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 جهت انتخاب شاخصهاي GDSSطراحي چارچوب يك 

يك شركت   درايدانستههاي سنجش و مديريت سرمايه

  خودروساز ايراني

  

علي محقر
  4، كارولوكس3يز بديعب، كام2عادل مصلحي ،∗1

  

 ، تهران، ايراندانشگاه تهران، گروه مديريت صنعتييار استاد -1

  ، تهران، ايراندانشگاه تهران،  ITكارشناس ارشد مديريت   -2

 ، تهران، ايرانمركز تحقيقات مخابرات ايران دانشيار -3

  ، تهران، ايراناستاد گروه برق و كامپيوتر دانشگاه تهران -4

  

  12/2/86:  پذيرش                                                            11/10/84: دريافت

  

  چكيده

1اي  هاي دانسته   سرمايه  روزافزونبا توجه به اهميت
ضرورت ارزيابي آنها جهت مديريت بهتر اين   و1

اعم از (هاي مهم مديريت در يك سازمان     در راستاي ايجاد مزيت رقابتي پايدار، يكي از وظيفهمنابع

كارگيري اين داراييها را به  ، تعيين شاخصهايي است كه وضعيت موجودي  و به)توليدي و خدماتي

در اين راستا، تعيين معيارهايي براي انتخاب شاخصهاي سنجش، . واثربخش نشان دهداي كارامد   گونه

از سوي ديگر به منظور افزايش دقت و كاهش پيچيدگي و ابهام ناشي از . رسد  ضروري به نظر مي

مراتبي با   روش فرايند تحليل سلسله ،در اين مقالهويژه در ايران،  تازگي موضوع در سطح جهاني و به

2رد فازيرويك
  به طور.گيرد  بندي شاخصها مورد استفاده قرار مي    گيري در مورد رتبه  هت تصميمج 2

 يا  هي دانستها  سرمايهي ارزيابي ها مرحله از فرايند انتخاب شاخص3، پيشنهادي GDSS 3خلاصه اين

________________________________________________________ 
   E-mail: amohaghar@ut.ac.ir                                                                                            :نويسنده مسؤول مقاله ∗

 1. Group Decision Support System  
2. Fuzzy-AHP 
3. Group Decision Support System 
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ها، از دانش   در اين مقاله در مرحله اول جهت توسعه مدل ضرايب اهميت معيار.كندشتيباني ميپرا 

 فازي، AHP كمك روش سپس در مرحله دوم به. برخي از مديران صنعت خودرو بهره گرفته شد

شود و درنهايت با   اي در صنعت خودرو انجام مي  هاي دانسته   بندي شاخصهاي سنجش سرمايه    رتبه

  .شود  گيري مي  اي تصميم  هاي دانسته   كارگيري سرمايه كارگيري قواعدي، در مورد به به

  

 يها  مايهسر سنجشي هاي انتخاب شاخصها  ، معيارFuzzy-AHP، يا  هي دانستها  سرمايه :ها كليد واژه

  .ي گروهيگير  تصميمسيستم پشتيبان  ،يا  ه دانست                

  

  مقدمه -1

 ) محور- دانش(ترين عامل اقتصاد جديدبه عنوان اصلي ايدانستهي ها  توجه به دانش وسرمايه

 از ،توجه به دانش ومديريت آن به دلايلي،  90از اواسط دهه  . در حال افزايش استروز  روزبه

1 باز مهندسي فرايندهايها  جمله نرخ شكست بالاي پروژه
وجه كمي به نيروي انساني كه ت  ،9

تغييرمبحث را   ترين عامل رشد توجه به دانش ومديريت آنشايد بتوان اصلي. آغاز شد داشت

1ملهوترا اين موضوع را. تغييردانست 

سرعت تغييرات نسبت به گذشته  كند كه   مي چنين بيان2

د كه همه كن   ميچنان بنيادين ظهورراتي گاهي تغيي  همچنين هر از.ستا  هبسيار بيشتر شد

