات

 تصمیم گیرندگان 
 نماد

 نظرات تصمیم گیرندگان

DM1 DM2 DM3 

 (67/2 .67/67.1/0) A1 VL VL VL 

 (33/3 .33/2 .33/1) A2 VL M VL 
 (4 .3 .2) A3 L L L 

 (67/4 .67/3 .67/2) A4 L L M 
 (33/5 .33/4 .33/3) A5 L M M 

 (6 .5 .4) A6 M M M 
 (33/7 .33/6 .33/5) A7 M H H 

 (8 .7 .6) A8 
H H H 
M H VH 

 (67/8 .67/7 .67/6) A9 
VH H H 
VH M VH 

 (33/9 .33/8 .33/7) A10 VH VH H 
 (10 .9 .8) A11 VH VH VH 

 
 ها از راباه زیر بدست می آید: Howوزن مالق هر یک از 

WEIGHTHOWs = ∑
Wk ∗ Rij = [(rj1 ∗ w1) + ⋯+ (rjk + wk)] 

 j = 1, … ,m  ; i = 1,… , k 
 

 است.   "HOWs" تعداد WHATs"، m" تعداد k آن در که
 شوده انود.   دیفوازی  کیفیت خانه جدول از حاصل فازی مقادیر استراتژیک، اهداف بهتر بندی رتبه و مقایسه دابلیت ایجاد منظور به

 باشود،  مثلثوی  فوازی  عودد  یوک  M(a,b,c) اگر. گیرد درار اولویت در باید باشد، داشته را داعی ارزش مقدار بیشترین که طرحی
   :(Bevilacqua& Ciarapica,2006) شود می محاسبه زیر صورت به که آید می دست به یاگر روش از شده فازی غیر مقدار

4

2 UML ++



 ( : ماتریس ارتباط منظر مالی با اهداف کلان مالی5جدول شماره ی )

  منظر مالی

افزایش بهره 
سرمایه و  وری

 مواد اولیه

افزایش توان 
 نقدینگی شرکت

افزایش 
بکارگیری دارایی 

 ها

 سودآوری افزایش
 برگشت نرخ و

ن( سرمایه
وز
ت )

می
 Hows اه

 
 

Whats 

 

A7 A10 A3 A10 18/0  رشد 

ی 
مال
ن 

لا
 ک
ف
هدا

ا
 

A10 A9 A10 A11 25/0  سود 

A9 A9 A9 A11 57/0  
رشد 

 سوددهی

 (8/8 .8/7 .8/6)  (4/8 .4/7 .4/6) (8 .7 .6) (9/9.9/8 .9/7)  وزن مالق 

 دیفازی شده 8/8 7 4/7 8/7

 وزن نسبی 286/0 225/0 238/0 251/0

 

 
 ( : ماتریس ارتباط منظر مشتری با منظر مالی6جدول شماره ی )

  منظر مشتری

رهبری 
بازار در 
مجموعه 
هولدینگ 
 ساختمانی

افزایش 
پروژه 
 های

فروخته  
 شده

افزایش 
رضایت 
 مشتریان

کاهش 
دیمت 
 تما  شده

اتما  به 
مودع 
 پروژه ها

افزایش 
کیفیت 
 پروژه ها

توسعه 
برند 

پشتیبان و 
 مشارکتی

 

افزایش 
کیفیت 
ن( تعاملات

وز
ت )

می
 اه

Hows 

 
 

Whats 

 

A8 A7 A7 A10 A9 A9 A7 A4 314/0 

 افزایش
 و سودآوری

 برگشت نرخ
 سرمایه

لی
 ما
ظر

من
 

A11 A10 A8 A10 A9 A8 A3 A6 047/0 

افزایش  
توان 

نقدینگی 
 شرکت

  A7 A8 A10 A10 A8 A7 093/0 
افزایش 
بکارگیری 
 دارایی ها

   A11 A11 A11 A7 A10 546/0 

افزایش 
بهره وری 
سرمایه و 
 مواد اولیه

 (
3 .

6/
2 .

3/
2)

 

 (
7/

2 .
4/

2 .
2)

 

 (
4/

3 .
9/

2 .
5/

2)
 

 (
6/

9 .
6/

8 .
6/

7)
 

 (
5/

9 .
5/

8 .
5/

7)
 

 
(4

/9
 .4

/8
 .4

/7
) 

 (
2/

7 .
2/

6 
 .

