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بندي شركتهاطراحي مدل جامع ارزيابي عملكرد و رتبه

سيد عبدال

∗2، علي اصغر انواري رستمي1جابر قدرتيان كاشان

 دانشجوي دكتراي مديريت بازرگاني، دانشگاه علامه طباطبايي-1

 دانشيار گروه مديريت، دانشگاه تربيت مدرس-2

30/3/83: پذيرش16/12/82: دريافت

چكيده
يكي از مهمترين ابزارهاي تعيين نقاط قوت، ضعف عملكرد، شناسايي فرصتها و تهديدهاي بيروني 

بندي شركتها، تأكيد از جمله مشكلات اساسي روشهاي موجود رتبه. بندي شركتها استشركتها، رتبه

به عبارتي ديگر، . ير فروش يا درامد و عدم جامعيت آنها استعمدة آنها تنها بر يك شاخص اصلي نظ

اين مقاله . كنندجاي تعيين برترين شركتها، حجيمترين و بزرگترين آنها را تعيين مياين روشها به

اگر . بندي شركتها، مبتني بر عملكردشان استدرصدد رفع مشكل فوق از طريق ارائه مدل جامع رتبه

اي  طراحي شده، ولي تفاوتهاي عمده(BSC)ساس مدل ارزيابي متوازن شركتها چه مدل پيشنهادي، بر ا

در مدل پيشنهادي، پس از مطالعة جامع ادبيات تحقيق، جهت تبيين جامعتر عملكرد شركتها . با آن دارد

 از شش مؤلفه BSC مؤلفه مذكور در مدلهاي 4و تعيين دقيقتر نقاط قوت و ضعف شركتها، به جاي 

مالي، فرايندهاي داخلي، مشتري، توسعه و : ها عبارتند ازاين مؤلفه. رفته شده استاصلي بهره گ

 شاخص عملكردي جهت422با مطالعة جامع ادبيات تحقيق، . نواوري، نيروي انساني و مديريت

با توجه به تعدد شاخصها و جهت امكانپذير كردن قضاوت نهايي . بندي استخراج شد ارزيابي و رتبه

. گيري چند شاخص بهره گرفته شدر خصوص رتبة نهايي هر شركت از مدل تصميمو جمعي د

هاي بازار بورس اوراق بهادار تهران در خصوص تعدادي از شركتهاي خودروساز براساس داده

، مدل پيشنهادي مورد ١تاپسيسگيري از تكنيك وزندهي آنتروپي شانون و عمدة ايران و با بهره

ها و شاخصهاي جامعيت مؤلفه.  و نتايج آن در انتهاي مقاله ارائه شدآزمون عملي قرار گرفت

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
E-mail: anvary@modares.ac.ir:ل مقاله نويسنده مسؤو∗
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گيري چند شاخصه، عموميت و قابليت گيري از مدلهاي تصميمپيشنهادي در كنار امكان بهره

غير از صنعت (بندي شركتهاي ساير صنايع كشور كاربرد آن در ارزيابي جامع عملكرد و رتبه

.ر كرده استرا نيز ممكن و ميس) خودروسازي

.گيري چند شاخصهبندي، ارزيابي عملكرد، شركتهاي خودروسازي، تصميممدل رتبه: هاكليد واژه

مقدمه-1
بندي شركتها يكي از مهمترين ابزارهاي نقاط قوت، ضعف شناسايي فرصتها و تهديدهاي رتبه

ي شركتها در بنداز جمله مشكلات روشهاي موجود رتبه. آيدبيروني شركتها به شمار مي

المللي، عدم جامعيت آنها و تأكيد آنها بر يك شاخص اصلي نظير فروش يا سطوح ملي و بين

بندي بندي موجود، تنها رتبهتوان گفت هدف فهرستهاي رتبهدرامد است؛ به نحوي كه مي

بندي شركتها، اهداف درون سازماني و برون رتبه. بزرگترين شركتهاست، نه برترين آنها

بندي هاي رتبهافراط در سهولت محاسبه و تهية آسان داده. كندني متعددي را دنبال ميسازما

بندي از اهداف اصلي خود فاصلة بسياري شركتها موجب شده است تا روشهاي حاضر رتبه

توان به شرح ذيل بندي شركتها را مياز جمله مهمترين اهداف كاربردي رتبه. داشته باشند

:عنوان كرد

ن مقايسة شركت با رقبا، تعيين نقاط قوت و ضعف داخلي و فرصتها و تهديدهاي  امكا-1

محيطي جهت كمك به تدوين استراتژيهاي متناسب با محيط و توانمنديهاي شركت؛

 بهبود، ارشاد و هدايت عملكرد مديران ارشد شركت و واحدهاي مختلف آن مبتني بر -2

ارزيابيها؛

گذاريهاي گيري در خصوص سرمايهي گذشته و تصميمگذاريها تجديدنظر در سرمايه-3

 مبتني بر ارزيابي عملكردها؛بنديهاي به عمل آمدهجديد براساس رتبه

 كمك به اعتباردهندگان در انتخاب برترين شركتها در اعطاي اعتبارات آتي؛-4

؛وفادار كردن مشتريان به شركتهاي برتروخريدخصوصدرگيريتصميمو تجديدنظر-5

گيري دولت و سازمانهاي دولتي در خصوص حمايت،  كمك به تجديدنظر و تصميم-6

.مداخله، تنبيه يا تشويق و هدايت شركتها

بندي، تعيين برترين شركتها و دستيابي حداكثر به اهداف مذكور، ناگزير به جهت رتبه
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بندي رتبهبا.استركتهاشواقعيعملكردارزيابيبرمبتنيبنديرتبهجامعالگوهايازگيريبهره

شركتها بر اساس ارزيابي جامع عملكرد، نه تنها موجبات شناسايي وضعيت داخلي و خارجي 

ريزي، اجرا، نظارت كنترل و بهبود عملكرد بهتر شركتها فراهم شركتها و امكان برنامه

.شودشود بلكه مقايسة عملكرد يك شركت با ساير شركتها و رقبا نيز ممكن و ميسر ميمي

بندي جامع مبتني بر ارزيابي عملكرد شركتها سؤالات اساسي متعددي در خصوص رتبه

:به شرح زير مطرح شده است

ها و شاخصهاي مؤثر براي ارزيابي جامع عملكرد شركتها براي  مهمترين مؤلفه-1

هايي است؟بندي و تعيين برترين آنها چه مؤلفهرتبه

هاي مؤثر در ارزيابي جامع عملكرد ك از مؤلفه اولويت، اهميت و حساسيت هر ي-2

بندي آنها چگونه است؟شركتها و رتبه

بندي جامع شركتها چه الگو و مدلي است؟ الگو و مدل رياضي مناسب جهت رتبه-3

با مطالعة . جهت پاسخگويي به سؤالات بالا، ابتدا مروري بر ادبيات تحقيق به عمل آمد

مدل . بندي شركتها استخراج شد عملكردي جهت رتبه شاخص422جامع ادبيات تحقيق، 

 طراحي شده (BSC)پيشنهادي در اين مقاله اگر چه مبتني بر مدل ارزيابي متوازن شركتها 

در مدل پيشنهادي جهت تبيين جامعتر عملكرد شركتها و . است، ولي تفاوتي عمده با آن دارد

ي چهار مؤلفه اصلي از شش مؤلفه تعيين دقيقتر و كاملتر نقاط قوت و ضعف آنها، به جا

هاي مرتبط با هاي مالي، مؤلفهها عبارتند از مؤلفهاين مؤلفه. بهره گرفته شده است) اصلي(

هاي مرتبط يا توسعه و نواوري، هاي مرتبط يا مشتري، مؤلفهفرايندهاي داخلي، مؤلفه

422پس از آن، . مديريتهاي مرتبط يا هاي مرتبط يا نيروي انساني و در نهايت مؤلفهمؤلفه

بندي مستخرج از ادبيات تحقيق بر اساس شش مؤلفه مذكور شاخص عملكردي و رتبه

ها، شاخصها و همچنين امكانپذير كردن از طرفي ديگر، به علت تعدد مؤلفه. بندي شدندطبقه

گيري چند شاخصه قضاوت نهايي و جمعي در خصوص رتبة نهايي شركتها، از مدل تصميم

هاي بازار بورس اوراق بهادار تهران در خصوص بر اساس داده. رفته شده استبهره گ

گيري از تكنيك وزندهي آنتروپي تعدادي از شركتهاي خودروساز عمدة ايران و با بهره

.شانون و تاپسيس مدل پيشنهادي آزمون عملي شد

جهت تبيين نقاط بندي شركتها هدف از اين مقاله، ارائه مدل ارزيابي جامع عملكرد و رتبه