 يعني درك ،ه با چنين تغييراتيه مواج رو ايناز. دكش   مي به چالش رافرضيات و قواعد گذشته

، وكار و سپس رشد آن  حفظ بقاي كسبدر راستايي نوظهور ها   و البته تهديدهافرصت

شايد همچون دهه پيش نيز ديگر  و )32ر در سطح مدل كسب وكاهويژ  به(نيازمند نوآوري است 

� موجودربااتكا به بهترين تج و4بردارينتوان به الگو
وجه ي تها كاستي، و درنهايتكرد اكتفا 

 بيشترنمايان روز  روزبه IPP(6(صرف به نگرش مبتني بر فناوري در ديدگاه پردازش اطلاعات

 .]1ه عنوان مثالب [ شد

 - فناوري اطلاعاتويژه  به - متكي به فناوريش كاملاًي نگرها با درك كاستيبنابراين

اگر در . گيرد   ميبيشتر مورد توجه قرار) هوش بشري(روزبه روز  نقش نيروي انساني 

________________________________________________________ 
1. BDR  
2. Malhotrap Decision Support System  
3. Business Model 
4. Benchmarking 
5. Best Practices 
6. Information Processing Paradigm 
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 ساني توجهن نيروي ا جايگزيني فناوري به جايبه)  IPPدر(فناوري اطلاعات ابتداي ظهور 

را ) يا  هدانست(ي هوشي ها  سرمايه 1استوارت از جمله  ، اكنون بسياري از پژوهشگران،شد  مي

دانش  گيري مديريتكار بهدهند، همچنين در صنعت نيز تعداد شركتهايي كه با    ميمد نظر قرار

از  .]2 [ .ند نيز در حال افزايش استا  هيري رسيدي چشمگها به موفقيتدانشيي هاو توجه به دارايي

   استراتژيكترين منبعتوجه به دانش به عنوان اصلي 2نگرش مبتني بر منابعسوي ديگر با رشد 

را در سطح سازماني ها نآمديريت  و يا  هي دانستها  سرمايهتوجه به  ] 3 به عنوان مثال [

 ارزش 1989 چالز هندي ، به عنوان مثال.دهد  مي جلوهوهمچنين در سطح ملي ضروري 

از .داند   ميي مشهودها در يك شركت را سه تا چهار برابر ارزش دارايييا  هي دانستها  سرمايه

دانش سازمان  درصد 20 از كنند كه معمولاً   ميبيان(CEO)  مديران سازمانها ،سوي ديگر

 تلاش  رو ايناز . ]4[گذارند  ميكه هيچ دارايي مشهودي را بيكار ن در حاليگيرند،    ميبهره

  .ستا  ه و مديريت آنها آغاز شديا  هي دانستها  سرمايهفراواني در جهت درك 

 ها مدل، است و كارامدمؤثر  سنجشكارامد در گرواز سوي ديگر با توجه به اينكه مديريت 

 روز  روزبه  جهت مديريت آنها،يا  هدانستي ها   دانش وسرمايهسنجش جهت متدلوژيو

 مستقيم سنجش مدل جهت 20كنون بيش از تابراين اساس .رسد   ميبه نظرترضروري

گران و ش تمايل روزافزوني در بين پژوه،كه در اين ميان   ه ارائه شدهامستقيم اين داراييوغير

 ناملموس ، كه دليل آنهي غير مستقيم ايجاد شدهاگيري روشكار بهمديران اجرايي جهت 

 بنابراين به .ي ملموس استها در مقابسه با داراييهابودن و ويژگي متفاوت اين دارايي

ي ها  كي از وظيفه ي،ازاين رو.  نيازمنديمها اين داراييسنجشي متفاوت و نويني جهت هاروش