2/
5)

 

 

(5
/7

 .5
/6

 .5
/5

) 

 وزن مالق

 مقدار دیفازی شده 5/6 2/4 4/8 5/8 6/8 9/2 4/2 6/2

 وزن نسبی 141/0 134/0 182/0 184/0 187/0 063/0 052/0 056/0
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 ( : ماتریس ارتباط منظر فرایندهای داخلی با منظر مشتری7جدول شماره ی )

   منظر فرایندهای داخلی

 و 
ژه
 وی

ی
ها
ژه 

رو
ش پ

زای
اف

ایز
تم
  م

ز 
سب
ی 

ضا
ش ف

زای
 اف
د و

جا
ای

ها
ژه 

رو
ر پ
 د

ی 
رژ
ف ان

صر
ی م

ساز
ه 
هین

ب
ان
تم
اخ
 س
در

 

 

ت 
یری

مد
رد 

لک
عم

ش 
زای
اف

با 
ق 

ااب
ه م

وژ
پر

P
M

B
O

K
ی  

 فن
ان
 تو

ش
زای
اف

– 
ت
رک
 ش
ی
دس

هن
 م

ه 
بک
 ش
ی
یر
رگ
کا
و ب
اد 
یج

ا

 و 
ان
ور
شا
، م
رکا

 ش
 از
مد
ارآ
ک

ان
کار

مان
پی

 

 

ها
داد

رار
ر د

شت
 بی
ق
ابی

ت
 

با 

ژه
رو
ط پ

رای
 ش

ه 
مای
سر

 و 
ک

لا
 ام
ی
سای

شنا

عد
ست

ن م
ذارا

 گ

ف 
عری

ی ت
ها
ژه 

رو
ش پ

زای
اف

تی
رک
شا
ه م

شد
ش 
زای
اف

 
ژه
رو
پ

 
ی
ها

 
 در

ال
ح

 

ت
اخ
س

 
تی

رک
شا
م

 

ت 
یری

مد
ی 

ها
ژه 

رو
ش پ

زای
اف

 و 
ان
یم
، پ
رح

)ط
E

P
C

) 

 

 و 
ی
 فن
ت
دما

 خ
هم

 س
ش

زای
اف

سی
ند
مه

ن( 
وز
ت )

می
اه

 

Hows 

 
 
 

Whats 

 

   A11 A10 A11 A11 A10   A11  064/0 
افزایش کیفیت 

 تعاملات

ی
شتر

ر م
نظ
م

 

A11    A11        055/0 

توسعه برند 
پشتیبان و 
 مشارکتی

A10 A9 A10 A11 A11 A10 A8 A9     298/0 
افزایش کیفیت 

 پروژه ها

   A11 A11 A10 A8 A5     212/0 
اتما  به مودع 

 پروژه

   A11 A11 A9 A5 A9 A9 A11 A11  143/0 
دیمت تما  کاهش 

 شده

A11 A7 A10 A7 A8 A6 A2 A6 A3 A3 A9 A7 13/0 
افزایش رضایت 

 مشتریان

        A9 A6 A11 A10 061/0 
افزایش پروژه های 

 فروخته شده

        A6 A9 A10 A9 037/0 
رهبری بازار در 
 مجموعه هولدینگ 

(6
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 .
7/
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3 .
7/

2)
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7/
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/5
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1/
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(3
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 .
5/

5 .
6/

4)
 

(5
/2

 .
1/

2 .
8/

1)
 

(6
/2

 .
3/

2 .
9/

1)
 

(2
/4

 .
7/

3 .
3/

3)
 

(5
/2

 .
2/

2 .
9/

1)
 

 وزن مالق

 دیفازی 2/2 7/3 3/2 1/2 5/5 1/5 6/6 8/7 3/7 6/3 1/3 1/4

 وزن نسبی 041/0 069/0 043/0 039/0 102/0 095/0 122/0 145/0 135/0 067/0 058/0 085/0

 

 

 ( : ارتباط منظر رشد و یادگیری با منظر فرایندهای داخلی8جدول شماره )
   منظر رشد و یادگیری

ت 
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تای
 ن

ان
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مد
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سع
تو

ت
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یس
شا
 و 
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ت
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Hows 

 
 
 

Whats 

 

A7 A9 A9 A9 A11 A10 A11 A6 A9 A10 A11 256/0  
مدیریت 
پرتفولیوی 

 پروژه

لی
داخ

ی 
ها
ند
رای
ر ف

نظ
 م

A6 A9 A11 A11 A5 A11 A11 A10 A11 A9 A11 562/0  
مدیریت 
 عملیات
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   A2 A9 A3 A4     026/0  
فرایندهای 
دانونی و 
 اجتماعی