قوت و ضعف، تعيين فرصتها و تهديدهاي فراروي آنها است؛ به نحوي كه نتايج حاصل از 
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ها و بهبود عملكرد شركتها را نيز اجراي آن امكان تحليل و تجديد نظر در سياستها، برنامه

جامع پردازد و مدل به اين منظور، بخش بعدي مقاله به تشريح ادبيات تحقيق مي. فراهم نمايد

روش تحقيق، . بندي شركتها نيز در بخش سوم ارائه خواهد شدارزيابي عملكرد و رتبه

هاي تحقيق در بخش پنجم هاي تحقيق در بخش چهارم، نتايج آزمون فرضيهها و دادهفرضيه

و نتايج آزمون عملي مدل پيشنهادي در تعدادي از مهمترين شركتهاي خودروسازي ايران در 

گيري و در نهايت، بخش هفتم مقاله به تشريح نتيجه. شودله ارائه ميبخش ششم اين مقا

.پيشنهادات اختصاص يافته است

 مروري اجمالي بر ادبيات تحقيق-2
بندي شركتها هاي گوناگوني در داخل و خارج از كشور به امر رتبهامروزه سازمانها و مجله

 در خارج از كشور و ,Business Week, Fortune Industry Weekمجلاتي نظير. كنندمبادرت مي

سازماني نظير سازمان مديريت صنعتي در داخل كشور از جملة اين سازمانها و مجلات به 

بندي موجود داخل و محدوديت بزرگ اكثر روشهاي ارزيابي و فهرستهاي رتبه. آيندشمار مي

شاخص اصلي نظير فروش خارج از كشور، نبود جامعيت و مبتني بودن اكثر آنها بر تنها يك 

رسد كه اتكاي بيش از حد لذا چنين به نظر مي . ]2؛ 50-36، صص 1[و يا ميزان درامد است

.كندبندي محروم ميبه تنها يك شاخص، شركتها را از نيل به اهداف اصلي و متعدد رتبه

سازمانهاي امروزي در محيطي پرتلاطم به رقابت مشغولند و جهت پيشرفت و حتي بقاي

خود نيازمند به تعيين نقاط قوت و ضعف خود، تهديدها و فرصتها جهت حصول اطمينان از 

بندي شركتها تنها در صورتي امكان تعيين نقاط رتبه. باشندنيل به اهداف اساسي خود مي

كند كه مبتني بر ارزيابي جامعي از قوت و ضعف خود، تهديدات و فرصتها را فراهم مي

اي تدوين شود كه منجر ارزيابـي جامع عملكرد شركتها بايد به گونه. عملكرد شركتهـا باشد

به تدوين و تنظيم شاخصهاي عملكردي مناسب، برقراري استانداردهاي عملكردي، ابلاغ و 

اعلان نتايج به ارزيابي شونده و تهيه و تدوين طرح بهبود و توسعه كمي و كيفي عملكرد شود 

، قابل حصول 2گيري بودن شاخصها، قابل اندازه1يارهاروشن و مشخص بودن مع. ]5، ص 3[

 و 4، معطوف به نتيجه بودن ارزيابيها3و دستيابي بودن اهداف و انتظارات در زمان مورد نظر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. specifc
2. measure able
3. attainable
4. result - oriented
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كه از آن (بندي آنها تعيين زمان يا دورة زماني مناسب براي ارزيابي عملكرد شركتها و رتبه

در موفقيت و اثربخشي ارزيابيهاي به عمل ) دشو ياد مي٥به عنوان معطوف به زمان بودن

.اي دارندآمده آثار قابل ملاحظه

بندي شركتها مبتني بر ارزيابي عملكردشان سؤالات اساسي متعددي در خصوص رتبه

 الگوها و مدلهاي -2 معيارهاي عملكرد مطلوب چيست؟ -1: سؤالاتي نظير. مطرح است

 و مدل مناسب پيشنهادي جهت ارزيابي شركتها بايد  الگو-3ارزيابي عملكرد شركتها كدامند؟ 

ها و محتوايي برخوردار باشد؟از چه ويژگيها، مشخصه

پيتر دراكر معيارهاي توان رقابتي شركت در بازار، قدرت نواوري، وضعيت نقدينگي و 

پول در گردش و همچنين توان سودبخشي شركت را در جهت هدايت عملكرد شركتها مناسب 

سينك عملكرد شركتها را تابعي از هفت معيار اثربخشي، . ]352-347، صص 4[داند مي

بندي بيان وري، كيفيت زندگي كاري، نواوري و سوددهي يا قابليت بودجهكارايي، كيفيت، بهره

.]5[كند مي

نظير زمينه (اي خاص شود تا جهت ارزيابي عملكرد شركتها تنها بر زمينهامروزه تلاش مي

هاي عملكردي گيري از رويكردي تعادلي و متوازن، تمامي جنبه نشود و با بهرهتأكيد) مالي

به عبارتي ديگر، به منظور برخورداري از تصويري جامع . يك شركت تحت پوشش قرار گيرد

از عملكرد شركتها، به مجموعة متوازني از شاخصها نياز است تا بتواند ميان عوامل داخلي و 

شاخصهاي مرتبط با ظرفيت تحول و يادگيري سازماني، خارجي، شاخصهاي پولي و 

اي، شاخصهاي فرايندي و همچنين ميان شاخصهاي فردي و شاخصهاي شاخصهاي وظيفه

مهمترين مدلهاي ارزيابي عملكرد . تيمي تعادل و توازني منطقي، معقول و مناسب برقرار كند

:توان به شرح زير عنوان كردشركتها را مي

بي مالي شركتها؛ مدلهاي ارزيا-1

وري شركتها؛ مدلهاي ارزيابي بهره-2

 مدلهاي ارزيابي اثربخشي سازماني شركتها؛-3

 .(BSC) مدلهاي ارزيابي عملكرد متوازن شركتها -4

از جمله قديمترين و مهمترين رويكردهاي ارزيابي عملكرد شركتها، ارزيابي مالي شركتها 

تحليلهاي مالي، اطلاعات گرانبهايي را در . استبوده و غالباً مبتني بر صورتهاي مالي 

خصوص روندها، همبستگيها، كيفيت، سود و درامد هر سهم و در نهايت نقاط قوت و ضعف 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 چهار ابزار اصلي اين گونه ]7، ص 6[كند شركتها و چگونگي وضعيت مالي آنها ارائه مي

ي عمودي، تجزيه و تحليلهاي روند تحليلها عبارتند از تجزيه و تحليلهاي افقي، تجزيه و تحليلها

.]8 ؛ 83، ص 7[و تجزيه و تحليلهاي نسبتها 

وري شركتها است كه از يكي ديگر از رويكردهاي ارزيابي عملكرد شركتها، ارزيابي بهره

وري به تعاريف مختلفي از بهره. ]21، ص 9[اي طولاني استحيث تاريخي نيز داراي پيشينه

) وري كلوري چندعاملي و بهرهوري جزيي، بهرهبهره(وري از بهرهعمل آمده و انواع مختلفي 

در سطوح مختلف سطح فردي، سطح خانوادگي، سطح شركت، سطح بخشي، سطح ملي و 

. ]22-21، صص 10[وري قرار گرفته استمورد توجه تحليلگران بهره) الملليسطح بين

اي به عنوان راهنماي ذهني اجراي وري، مراحل هفتگانههمچنين براي ايجاد معيارهاي بهره

وري نيز اطلاعات نتايج ارزيابي بهره. ]2، ص 11[وري توصيه شده استمقياسهاي بهره

.دهدارزشمندي را در خصوص عملكرد شركتها در اختيار تحليلگران قرار مي

. از ديگر رويكردهاي ارزيابي عملكرد شركتها، ارزيابي اثربخشي سازماني شركتها است

: گيرنـد عبارتند ازـردهـاي مختلفـي كه تحت عنـوان كلـي رويكـرد اثـربخشـي قرار ميرويك

 رويكرد -4 رويكرد عوامل استراتژيك؛ -3 رويكرد سيستمي؛ -2 رويكرد نيل به هدف؛ -1

در كلية اين رويكردها، موضوع مورد توجه در . ]75، 54، صص 12[ارزشهاي رقابتي 

. استارزيابي شركتها، اثربخشي آن

گري به هدايتي و ارشادي، نگاه سازمانها به محيط داخلي و با تغيير نقش دولتها از تصدي