گيري اين كار بهيي است كه وضعيت موجودي  و هامهم مديريت يك سازمان، تعيين شاخص

  .بخش نشان دهدمد واثراي كارا  ه را به گونهادارايي

ي ها  سرمايه  سنجشي هاجهت انتخاب شاخصمعيارهايي  ،براين اساس در اين مقاله

به منظور افزايش دقت و كاهش پيچيدگي و ابهام ناشي از تازگي شود كه    ميرحمط يا  هدانست

ي با رويكرد مراتب  سلسله در ايران، روش فرايند تحليل ويژه بهموضوع در سطح جهاني و 

سپس باتوجه به تغييرات محيطي، جهت . ستا  همورد استفاده قرار گرفت) Fuzzy-AHP(فازي 

________________________________________________________ 
1. Stewart 
2. Resource Based View(RBV) 
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 1ي گروهيگير  تصميم سيستم پشتيبان ي مستمر، يكا  ه به گونهايابي و انتخاب شاخصارز

  .شود  ميپيشنهاد 

  

  اهداف -2

جهت مديريت بهتر اين   وضرورت ارزيابي آنهايا  هدانستي ها  با توجه به اهميت سرمايه

  :اهداف ذيل هستيمدنبال ه  بمطالعهدر اين  منابع،

 در يا  هي دانستها  سرمايه سنجشي هاي انتخاب شاخصها  ه يك مدل فازي از معيارئارا •

 ،ي ايرانخودروسازيك شركت 

 ،ها جهت ارزيابي و انتخاب شاخصGDSS يك  چارچوبمعرفي •

 در يك يا  هتي دانسها  سرمايه سنجشي هاشاخصگيري اين مدل جهت تعيين كار به •

  . به عنوان نمونهخودروسازشركت 

 و يا  هي دانستها  سرمايه اهميت .ي پيشرو به ترتيب مطرح خواهند شدهادر ادامه، بخش

 ،GDSS  چارچوب در سطح سازمان، طراحييا  هي دانستها  سرمايه سنجشي هاي از مدلا  هخلاص

  .نمونه به عنوان خودروسازگيري مدل در يك شركت كار به، مدل فازي معيارها و متدلوژي

مديران سازمانها جهت تعاريف، تاريخچه و ضرورتها   و مديريت آنها،يا  هي دانستها  سرمايه

ع و بنيادين به تغييرات سري ييهاپاسخبايد  شان رشد سازمانهاامكانحفظ بقا و در صورت 

.  دهندارائه است ]5[يعامل بازار، فناوري واجتما شامل عو،بندي   محيطي كه طبق يك دسته

بهبود :عبارتند از، شود   مي گرفتهكار به اكه در عمل ، تركيبي از آنه ي از اين پاسخهاا  هنمون

سيستمهاي استراتژيك و  ي سازماني،هاائتلافي، ي سازمانهامستمر، باز مهندسي فرايند

  .2تجارت الكترونيكي

يكي از ، مديريت دانش ند،ا  هي كه سازمانهاي پيشرو فرا راه خود قرار داد فراينداساسبر

اه اين ر. ]11 ص،6[گيرند    مي بيشتر مورد توجه قرارروز  روزبهيي است كه هاآخرين راه حل

به اهميت دانش  ]12ص ،5[گيرد    ميحل كه در دسته روشهاي بهبود مستمر قرار

. ي و فناوري توجه داردعه اجتمالزوم مديريت آنها از دو ديدگا  ويا  هدانستي ها  وسرمايه

________________________________________________________ 
1. GDSS 
2. Electronic commerce 
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گاه  موضوع را از دو ديد،در اين مقاله ،يا  هي دانستها  سرمايهجهت درك بهتر اهميت دانش و 

  :دهيم   ميمورد بررسي قرار

  

  فناوري اطلاعاتديدگاه  -3

   نقش استراتژيك -3-1

 از حيث كاركردهاي سازماني ،پس از ظهور فناوري اطلاعاتكه يي ها  جهت نمايش دوره

 داده  نمايش1 مدلي كه درشكل،به عنوان نمونه .ستا  هارائه شد  مدلهاي مختلفي، هگذاراند