A7 A6 A6 A7 A8 A11 A8 A7 A10 A7 A10 156/0  
مدیریت 
 نوآوری
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5.6.7
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(7
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 .7
/8

 

.7
/7

) 
(5

/9
 .5

/8
 

.5
/7

) 

(9
/7

 .9
/6

 .6
) 

(3
/9

 .3
/8

 
.3

/7
) 

(4
/8

 .4
/7

 
.5

/6
) 

(6
/9

 .7
/8

 

.7
/7

) 

 وزن مالق

 دیفازی 7/8 4/7 3/8 9/6 5/8 7/8 6 1/8 8/7 1/7 4/5

 وزن نسبی 105/0 089/0 1/0 083/0 103/0 105/0 072/0 098/0 094/0 086/0 065/0

 
گسترش کارکردهای کیفیت به عنوان ابزاری مناسب جهت تعیین میزان ارتباطات و ددرت روابط موجوود بوین محتویوات کوارت     
امتیازی متوازن و اولویت بندی آنها بکارگرفته شد که مسیر را جهت تدوین نقشه استراتژیک شرکت هموار نموده است چراکه بوا  

 یم نقشه استراتژیک شرکت گردید.     اددا  به ترس  QFDبهره گیری از اطلاعات 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 (: نقشه استراتژیک شرکت بهسازکاشانه تهران3شماره )شکل 

افزایش توان نقدینگی 

 شرکت
افزایش بکارگیری 

 دارایی ها

 افزایش بهره وری

 مواد اولیه سرمایه و

 

 سرمایه برگشت نرخ و سودآوری افزایش

 کاهش قیمت تمام شده

 

 افزایش کیفیت پروژه ها

 

 اتمام به موقع پروژه ها

 

افزایش رضایت 

 مشتریان
 

 
افزایش کیفیت 

 تعاملات
 

توسعه برند 

پشتیبان و 

 مشارکتی

رهبری بازار در 

مجموعه هولدینگ 

 ساختمانی

 

ی
خل

دا
ی 

ها
ند

رای
ر ف

ظ
من

 

افزایش پروژه های 
 فروخته شده

 

افزایش 

پروژه های 

ویژه و 

 متمایز

 

مدیریت 
 نوآوری

افزایش 

پروژه های 

در حال 

ساخت 

 مشارکتی

 

افزایش پروژه 

های مدیریت 

)طرح، پیمان 

  (EPCو 

 

افزایش 

سهم 

خدمات 

فنی و 

 مهندسی

 

افزایش پروژه های تعریف شده 

 مشارکتی

 
 مدیریت پرتفوی پروژه

افزایش عملکرد 

مدیریت پروژه 

مطابق با 
PMBOK 

 

افزایش توان فنی 

مهندسی  ˚

 شرکت

ایجاد و بکارگیری شبکه کارآمد از  

 شرکا، مشاوران و پیمانکاران 

 تطبیق بیشتر قراردادها با شرایط پروژه

 
شناسایی املاک و سرمایه 

 گذاران مستعد 
 

 مدیریت عملیات

ایجاد و 

افزایش 

فضای 

سبز در 

 پروژه ها

 

بهینه 

سازی 

مصرف 

انرژی در 

 ساختمان 

 

فرایندهای قانونی 
 و اجتماعی

توسعه 

زیرساخت 

سخت افزارها 

و بانک نرم 

 افزارها

 

توسعه و 

همسویی 

سیستم های 

اطلاعاتی 

 واحدها

 

بهینه 

سازی 

ارتباطات 

درونی و 

 بیرونی

 
 سرمایه اطلاعاتی

ارتقای 

مهارت و 

شایستگی 

 کارکنان

 

توسعه ی 

مدیریت 

دانش در 

 شرکت

 

ارتقای 

عملکرد 

کارکنان و 

نتایج 

 کارکنان

 

افزایش 

رضایت 

 کارکنان

 

 سرمایه انسانی

افزایش 

همسویی 

میان 

ساختار و 

 استراتژی 

 

رتقای �

فرهنگ 

تیمی و 

بهبود 

 سازمانی

توسعه 

مهارت های 

رهبری و 

 مدیریت

 سرمایه سازمانی

توسعه و 

بهبود 

سیستم 

های 

 مدیریتی
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در منظر مشتری به ترتیب سه هدف استراتژیک  QFDبا توجه به نقشه ترسیم شده، روابط و وزن های استخراج شده از ماتریس 
دارنود. در شورکت   ( بیشترین اهمیت و روابط را با دیگور اهوداف   182/0( و کیفیت )184/0(، زمان )اتما  به مودع( )187/0دیمت )