خارجي دستخوش تحولي بس شگرف شد؛ به نحوي كه سازمانها با توجه به فرهنگ 

گيرانه عليه انحصارطلبي، درصدد استفاده از ابزارهايي پذيري و وضع قوانيني سخترقابت

اين تلاشها منجر به دستيابي . ي و تعالي سازماني خود برآمدندمختلف براي حفظ برتر

مدل دمينگ، مدل مالكوم بالدريج و مدل . الگوهايي جامع و مدلهاي تعالي سازماني شد

كلية اين مدلها از عناصر مديريت . آينداروپايي كيفيت از جملة مهمترين آنها به شمار مي

اين مدلها به مدلهاي . اند ارزيابي بهره گرفته به عنوان محورهاي اصلي(TQM)كيفيت جامع 

يكي از مهمترين و جديدترين . ]15؛ 14؛ 66، صص 13[خود ارزيابي نيز شهرت دارند 

رويكردها در ارزيابي عملكرد شركتها، رويكرد ارزيابي عملكرد متوازن يا روش كارت امتياز 

. است(BSC)متوازن 

وسيله رابرت كاپلان و ديويد به.  م1992سال تفكر آغازين مفهوم ارزيابي متوازن در 

 با نگاهي به كليت شركتها BSC.  مطرح شدBusiness Review Harvardنورتون در مجلة معتبر 
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 يادگيري و رشد -4 مشتري؛ -3 فرايندهاي داخلي؛ -2 حياتي مالي؛ -1: به وسيلة چهار مؤلفه

انداز و استراتژيهاي بلندمدت ا چشمدر صدد است تا كنترل عملياتي كوتاه مدت شركتها را ب

براين اساس، شركت روي نسبتهاي كليدي عملكردي در . فعاليت تجاري آنها مرتبط سازد

مفهوم ارزيابي متوازن بر سه بعد زماني گذشته، . كندمحدودة اهداف عمدة خود تمركز مي

جش  سيستم مديريت و سنBSC. ]17؛ 11-2، صص 16[كند حال و آينده تأكيد مي

اي  از شاخصهاي استراتژيكي است كه رسالتها و استراتژيهاي يك شركت را به مجموعه

، استفاده از شاخصهاي مالي در BSCنقطة قوت . كندمنسجم و يكپارچة عملكردي تبديل مي

كاپلان و نورتون . كنار شاخصهاي غيرمالي براي رسيدن به اهداف بلندمدت سازماني است

لاعات، سازمانها جهت نيل به موفقيت رقابتي، نيازمند به تواناييهاي معتقدند كه در عصر اط

جديد همانند توانايي در برقراري ارتباط با مشتريان، نواوري توليدي، توانايي ارائه 

محصولاتي مبتني بر سفارشهاي مشتري، مهارتهاي پرسنلي، مهارتهاي انگيزشي و 

 و بحراني در موفقيت سيستمهاي در نظر گرفتن عوامل مهم. باشندتكنولوژيكي مي

هاي نويني جهت نيل به اهداف خود برخوردار گيري جامع عملكرد سازمانها را از ايدهاندازه

 از امتيازهاي مختلفي نسبت به ساير مدلها BSCمدل . ]25-20، صص 18[خواهد ساخت

.]47، ص 20؛ 179، ص 19[.برخوردار است

. آيداي بر آن به شمار مي و توسعهBSCبر مدل مدل جامع پيشنهادي شركتها، مبتني 

ها و شاخصهاي اصلي و فرعي در ارزيابي اين لحاظ، بخش بعدي مقاله ضمن تشريح مؤلفهبه

بندي شركتها، به توصيف روش رياضي استفاده شده در مدل جامع ارزيابي عملكرد و و رتبه

.بندي شركتها خواهد پرداخترتبه

بندي شركتهال جامع ارزيابي عملكرد و رتبهارائه شاخصها و مد-3
مدل . بندي شركتها از دو قسمت توصيفي و رياضي تشكيل شده استمدل پيشنهادي رتبه

گيري اين مدل با بهره.  استBSCيافتة مدل بندي، شكل توسعهاي توصيفي يا مفهومي رتبهپايه

ها تكميل شده و از جامعيت كاملي وري شركتاز ساير مدلها نظير مدلهاي ارزيابي مالي و بهره

.برخوردار است

مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي، توسعه و : مدل پيشنهادي شامل شش مؤلفه اصلي

422تعداد كل شاخصهاي مدل پيشنهادي نيز . نواوري، نيروي انساني و مديريت است
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 مؤلفه  شاخص آن مربوط به52 شاخص آن مربوط به مؤلفة مالي، 97باشد كه شاخص مي

 شاخص آن مربوط به مؤلفه 30 شاخص آن مربوط به مؤلفه نيروي انساني و 146مشتري، 
همچنين . باشندشاخصهاي مطرح شده يا از نوع كمي و يا از نوع كيفي مي. مديريت است

فهرست جامع عناوين شاخصها . باشدجهت بعضي از شاخصها مثبت و بعضي ديگر منفي مي

.باشد مي1به شرح جدول 
گانة مدل ارزيابي جامع عملكرد و هاي ششپس از تعيين شاخصهاي مربوط به مؤلفه

توان از اين شاخصها جهت بندي شركتها، بايد به اين سؤال پاسخ داد كه چگونه ميرتبه
گيري، مسأله ارزيابي جامع و به دليل تعدد شاخصهاي تصميم. بندي شركتها بهره گرفترتبه
از آنجايي . ]21[باشدگيري پيچيده مييث ماهيت نوعي مسأله تصميمبندي شركتها از حرتبه

بندي، از ميان بندي و يا رتبهملزم به ارزيابي، اولويت) شركتها(هاي موجود كه از ميان گزينه
اين روش در سال . طور خاص مدل رياضي تاپسيس به كار گرفته شد، بهMADMمدلهاي 

 شاخص ارزيابي n گزينه به وسيلة mدر اين روش، .  شدوسيله هوانگ ويون ارائهبه.  م1981
n نقطه در فضايي mتوان به عنوان يك سيستم هندسي شامل شود و هر مسأله را ميمي

در اين تكنيك، گزينة انتخابي بايد كمترين فاصله را با راه حل ايدئال . بعدي در نظر گرفت

همچنين فرض بر اين .  داشته باشدA)-(نفي حل ايدئال م و بيشترين فاصله را با راه(+A)مثبت 
مراحل شش گانه . است كه مطلوبيت هر شاخص به طور يكنواخت افزايشي يا كاهشي است

:]22[حل در تاپسيس به شرح زير است
شود؛ آنگاه  به كمك فرم اقليدسي به ماتريسي بي مقياسي تبديل ميD ماتريس تصميم -1

.شود ناميده ميNDماتريس به دست آمده 

)n,...,j( و =21
2
1

1
2









=
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=

m

i

ij
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ijr

r
n

W ماتريس بي مقياس وزين از رابطة-2 nnNDV ×
 كه Vشود؛ در جايي  محاسبه مي=∗

 ماتريس قطري از وزنهاي به دست آمده براي شاخصهاWمقياس موزون و ماتريس بي

. است

)A( راه حل ايدئال مثبت-3 )A( و منفي+ :شود به شرح ذيل مشخص مي−
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 اندازه فاصله بر اساس فرم اقليدسي به ازاي راه حل ايدئال منفي و گزينه مثبت و همين -4

:آيدحل ايدئال مثبت و گزينه منفي به شرح زير به دست مياندازه به ازاي راه 
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:توان به شرح ذيل محاسبه كرد به راه حل ايدئال را ميAi نزديكي نسبي -5

)n,...,i(;
)dd(

dC
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i 21−

+
=

+−

−

++اگر  ←=←= iiii AAdC −− و اگر 01 =←=←= iiii AAdC 00.