کیفیت )مثلث پروژه( یک ترکیب جادویی است که پیوسته توسط مدیر پروژه در طوول عمور    -هرینه -های ساختمانی مثلث زمان
پروژه دنبال می شود و تحلیل موازنه آن یک کار همیشگی است که مشتریان به شدت تحت تأثیر این سه فاکتور درار می گیرنود  

 یی ارزان، سریع و خو  هستند.چراکه به دنبال پروژه ها
جهت تحقق اهداف منظر مشتری، اهداف استراتژیک در منظر فراینودهای داخلوی در چهوار مضومون مودیریت پرتفووی پوروژه،        

 -افوزایش تووان فنوی    QFDمدیریت عملیات، فرایندهای دانونی و اجتماعی و مدیریت نوآوری دسته بندی شودند. در مواتریس   
بیشترین اهمیت را داشتند که باید موورد توجوه جودی     PMBOKد مدیریت پروژه ماابق با استاندارد مهندسی و افزایش عملکر

درار بگیرند. ماابق با نظر کاپلان و نورتون، اهداف استراتژیک در منظر رشد و یوادگیری در سوه دسوته سورمایه هوای انسوانی،       
( و 105/0همی نظیور ارتقوای مهوارت و شایسوتگی کارکنوان )     سازمانی و اطلاعاتی درار گرفتند که شرکت باید با تحقق اهداف م

ارتقای فرهنگ تیمی و بهبود سازمانی عملکرد خود را در این منظر افزایش دهدکوه بوه تبوع خوود منجور بوه بهبوود عملکورد در         
 منظرهای دیگر می شود.

ازی متوازن تعریف می گردد که در ذیول  در این مرحله برای هر یک از اهداف استراتژیک موجود در نقشه استراتژیک، کارت امتی
بدست آمده است. میزان پیشرفت اهداف و عملکرد منظرها از فرموول هوای زیور     QFDآورده شده است. وزن اهداف از ماتریس 

 استفاده شده است:

میزان پیشرفت اهداف استراتژیک = 
مقادیر واقعی

اهداف کمی
× 100 

عملکرد منظر = ∑ میزان پیشرفت ×   وزن اهداف

 عنوان نمونه کارت امتیازی متوازن در منظر مالی در جدول شماره نه آورده شده است. که به
 ( : کارت امتیازی متوازن در منظر مالی9جدول شماره )

ظر 
 من

رد
لک
عم

لی
ما

 

 اهداف راهبردی

ف
هدا

ن ا
وز

 

 سنجه ها
)شاخص های اندازه  

 گیری راهبرد(

اهداف 
 کمی 

مقادیر 
میزان پیشرفت  وادعی

 )درصد(
ابتکارات 
 اجرایی 

92-93 

113
% 

افزایش بهره وری 
 سرمایه

251/0 

ارزش افزوده/ متوسط 
 موجودی کالا

35% 38% 
6/108

% 

3/
108

% 

تهیه 
گزارشات 
تحلیل 

نسبت های 
 مالی شرکت

افزایش بهره وری 
 مواد اولیه

ارزش افزوده بر مواد 
 مصرف شده

200% 216% 108% 

افزایش سودآوری و 
 برگشت سرمایهنرخ 

286/0 

 %133 %110 رشد سود 
9/120

% 

7/
120

% 

 

 %145 %76 درآمدکل رشد
8/190

% 

 %54 %48 بازده فروش
5/112

% 

 %7/66 %20 %30 برگشت سرمایه

 %96 %48 %50 بازده ارزش ویژه

درصد تحقق اردا  
 بودجه

80% 110% 
5/137

% 
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بهبود نسبت های 

 نقدینگی 
  %94 41/1 5/1 نسبت جاری 238/0

بهبود نسبت های 
کارایی)بهبود 

بکارگیری دارایی 
 ها(

225/0 

گردش مجموع دارایی 
 ها

 . بار3/0
38/0 
 بار

7/126
% 

5/
129

% 

 

بازده مجموع دارایی 
 ها

12% 18% 150% 

 دوره گردش کالا
900 
 روز

950 
 روز

7/94% 

بازده سرمایه در 
 گردش

15% 22% 
7/146
% 

 

 

وزن دهی شده است. عملکرد کل شرکت از طریق فرموول   AHPدر مراحل دبل، مناظر کارت امتیازی متوازن با استفاده از مدل 
 زیر بدست می آید: 

عملکرد کل شرکت = ∑𝑊𝐴𝐻𝑃  ×  𝐵𝑆𝐶عملکرد مناظر چهارگانه در  
عملکرد کل شرکت = (0/273 × 113) + (0/08 × 83/8) + (0/5 × 87) + (0/147 × 97) = 95/3 

بسیار خو  ارزیوابی موی شوود کوه      3/95را در طیف پنج گانه لیکرت درار دهیم عملکرد کل شرکت با امتیاز  100چنانچه امتیاز 
 شرکت باید این روند را ادامه دهد . 