 به عدد يك نزديكتر Ci به راه حل ايدئال نزديكتر باشد، مقدار Ajبنابراين هر چه گزينه 

.خواهد بود

.بندي كردتوان از بيشترين تا كمترين رتبه ميCiها را بر اساس ترتيب نزولي  گزينه-6

روش تحقيق-4
عات از بازار در اين تحقيق از روش اسنادي براي تدوين ادبيات موضوع و جمع آوري اطلا
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گيري از با بهره(يابي نيز از روش زمينه. بورس اوراق بهادار تهران بهره گرفته شده است

هاي آماري جهت تعيين اولويت يا اهميت و تأثير آوري آراي افراد نمونهبه جمع) پرسشنامه

ده، به طور كلي، روش تحقيق استفاده ش. هاي مختلف مدل ارزيابي استفاده شده استمؤلفه

ترين هاي انفرادي عادييابي است كه در آن از پرسشنامه و مصاحبهروش تحقيق زمينه

در پرسشنامه تدوين شده جهت تعيين اهميت . شودآوري اطلاعات استفاده ميابزارهاي جمع

هاي تحقيق فرضيه. استاي ليكرت بهره گرفته شدهنسبي هر مؤلفه از مقياس پنج گزينه

:عبارتند از

: بندي جامع شركتهاي خودروسازي در ايران عبارتند ازهاي مؤثر در رتبهلفه مؤ-1

، نيروي انساني، مديريتي، مشتري، توسعه و نواوري )توليدي(مالي، فرايندهاي داخلي 

.باشندمي

ب مالي، ـرتيـران بتـازي در ايـودروسـاي خـبندي شركتههاي رتبه اولويت مؤلفه-2

وري آوـوسعه و نـري و تـريتي، مشتـي، مديـانـ، نيروي انس)ديـيتول(ي ـاي داخلـندهـفراي

.باشندمي

گانه، شش پرسشنامه تهيه و بترتيب پرسشنامه مالي ميان هاي ششجهت تبيين مؤلفه

جامعة كارشناسان مالي، پرسشنامه منابع انساني ميان كارشناسان منابع انساني، پرسشنامه 

جامعة كارشناسان توليدي، پرسشنامه مديريتي ميان جامعة توليدي يا فرايندهاي داخلي ميان 

كارشناسان عام مديريتي، پرسشنامه مشتري ميان كارشناسان بازاريابي و پرسشنامة 

. شركتهاي خودروسازي توزيع و تكميل شدR & Dتوسعه و نواوري ميان كارشناسان 

ولي به دليل جامعه آماري اوليه اين تحقيق، شركتهاي خودروسازي ايران بود؛ 

56محدوديت منابع تحقيق، دو گروه از شركتها به نامهاي ايران خودرو و سايپا كه بترتيب 

55 و همچنين 1381در سال )  درصد كل توليدات كشور82جمعاً ( درصد توليدات را 26و 

اند،  بر عهده داشته1382در سال )  درصد توليدات كشور79جمعاً ( درصد توليدات را 24و 

ها و شاخصهاي مؤثر در مدل جامع نوان جامعه آماري جهت تعيين اهميت مؤلفهبه ع

گيري روش گروهي بوده است و جمعيت دو كه روش نمونهاز آنجايي. اندبرگزيده شده

 نفر بوده است، 3095 نفر و 8109 بترتيب برابر 1381خودرو و سايپا در سال گروه ايران
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70س فرمول تعيين حجم نمونه محاسبه شده است،  پرسشنامه توزيعي كه بر اسا100از 

 پرسشنامه به شركت سايپا تعلق يافت 30پرسشنامه به شركت ايران خودرو و 

.]24؛ 23؛ 14[

 در 1382 و 1381همراه مقادير توليداتشان در سالهاي شركتهاي خودروسازي ايران به

.شود نشان داده مي1جدول 

1ار توليد آنهاشركتهاي خودروسازي و آم1جدول 

سهم توليد 

1382سال 

برنامه 

توليد

سهم توليد 

1381سال 

توليد 

واقعي
نام گروه خودروسازنام شركت

گروه صنعتي ايران خودروايران خودرو55%40500056%300300

ايران خودرو ديزل1%107001%6689

جمع گروه9/56%4157007/57%306989

گروه صنعتي سايپاسايپا6/24%18000026%140557

پارس خودرو5%360004/0%20114

زامياد3%253005/0%25720

سايپا ديزل5/0%35006/0%3023

جمع گروه5/33%2448006/35%189414

سايركرمان موتور5/5%400004/4%23544

گروه بهمن5/2%180006/1%8388

بمرت4/0%30001/0%700

)فتح(زرين خودرو 3/0%25503/0%1463

شهاب خودرو1/0%9331/0%764

رانيران1/0%7501/0%688

تراكتورسازي1/0%6001/0%400

كيش خودرو0_2/0%1640

زاگرس خودرو0_4/0%3090

جمع گروه7/9%705637/6%35947

جمع100%731063100%532350

هاي توزيعي سعي شد تا كلية سؤالات از ادبيات موضوع تعيين روايي پرسشنامهجهت 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
.اطلاعات بر اساس پيش بيني اداره خودرو وزارت صنايع است. 1
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تهيه شود و به سمع و نظر متخصصان مربوطه برسد تا اعتبار نظري يا قضاوتي تحقيق 
جهت تست پاياني يا قابليت اعتماد پرسشنامه نيز از ميان روشهاي عمدة . افزايش پيدا كند

ضريب . اري با محاسبة آلفاي كرونباخ انتخاب شدسنجش ثبات و سازگاري، روش سازگ
76/0 براي پرسشنامه مالي، 86/0پاياني براي هر يك از شش پرسشنامه بترتيب عبارتند از 

 براي 82/0 براي پرسشنامه نيروي انساني، 78/0براي پرسشنامه فرايندهاي داخلي، 
. راي پرسشنامه مديريت ب8/0 براي پرسشنامه توسعه و نواوري و 81/0پرسشنامه مشتري، 

هاي تدوين و توزيع شده در اين اعداد مذكور پايايي مناسب و قابل قبول را براي پرسشنامه
.دهدتحقيق نشان مي

آزمـون نسبـت موفقيـت (هاي پرسشنـامه روش آزمـون فرض آمـاري روش تحليـل داده
 نحوي كه تفاوت ميانگين بـه، آزمـون فيشر و تحليـل واريـانس يـك عامله است؛)در جامعه

. بنـدي جامع را بتـوان ارزيابـي و اولويـت آنهـا را تعييـن كـردهاي مخـتلف مدل رتبهمؤلفه
) تكنيك تاپسيس (MADMبندي شركتها نيز نوعي مدل مدل رياضي طراحي شده جهت رتبه

.است

هانتايج آزمون فرضيه-5
 در جامعه بهره گرفته شد تا تعيين شود براي آزمون فرضيه اول از آزمون نسبت موفقيت

بندي شركتهاي خودروسازي ها، شاخصها و معيارهاي نوعي فرعي در رتبهكدام يك از مؤلفه
 درصد، فرضيه اول به اثبات رسيد؛ به اين معنا كه تمامي 95در سطح اطمينان . مؤثرند
 تشخيص داده بندي شركتهاي خودروسازي مؤثرهاي مذكور فرضيه اول در رتبهمؤلفه
.اندشده

بندي شركتها را در نمونه هر جنبه از ارزيابي جهت رتبه) تأثير(، نسبت موفقيت 2جدول 
.دهدآماري به همراه حجم هر نمونه نشان مي

هر يك جنبه از ارزيابي جهت) ميزان تأثير(نسبت موفقيت 2جدول 
بندي شركتها در نمونه آماريرتبه

حجم نمونهنسبت موفقيت يا تأثيرزيابيار) مؤلفه(جنبه شماره

767/075مالي1

666/073)توليدي(فرايندهاي داخلي 2

712/065نيروي انساني3

576/068مديريت4

721/072مشتري5
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705/062توسعه و نواوري6

_6912/0ميانگين كل

س يك عامله بهره گرفته شد و تحليل واريان) فيشر (Fبراي آزمون فرضيه دوم از آزمون 
هاي از روش مقايسه) هاي شش گانه مدلمؤلفه(تا در صورت معنادار بودن اختلاف تيمارها 

هاي اطمينان چندگانه، گيري از روش فاصلهبا بهره. انفرادي ميانگينها استفاده به عمل آيد
ل ارزيابي قبل از هاي مؤثر بر مدبه اين معنا كه ترتيب اولويت مؤلفه. فرضية دوم رد شد

هاي مؤثر در مدل ترتيب اولويت مؤلفه. نرمال سازي بترتيب مذكور در فرضيه نبوده است
 مؤلفه -2؛ )P = 767/0( مؤلفه مالي -1: قبل از نرمال سازي بترتيب عبارت بوده است از

ري  مؤلفه توسعه و نـواو-4؛ )P = 712/0( مؤلفـه نيـروي انسانـي -3؛ )P = 721/0(مشتـري 
)705/0 = P( مؤلفه فرايندهاي داخلي -5؛ )666/0= P( مؤلفه مديريت-6؛ )576/0=P(