 

 نتایج و بحث -2
 هوای  روش از اسوتفاده  و شورکت  در راهبردی مدیریت کمیته متعدد جلسات تشکیل در راستای استقرار کارت امتیازی متوازن، با

 و اهداف به   BSCمناظر در شده تعیین های کارگروه در ها استراتژی این .شد تدوین SWOT ماتریس های راهبرد پرسشنامه،
 و خبرگوان  توسوط  ایون پرسشونامه   و شود  طراحوی  ای پرسشنامه استراتژیک اهداف از استفاده با شدند. سپس سرشکن ها سنجه

سپس با توجه به  .شدند بندی رتبه AHP طریق از معیارها وزن زوجی، مقایسات از استفاده با و گردید تکمیل شرکت کارشناسان
برای تعیین روابط میان اهداف استراتژیک استفاده گردیود   QFDچهار ماتریس  BSCروابط علت و معلولی بین مناظر چهارگانه 

تریس ، میزان اهمیت هر کدا  از اهداف استراتژیک نیز مشخص در ما AHPبه گونه ای که با اعمال وزن های استخراج شده از 
گردید. سپس کارت امتیازی متوازن برای هریک از اهداف استراتژیک شامل سنجه، اهداف کمی و ابتکارات اجرایی طراحی شد و 

ید بر مهمتورین اهوداف   پس از اندازه گیری مقادیر وادعی، عملکرد شرکت در منظرهای گوناگون بدست آمد که شرکت باید با تآک
 استراتژیک و سرمایه گذاری بر روری ابتکارات اجرایی این عملکرد را افزایش دهد.

را میتوان در اثربخشوی و کوارایی برناموه کوارت امتیوازی متووازن بوا         BSCدر شرکت بهسازکاشانه تهران ، رشد عملکرد مناظر 
استفاده از ابزارهای مناسب تفسیر کرد. معیارهای مالی از مهمترین اجزای نظا  ارزیابی متووازن هسوتند و اجورای موفقیوت آمیوز      

ی موالی خواهود شود. منظور موالی      اهدافی که در سه منظر دبلی تعیین گردیده در نهایت موجب دستیابی به نتوایج و دسوتاوردها  
درصد( را داشته است که دستیابی بوه ایون مقودار رشود را بایود در       113( و بیشترین مقدار رشد )273/0بیشترین اهمیت )با وزن 

منظرهای دیگر جستجو کرد. تعیین و اجرای پروژه های ابتکارات اجرایی به ویژه در منظور رشود و یوادگیری ، منجور بوه تحقوق       
درصد( و تسری رشد به سایر منظرها گردیده است. در ادامه و بوا بردوراری روابوط مناسوب و کوارا بوا        97ن منظر )رشد اهداف ای

، نقشه استراتژیک بهینه و پویایی ترسیم گردید به گونه ای که بهبود عملکرد در منظرهای رشد و QFDاستفاده از ماتریس های 
 درصدی گردید. 113معلولی در منظرهای بالاتر به خصوص منظر مالی با رشد  یادگیری و درایندهای داخلی باعث رشد علت و
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میتووان برطورف نموود کوه از ان      فازی QFDبرخی نارسایی هایی که در کارت امتیازی متوازن وجود دارد با بکارگیری ماتریس 
تیازی متووازن، تعیوین روابوط علوت و     جمله میتوان به تعیین میزان و شدت ارتباط میان اهداف استراتژیک در منظرهای کارت ام

و بکارگیری آن در ترسیم نقشوه اسوتراتژیک،    QFDاز طریق بردراری چهار ماتریس  BSCمعلولی موجود بین محتویات مناظر 
یکی از انتقوادات بوه کوارت    تعیین وزن و اهمیت هر یک از اهداف تعریف شده  جهت استفاده در اندازه گیری عملکرد اشاره کرد. 

زی متوازن، متعادل و هم وزن بودن مناظر و اهداف هر کدا  از این مناظر چهارگانه است که در شرکت ها و صنایع متفاوت ، امتیا
این وزن ها هم متعادل و هم، هم وزن نیستند که در این مقالوه بوا بکوارگیری روش هوای تحلیول سلسوله مراتبوی و گسوترش         

 رار گرفته است.کارکردهای کیفیت نیز این موضوع مورد توجه د
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