ــه ــين جنب ــت     همچن ــواوري در اولوي ــعه و ن ــاني، توس ــروي انس ــتري، ني ــالي، مش ــاي م ه
.ولويت كلان دوم قرار گرفتندكلان اول و فرايندهاي داخلي و مديريت در سطح ا

آزمون مدل پيشنهادي در شركتهاي خودروسازي ايران-6
ــاس داده  ــر اس ــت     ب ــنهادي در خصــوص هش ــدل پيش ــادار، م ــورس اوراق به ــازار ب ــاي ب ه

خـودرو ديـزل، پـارس خـودرو، توليـدي مرتـب، زاميـاد، سـايپا،                خـودرو، ايـران   شركت ايران 
. آزمون علمي شدندو گروه صنعتي بهمن) كاوه(سايپا ديزل 

بندي در خصوص اين به دليل در دسترس نبودن اطلاعات كليه شاخصهاي مدل جامع رتبه
بندي  شاخص عمدة موجود در بورس اوراق بهادار مبناي محاسبه و آزمون رتبه40شركتها، 
).3جدول (]24، 23، 14[قرار گرفت

روسازي ايرانبندي شركتهاي خودشاخصهاي استفاده شده در رتبه3جدول 

شاخصهارديفشاخصهارديف

(EPS)ويژه هر سهم) زيان(درامد21نسبت جاري1

(DPS)سود هر سهم 22نسبت آني2

 (P/E)نسبت قيمت بر درامد23سرمايه در گردش خالص3

درصد سود تقسيمي24گردش موجودي كالا4

ميانگين قيمت سهام25گردش دارايي ثابت5

ارزش دفتري26وعه داراييهاگردش مجم6
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ارزش بازاري به دفتري27گردش حسابهاي دريافتي7

بازده سود نقدي به اولين قيمت28گردش سرمايه در گردش8

بازده سود نقدي به آخرين قيمت29نسبت بدهي به كل داراييها9

قيمت كل بازاري سهام30نسبت بدهيهاي جاري به حقوق سهامداران10

نرخ رشد سود خالص31نسبت بدهيهاي بلندمدت به حقوق سهامداران11

نرخ رشد فروش شركت32نسبت كل بدهيها به حقوق سهامداران12

EPSنرخ رشد 33نسبت مالكانه13

DPSنرخ رشد 34سود عملياتي به فروش14

نرخ رشد قيمت سهام35سود ناويژه به فروش15

ارزش بازاري دوره جاري36هابازده مجموع دارايي16

نسبت داراييهاي ثابت به كل داراييها37سود به فروش17

حجم خالص فروش38بازده حقوق سهامداران18

مقدار توليد39بازده سرمايه به كاررفته19

سهم بازار شركت40بازده سرمايه در گردش20

. بندي زير به دست آمدپسيس نتيجة رتبهگيري از روش آنتروپي شانون و تكنيك تابا بهره

). 4جدول (

بندي شركتهاي خودروسازي ايرانرتبه4جدول 

رتبهdi+di+ci+)شركتها(ها گزينهكد شركت

104/0138/0571/01ايران خودرو1

148/0077/0344/06)خاور(ايران خودرو ديزل 2

164/0047/0223/08پارس خودرو3

125/0120/0489/02توليدي مرتب4

144/0089/0383/04زامياد5

113/0106/0484/03سايپا6

149/0076/0339/07)ايران كاوه(سايپا ديزل 7

146/0086/0371/05گروه بهمن8

گيرينتيجه–7
يكي از مهمترين موضوعات مورد توجه افراد ذينفع شركتها، شناخت وضعيت نسبي و رتبة 

Archive of SID

www.SID.ir



 ������� 	
��
��ر�س ���م ا

��� ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و���ــــــــ

 ،������١٣٨٣

123

بنابراين سؤالات اساسي در . عملكردي شركت در مقايسه با شركتهاي مشابه و رقيب است

:اين خصوص عبارتند از

بندي شركتها كدامند؟ روشهاي موجود رتبه-

 نقص عمدة اين روشها چيست؟-

بندي كدامند؟اخصهاي كمي و كيفي مؤثر بر ارزيابي و رتبهها و ش مؤلفه-

است؟چگونهبنديرتبهوارزيابيمدلشاخصهايها،مؤلفهازيكهرنسبياهميتو اولويت-

 مدل رياضي مناسب جهت تعيين رتبة نهايي شركتها چه مدلي است؟-

قوت و ضعف، باشند و در تبيين نقاط بندي بدون جامعيت ميروشهاي حاضر رتبه

باشند؛ زيرا كه اغلب متكي بر يك شاخص فرصتها و تهديدها از كارامدي لازم برخوردار نمي

ها و شاخصهاي كمي و كيفي مؤثر بر ارزيابي، شش مؤلفه مالي، در تعيين مؤلفه. باشندمي

 شاخص فرعي 422مشتري، نيروي انساني، توسعه و نواوري، فرايندهاي داخلي مديريت و 

ها نيز بترتيب بر اولويت نسبي هر يك از مؤلفه.  هر مؤلفه اصلي شناسايي شدندمربوطه

.تعريف و تعيين شد) 576/0، 666/0، 705/0، 713/0، 721/0، 767/0(اساس بردار 

ها و ميزان اهميت هر مؤلفه با استفاده از تكنيك آنتروپي شانون، وزن پس از تعيين مؤلفه

هاي گيري از تكنيك تاپسيس، گزينهدر نهايت با بهره. دهر يك از شاخصهاي مدل تعيين ش

بندي عملي مورد رتبه) بنديشركتهاي خودروسازي موضوع رتبه(بندي موجود جهت رتبه

هاي بازار كه مبتني بر داده(بندي مذكور قرار گرفتند؛ صرفنظر از نتيجة حاصل در رتبه

بندي فوق، ه روش، مكانيزم و الگوي رتبهتوان نتيجه گرفت كمي) باشدبورس اوراق بهادار مي

بندي زمينه ساز نيازهاي اطلاعاتي آينده جهت ارزيابي جامع شركتها بوده است و امكان رتبه

هاي عمدة عملكردي مدل پيشنهادي، كلية جنبه. جامع شركتها را نيز فراهم خواهد ساخت

 قوت و ضعف، فرصتها و دهد؛ به نحوي كه امكان تبيين نقاطشركتها را مدنظر قرار مي

هاي سازد كه بتوان برنامههمچنين اين امكان را فراهم مي. تهديدها به آساني ميسر شود

.سازي و نظارت كردبهبود عملكرد را با تعمق و صحت بيشتري تدوين، پياده

بندي شركتهافهرست جامع عناوين شاخصهاي ارزيابي عملكرد و رتبه5جدول 

شاخص پيشنهاديرديفاديشاخص پيشنهرديف

گردش موجودي مواد اوليه9) شاخص97(شاخصهاي مربوط به مؤلفه مالي ●

دروه گردش كل موجودي كالا10نسبت جاري1

دوره گردش موجودي كالاي ساخته شده11)سريع(نسبت آني 2

Archive of SID

www.SID.ir



+%� �*�ا(�)� '�ر&%�ن آ�#�ن و ! �ر 
...ــــــــــــــــــــــ 3�ا2	 ��ل ��0/ ارز��)	 �-� �د ــــــــــ

124

جريان ساختدركالايموجوديگردشدوره12سرمايه در گردش3

دوره گردش موجود مواد اوليه13) شاخص16(فعاليت   نسبتهاي ●

نسبت گردش حسابهاي دريافتي14گردش كل داراييها4

متوسط دوره وصول مطالبات15گردش داراييهاي ثابت5

نسبت دفعات واريز حسابهاي پرداختني16گردش كل موجودي كالا6

اي پرداختنيدوره واريز حسابه17گردش موجودي كالاي ساخته شده7

نسبت گردش سرمايه در گردش18گردش موجودي كالاي در جريان ساخت8
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شاخص پيشنهاديرديفشاخص پيشنهاديرديف

بازده درامد سهام48دوره گردش عمليات19

بازده سود سهام49) شاخص9(  نسبتهاي ساختار سرمايه ●

بازده كل سهام50نسبت بدهي20

)س.ص.ح(صاحبان سهام حقوقبهلندمدتببدهينسبت21

س. ص . نسبت بدهي جاري به ح 22
51

 پيش بيني شده در ابتداي سال EPSميزان تحقق 

مالي

ارزش دفتري هر سهم52س. ص . نسبت كل بدهي به ح 23

نسبت ارزش بازاري سهم به ارزش دفتري آن53توان پرداخت بهره24

ي ثابت ماليهانسبت پوشش هزينه25

س. ص . نسبت داراييهاي ثابت به ح 26
54

نسبت توبين يا نسبت ارزش بازاري به ارزش 

جايگزيني داراييها

ميانگين قيمت سهام55نسبت پوشش بدهي27

) شاخص5(  نسبتهاي رشد ●نسبت مالكانه28

نرخ رشد سود شركت56) شاخص14(  نسبتهاي سودآوري ●

نرخ رشد سود تقسيمي هر سهم57اخالص به فروشنسبت سود ن29

نرخ رشد فروش شركت58نسبت سود عملياتي به فروش30

نرخ رشد سود ساليانه هر سهم59نسبت سود خالص به فروش31

نرخ رشد قيمت سهام شركتROE60)(گذارينسبت بازده سرمايه32

) شاخص5(هاي توليده شاخصهاي هزين●(ROA)نسبت بازده كل داراييهاي33

نسبت بازده داراييهاي جاري34

نسبت بازده داراييهاي ثابت35
61

هاي توليد كالاي فروخته شده به نسبت هزينه

فروش

هزينه مواد و قطعات به ارزش فروشنسبت62خالص بازده داراييها36

شنسبت هزينه كار مستقيم به ارزش فرو63س. ص . نسبت بازده ح 37

ارزش فروشبهغيرمستقيمكارهزينهنسبت64نسبت سود ناخالص به داراييهاي جاري38

سربار توليدي به ارزش فروشهزينهنسبت65نسبت سود ناخالص به كل داراييها39

) شاخص4(هاي توليد  شاخصهاي هزينه●بازده سرمايه در گردش40

فروشارزشبهملياتيعهايهزنيهكلنسبت66نسبت انباشتگي41

هاي فروش به ارزش فروشهزينهكلنسبت67اهرم مالي42

هاي توزيع به ارزش فروشنسبت كل هزينه68) شاخص13(گذاري سهامداران  نسبتهاي سرمايه●

(EPS)درامد هر سهم 43

(DPS)سود تقسيمي هر سهم44
69

ارزشبهعموميواداريهايهزينهكلنسبت

فروش

 (P/E)نسبت قيمت به درامد هر سهم45

درصد سود تقسيمي46

وري دارايـيـهـا و سـوداوري  شــاخصـهـاي بهـره●

) شاخص9(
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وري سرمايهبهره70پوشش سود سهام47

Archive of SID

www.SID.ir



 ������� 	
��
��ر�س ���م ا

��� ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و���ــــــــ

 ،������١٣٨٣

127

شاخص پيشنهاديرديفشاخص پيشنهاديرديف

شاخص رضايت مشتري98نسبت ارزش افزوده به داراييهاي جاري71

سبت ارزش ستانده به داراييهاي جارين72

نسبت ارزش ستانده به داراييهاي ثابت73
99

شاخـص رضايـت مشتري در خصوص كاركرد 

محصولات

نسبت سود عملياتي به ارزش ستانده كل74

نسبت ارزش افزوده به ارزش ستانده كل75
100

شاخص رضايت مشتري در خصوص قيمت 

محصولات

 افزودهحاشيه ارزش76

سهم سرمايه در ارزش افزوده77
101

شاخـص رضايت مشتـري در خصوص كيفيت 

محصولات

وري كل داراييهابهره78

) شاخص6(  نسبتهاي سرانه ●
102

شـاخـص رضايـت مشتـري در خصوص زمـان 

تحويل محصولات

فروش سرانه79

سود سرانه80
103

شـاخص رضايـت مشتـري در رابطه بـا ارتباط 

با آنهاشركت 

شاخص وفاداري مشتري104سرانه سود عملياتي81

شاخص ارزش مشتري105تراكم سرمايه82

بررسي رتبه شركت از ديد مشتري106نسبت ارزش افزوده به كل كاركنان83

تصور ذهني مردم از شركت و اعتبار آن107نسبت كل داراييها به كاركنان84

) شاخص13( شاخصهاي حجم فروش ●) شاخص13(صها و نسبتها  ساير شاخ●

تعداد مشتريان108كل داراييها85

سهم بازار داخلي109نسبت داراييهاي ثابت86

تعداد مشتريان از دست رفته110هاي شركتكل هزينه87

نسبت تعداد مشتريان به تعداد كاركنان111قيمت تمام شده كالاي ساخته شده88

ميانگين اندازه مشتري112جريان نقدي89

حجم فروش113ارزش بازاري شركت90

حجم فروش داخلي114
91

نسبـت ارزش بازاري دوره جـاري شركت بـه دوره 

)صادرات(حجم فروش خارجي 115قبل

هانرخ كاهش هزينه92

 عملياتياهرم93
116

خريد به كل متقاضيان جديدمتقاضيـانتعـداد

خريد

ديگربه شركتهايمشتريانسفارشهايتعداد117اهرم مالي94

شاخص تعداد مشتريان راضي118اهرم كل95

نسبت ميران صادرات به توليد119نقطه سر به سر96

تعداد پيش فروشهاي قطعي120نسبت حاشيه ايمني97

) شاخص15( شاخصهاي ارزش فروش ● )  شاخص52(شاخصهاي مربوط به مؤلفه مشتري 

سهم بازار داخلي121) شاخص10(نگرش مشتري  شاخصهاي ●
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شاخص پيشنهاديرديفشاخص پيشنهاديرديف

نسبت فروش محصولات ساليانه به تعداد مشتريان122

ارزش فروش محصولات جديد به كل محصولات123

ميزان صادرات به كل فروش124

 شـاخصهـاي مربـوط بـه مؤلفـه فراينـدهاي داخلـي     

) شاخص146(

)شاخص19(شاخصهاي تأمين مواد اوليه ●

محصولنسبت مصرف مواد به هزينه150هاي بازاريابيارزش صادرات به هزينه125

موجوديمتوسطهزينهموادبهمصرفنسبت151
126

تحقق عدمبابـت(رفتـهدستازفـروشمبلغنسبـت

)بودجه

قيمت كالاي فروش رفته127
152

نسبت تلفات ناشي از عدم دسترسي به مواد و  

به كل توليد

ميزان فروش128

ميزان فروش داخلي129
153

موجودي جاري به تعداد كسريتعدادنسبت

كسري موجودي

ميزان فروش خارجي130

فروش سرانه131
154

نسبـت ارزش تلفـات مواد حاصـل از خرابـي، 

موجودمتوسطبهسرقتوفرسودگي

نسبت هزينه حمل و نقل به مجموع هزينه مواد155ميزان فروشهاي تكراري132

ميزان تحقيقات133

ارزش پيش فروشهاي قطعي134
156

مصرف كلبهشدهايجادتلفاتمجموعنسبت

مواد

ي مواد اوليه مصرفيميزان ارزبر157فروش به مشتريان مورد نظر به كل فروش135

) شاخص8( شاخصهاي توزيع و سفارشها ●

زمان توزيع136
158

ــه دوره    ــاري ب ــبت ارز مصــرفي در دوره ج نس

قبل

كاهش ميزان مواد مصرفي 159ميانگين حاصل از تماس مشتري تا پاسخ مشتري137

زمان صرف شده جهت ارتباط با مشتريان138

اندميزان پرس وجوهايي كه به سفارش تبديل شده139
160

ــأخير در    ــي ت ــانگين وزن ــام سفارشــات  مي انج

توليدي

تعداد شكايات140

متوسط دوره دريافت سفارشها141
161

ــات     ــام سفارشـ ــان انجـ ــي زمـ ــانگين وزنـ ميـ

غيرتوليدي

142
نسبـت ميـزان فروش تحويـل شده بـه ميـزان تحويلي 

مورد انتظار
162

ليد به علت كسري مواد و درصد تنقيفات خط تو

ملزومات

نسبت كل هزينه خريد به تعداد سفارشات163درصد انحراف مؤثر از خريد143

حجم خريدهاي توليدي164) شاخص4(اي  شاخصهاي هزينه●

حجم خريدهاي غيرتوليدي165هاي توزيع و فروش به كل فروشنسبت هزينه144

نسبت تعداد كل تأمين كننـگان به تعـداد كل اقلام166ريهاي خدمات به مشتنسبت هزينه145

نسبت هزينه به مشتري146

هاي تبليغات به كل فروشنسبت هزينه147
167

نسبت تعداد تأمين كنندگان جديد به كل تأمين 

كنندگان

) شاخص2( شاخصهاي تكنولوژي اطلاعات ●

ITتعداد مشتريان داخلي 148
168

نسبت متوسط زمان تحويل به زمان تحويل 

دارداستان

) شاخص10(شاخصهاي حجم توليد ●ITتعداد مشتريان خارجي 149
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شاخص پيشنهاديرديفشاخص پيشنهاديرديف

قابليت تعميرپذيري محصول197نسبت توليد فعلي به ظرفيت اسمي169

استانداردهابامحصولمشخصاتانطباقميزان198نسبت توليد فعلي به ظرفيت قابل دسترس170

سطح كيفيت محصول199افزايش ميزان توليد171

ميزان بهبود در كيفيت200درصد انحراف از برنامه توليد172

هاي كيفيتميزان كل هزينه201هاارزش ستاده173

هاي پيشگيريميزان هزينه202هاحجم ستاده174

هاي ارزيابي و بازرسين هزينهميزا203متوسط توليد روزانه175

هاي خرابي داخليميزان هزينه204سرانه توليد176

هاي ضايعاتميزان هزينه205گردش موجودي177

هاي دوباره كاريميزان هزينه206نرخ فرايند و عمليات توليد178

هاي توقف خط توليدميزان هزينه207) شاخص7(شاخصهاي زمان توليد ●

هاي ناشي از بازده از دست رفتهميزان هزينه208اندازيمان راهز179

هاي خرابي خارجيميزان هزينه١209زمان اجرا180

هاي تنظيم شكايتهاميزان هزينه٢210زمان عمليات181

مواد برگشتي/ هاي محصول ميزان هزينه٣211زمان فرايند و عمليات توليد182

هاي گارانتيميزان هزينه212عمليات توليدنسبت فرايند و 183

ميزان غرامت پرداخت شده به مشتريان213زمان چرخه توليد184

كاريدرصد دوباره214دوره گردش عمليات185

جويي حاصل از بهبود مستمرصرفه215) شاخص2(هاي توليد شاخصهاي هزينه●

) شاخص17(و نگهداريصهاي تعمير شاخ●درصد سربار ساخت به قيمت تمام شده186

هزينه تعمير و نگهداري به داراييهاي ثابت216درصد دستمزد به قيمت تمام شده187

217) شاخص6(  شاخصهاي ضايعات توليد ●
جايگزينينگهداري به ارزشوتعميرهزينه

داراييها

ر و نگهداري به ارزش افزودههزينه تعمي218نسبت مجموعه ضايعات ايجاد شده به كل توليد188

نسبت هزينه دورريزي ضايعات به كل هزينه توليد189

نسبت ارزش ضايعات فروخته شده به كل ارزش توليد190
219

هزينه نيروي كار تعمير و نگهداري به كل 

هاي تعمير و نگهداريهزينه

نسبت ضايعات بازيافت شده به كل ضايعات191

نسبت كاهش ضايعات جاري به كاهش استاندارد192
220

اقلام تعمير و نگهداري به كل هزينه قطعات و 

هاي تعمير و نگهداريهزينه

تعميرونگهداريهايهزينهكلبهكاريمقاطعههزينه221ميانگين عيوب محصول ناشي از نيروي انساني193

كاركنان كارخانهكلبهتعميرونگهداريكاركنانكل222) شاخص22( شاخصهاي كيفيت ●

فركانس سرعت خرابي223قابليت اطمينان محصول194

متوسط فاصله زماني بين دو خرابي متوالي224قابليت دوام محصول195

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. run time
2. operation time
3. throughput time
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متوسط زمان بين دو تعمير225قابليت استفاده محصول196
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شاخص پيشنهاديرديفشاخص پيشنهاديرديف

عميرات اضطراريمتوسط زمان لازم براي ت226

متوسط زمان لازم براي تعميرات پيشگيرانه227
254

نسبت ارزش افزوده به نفر ساعت كار شده 

مستقيم توليدي

تعميرات اضطراري و پيشگيرانهبرايلازممتوسط زمان228

اعتهاي كارينسبت تعداد توقعات به تعداد س229
255

آلات و نسبت ارزش افزوده به استهلاك ماشين

تجهيزات

نسبت مدت زمان تعمير به زمان توقف ماشين230

تعداد ماشينهاي از كار افتاده231
256

نسبت ارزش فروش توليدات به تعداد كاركنان 

توليدي

هنسبت فروش به تعداد واحدهاي توليد شد257
232

نسبت ساعتهاي كمبود زمان مواد، تجهيزات و 

قطعات به ساعتها توقف ماشين

) شاخص7(شاخصهاي كارايي ●
258

ساعت نسبت تعداد واحدهاي توليد شده به نفر 

نيروي كار مستقيم توليد

كارايي مواد233

كارايي نيروي انساني234
259

كاركنان نسبت تعداد واحدهاي توليد شده به

توليد

كارايي ماشين235

شاخص متوسط كارايي عمل236
260

ك استهلانسبت تعداد واحدهاي توليد شده به

آلات و تجهيزاتماشين

نسبت فروش به كاركنان توليد261ضريبحضورعاديساعتبهانسانيكاركردنيروينسبت237

)  شاخص4(شاخصهاي بازاريابي ●كارايي در ساعتهاي اضافه كاري238

)ماه(زمان در دسترس 239

) شاخص6(شاخصهاي اثر بخشي ●
262

ه از طريـق درصـد مبلـغ فـروش تحقق يافتـ

نمايندگيهاي فروش

)فيزيكي(اثربخشي كمي 240

)ارزشي(اثربخشي كمي 241
263

متوسط هزينه خواب سرمايه خودروهاي آماده 

تحويل

بازاريابي به كل مبلغ فروشهايهزينهنسبت264)فيزيكي(اثربخشي كيفي 242

اي تبليغات به كل فروشنسبت هزينه265)يارزش(اثربخشي كيفي 243

اثربخشي زماني244

شاخص متوسط اثربخشي كل245

شاخصهاي توزيع و خدمات پس از  فروش ●

)شاخص12(

شاخص زمان توزيع266) شاخص16(وري شاخصهاي بهره●

درصد توزيع به موقع267وري كلبهره246

هاي مشتريانتعداد شكايت268وري موادبهره247

متوسط زمان رسيدگي به شكايتها269آلاتوري ماشينبهره248

درصد شكايتهاي رسيدگي شده270وري نيروي انسانيبهره249

وري سرمايهبهره250

برداريشاخص بهره251
271

هاي خدمات پس از فروش به نسبت هزينه

فروش داخلي

برداري از فضاي شركتشاخص بهره252
272

ميزان رضايتمندي مشتريان از خدمات پس از 

فروش
253

نسبت هزينه نيروي كار مستقيم به نفر ساعت كار شذه

نسبت نمايندگيهاي بازديد شده به كل نمايندگيها273 مستقيم توليدي
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R&Dهاي هزينه297درصد برگشت كالاها274

ها به كل هزينهR&Dهاي هزينه298
275

نسبت هزينه فرصت از دست رفته از بابت موجودي 

R&Dساعتهاي صرف شده جهت 299به كل فروش

R&Dگذاري روي سرمايه300
277

درصد گزارشهاي اثربخش در خصوص نحوه انجام 

خدمات پس از فروش
301

ي زمـان حاصـل از تبديـل ايـده آغازين تا معرف

محصول به بازار
278

هاي پرداخت شده جهت خواب خودرو درصد هزينه

هاي در حال اقدامتعداد پروژه302هاي خدمات پس از فروشبه كل هزينه

هاي خاتمه يافتهتعداد پروژه303) شاخص6(ريزي شاخصهاي اداري و برنامه●

شاخص پيشرفت پروژه304اندهايي كه بدون اشتباه بايگاني شدهپرونده279

) شاخص5(شاخصهاي آموزش ●هاي اشتباه اداري و درامد مديريتهزينه280

نسبت سرمايه گذاري روي آموزش به مشتريان305هاهاي اداري و عمومي به كل هزينههزينه281

هاي اداري و عمومي به كل درامدهزينه282

هاي اداري و عمومي به كارمندان بخش عموميهزينه283
306

ـي از  گذاري بـر آمـوزش و پشتيـبانسرمـايـه

محصولات جديد

آموزش تخصصي اثربخش307
284

انحـراف زمـانـي اجـراي فعـاليتهـاي متوسط درصـد 

شاخصهاي فضاي يادگيري شركت308ايبرنامه

وزشهاي مربوط به آمهزينه309) شاخص4(شاخصهاي تكنولوژيكي اطلاعات ●

) شاخص9(شاخصهاي نگرش كاركنان ●(DASD , CPU) شركت ITظرفيت 285

شاخص كاركنان راضي310 شركت به كل كاركنانITظرفيت 286

شاخص رضايت كاركنان311هاي اداري به هزينهITهاي هزينه287

شاخص رضايت كاركنان از شغلIT312نسبت ارزش افزوده به متخصصان 288

شاخص رضايت كاركنان از همكاران313) شاخص8(هاي محيطي شركت شاخص●

شاخص رضايت كاركنان از سرپرست مستقيم314وري انرژيبهره289

شاخص رضايت كاركنان از شركت315ميزان مصرف منابع غيرقابل تجديد نظر290

شاخص تفويض اختيار316ميزان مصرف مواد قابل بازيافت291

شاخص هم جهتي كاركنان با ارزشها317ت زيست محيطي محصولتأثيرا292

شاخص هم جهتي كاركنان با استراتژيهاي شركت318ميزان سرويس خدمات اجتماعي293

) شاخص10(شاخصهاي قابليت كاركنان ●جراحات در ارتباط به محصول يا خدمتوسوانحميزان294

 سالxسهم كاركنان زير 319لتيميزان جرايم و تخلفها از قوانين دو295

درصد دارندگان مدرك زير ديپلم320
296

هاي صنعتي يا ميزان زمان تخصيص يافته به گروه

درصد دارندگان مدرك ديپلم321هاي فشارگروه

درصد دارندگان مدرك كارشناسي322)  شاخص53(به مؤلفه توسعه و رشد مربوط شاخصهاي 

درصد دارندگان مدرك كارشناسي ارشد323) شاخصR&D) 8شاخصهاي ●
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) شاخص30(نيروي انسانيمؤلفهمربوط بهشاخصهايدرصد دارندگان مدرك دكترا و بالاتر324

) شاخص11(شاخصهاي ويژگيهاي كاركنان ●هادرصد انطباق پست325

ميانگين سن كاركنان350رسنلميانگين تجربه كاري پ326

تعداد كاركنان351ميانگين سني كاركنان327

)دوره جاري به قبل(درصد تغييرهاي كاركنان 352درامد كاركنان328

تعداد مديران زن353) شاخص5(شاخصهاي پيشنهادها ●

 سال40تعداد كاركنان زير 354تعداد پيشنهادهاي كاركنان329

نسبت كاركنان توليد به اداري و پشتيباني355يشنهادهاي كاركنانسرانه پ330

نسبت كاركنان موقت به كاركنان دائمي356درصد پيشنهادهاي ارائه شده331

تعداد كاركنان و پيمانكاران پاره وقت357درصد پيشنهادهاي تصويب شده332

مام وقتدرصد كاركنان دائمي ت358درصد پيشنهادهاي اجرا شده333

تعداد كاركنان موقت تمام وقت359) شاخص12(مربوط به شركت و محصولات شاخصهاي●

334
هاي توسعه شايستگي شركت به كل نسبت هزينه

كاركنان
360

 درصد 50دائمي كه كمترا از ياوقتتمامكاركنان

.باشندخود را درسطح شركت ميكاريساعتهاي

) شاخص9(شاخصهاي نگرشي و مديريتي ●ه مشترياننسبت هزينه بازاريابي ب335

شاخص انگيزش كاركنان361درصد درامد براي خدمات جديد336

شاخص نظارت362افزايش سهم ساخت داخل337

شاخص تفويض اختيار363گذاري روي توسعه بازارهاي جديدسرمايه338

اركنانشاخص رضايت ك364ميانگين سن حق امتيازهاي شركت339

شاخص رضايت كاركنان از شغل365فراواني محصولات جديد وارد بازار شده340

شاخص رضايت كاركنان از همكاران366سود حاصل از توليدهاي محصولات جديد341

شاخص رضايت كاركنان از سرپرست مستقيم367نسبت ارزش فروش محصولات جديد به كل فروش 342

شاخص رضايت كاركنان از شركت368كتشاخص رشد سود شر343

369شاخص رشد فروش شركت344
هـاي كار و امـور ادارهدردعـويطرحنـرخ

اجتماعي

) شاخص2(شاخصهاي استخدام ●نسبت انباشتگي شركت345

هزينه استخدام ساليانه370) شاخص4(شاخصهاي تكنولوژي اطلاعات ●

تعداد متقاضيان ساليانهIT371هاي  به كل هزينهITهزينه توسعه 346

)  شاخص8(شاخصهاي نگهداري ●ITهاي  به كل هزينهITهاي آموزشي هزينه347

شاخص ثبات كاركنانIT372گذاري روي ميزان سرمايه348

ميانگين سالهاي خدمت373وجودبانك اطلاعاتي و دسترسي به اطلاعات مورد نياز349
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مشترك ميان مديران و كاركنانهايجلسهتشكيل400نسبت شدت شايعات و حوادث374

نسبت فراواني حوادث375

نرخ حادثه376
401

تهيه تجهيزات و تسهيلات كافي براي انجام امور 

شركت از سوي مدير

 برجستهقدرداني و حمايت از عملكرد افراد402شاخص ارتقا377

اعتماد و اطمينان مدير نسبت به كاركنان403مندي كارمندان از امكانات رفاهيميزان بهره378

تفويض اختيار و اعطاي آزادي به كاركنان404مندي كارمندان از خدمات مشاورهميزان بهره379

تشويق كاركنان به انجام كار گروهي405) شاخص4(شاخصهاي ترك كاركنان ●

اتخاذ تدابيري براي ايجاد انگيزه در كاركنان406ميانگين غيبت كاري380

استفاده از نظر كاركنان در اجراي امور شركت407چرخش شغلي كاركنان381

)اخراج شده(درصد ترك خدمت كنندگان 382

)ترك خدمت كرده( كنندگان درصد ترك خدمت383
408

دادن فرصت به كاركنان براي انجام كارها به 

روش مورد نظر خود

ايجاد هماهنگي بين رشته تحصيلي و شغل409) شاخص7(شاخصهاي بهسازي نيروي انساني ●

انتخاب سرپرستان با كفايت و شايسته410زمان صرف شده براي آموزش384

هزينه ساليانه سرانه آموزش385
411

ارزيابي و اصلاح نقاط ضعف شركت و تبديل آن 

ط قوتبه نقا
386

هاي هزينه ساليانه سرانه آموزش، ارتباطات و برنامه

جويي و قناعتترويج فرهنگ صرفه412حمايتي

هاي آموزشيتعداد دوره387

شتعداد فراگيران آموز388

هاي آموزش ضمن خدمتتعداد دوره389

413

توجـه به فيزيولوژي بدن در طراحي محيط كار 

توجـه بـه مسائل (و تجهيـزات قابـل استفـاده 

)ارگونومي

براورده كردن نيازها و انتظارهاي كاركنان414تعداد فراگيران آموزش ضمن خدمت390

ايجاد سيستم تشويق و تنبيه415) شاخص3(شاخصهاي جبران خدمات ●

متوسط دريافتي هر پرسنل391

نسبت دريافتي هر فرد به ساعت392
416

سپردن كارها با توجه به وضعيت جسماني و  

يت افرادجنس

درصد مرخصي بدون حقوق393

) شاخص30(شاخصهاي مربوط به مؤلفه مديريت ●
417

ايجـاد محيـط مناسب بـراي رشد استعدادها و 

خلاقيتهاي افراد

ايجاد روحيه تفاهم و همفكري418تعيين اهداف شركت و تشريح آن براي كاركنان394

آميزايجاد محيط رقابت419
395

تدوين دستورالعملها، استانداردها و تشريح آن براي 

از بين بردن تبعيض در بين كاركنان420كاركنان 

داشتن ارتباطات مؤثر و نافذ421كاركنانبرايآنتشريحووظايف،اختيارهاشرحتدوين396

وريهاي ارتقاي بهرهحمايت مديريت از برنامه422كاركنانتعيين معيارهاي ارزشيابي و تشريح آن براي 397

كنترل و نظارت بر رفتار كاركنان398

توجه به امر آموزش كاركنان از سوي مدير399
423

هـاي فكـري كاركنـان در  كمك بـه رفـع دغدغه

ارتباط با محيط خارج و داخل سازمان
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