  .، يكي از معروفترين مدلها استشده

  

 Data Processing  اطلاعاتپردازش 

 Management Information System (MIS)  سيستم اطلاعاتي مديريت

 Strategic Information System (SIS)  سيستمهاي اطلاعاتي راهبردي

 
  فناوري اطلاعات  رشداي مرحله3 دوره 1شكل 

  

ي ها   با هدف كاهش هزينهيا  هريز جسازي به طور مشخص به خود كار 1ردازيداده پ دوره

  در بخشهاي حسابداري پرداخت،ويژه به ، گيري كاغذ ونيروي انساني وافزايش كاراييكار به

 ،در نهايت گيري وسيستمهاي گزارش گيري سيستمهاي كامپيوتري،كار بهگسترش 

 اطلاعاتي را ، مورد توجه قرار گرفت كه در بخشهاي مختلف2طلاعاتي مديريتسيستمهاي ا

 گيري سيستمهاي اطلاعات تا آنجاكار به مسرانجا. كرد   ميگزارش  وبندي   براي مديران دسته

 و كردند   مياين سيستمها نقش استراتژيكي در موفقيت سازمان ايفا ،80 كه از دهه رشد كرد

ع استراتژيك مورد توجه قرار  دقيقتر دانش به عنوان يك منببه طور اطلاعات و،نتيجهدر 

  . افزايش يافتروز  روزبه فناوري اطلاعات سرمايه گذاري بر روي ، رو ايناز . ]12 ص ،3[ گرفت

 

________________________________________________________ 
1  . Data Processing 
2. MIS 
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   وبهره وريفناوري اطلاعات  پارادوكس -3-2

 افرادي 80در دهه  ،فناوري اطلاعات رسرمايه گذاري ب ديگر با رشداز سوي 

 فناوري اطلاعاتي ها   پروژهدر 3ي گذار بازگشت سرمايهبحث نرخ، 2 و سولو1استراسمننظير

. بهره وري شد  وفناوري اطلاعات پارادوكس چالش  آشكار شدنرا مطرح كردند كه منجر به 

  :]4 ص،6 [ست ا  هرو شد ه روبده عماين چالش با سه پاسخ

دن به دوره اقتصاد خدماتي  شبه دليل وارد ،هامناسب بودن شاخصهاي مورد استفادن -

 شاخصهاي دوره  وشود  مي  در بلند مدت نمايانفناوري اطلاعات و اينكه تاثير ) دانش محور(

 .دتواند كارساز باش  مياقتصاد صنعتي ديگر ن

  نرم افزارها وسخت افزارهاي4بودن  نامناسب به دليل فناوري اطلاعات درستاجراي نا -

  .فناوري اطلاعات  فروشندگان

كه در نهايت   طرح سازمانيبودن  نامناسب به دليل فناوري اطلاعاتاجراي نادرست   -

  .شد BPR بروز از دلايلپذيرش ايده سوم 

  

  تغييرات - 3-3

  Cs 3 زير عنوان به سه عامل ،ي فعليطي محيط شراييندر تب 1993همر و چمپي در سال 

  .]572 ص،7 [ندا  هاشاره كرد

 كه يل پولبقامشناسند ودر   گذشته ميزشان را بهتر اكه امروزه نيازها 5مشتريان

  .كنند ن ميي را، خود تعييدمت دريافتكنند، شرايط محصول وخ پرداخت مي

 .شود  شديد تر ميروز  روزبه انتخاب خدمت و تحويل، كيفيت، كه در مورد قيمت، 6رقابت

 يهايدهد و نو آور  گسترده را افزايش مييهاي ، امكان همكاريالملل حذف موانع تجارت بين

  .افزايد  مي شدت رقابت بر ي،تكنولوژيك

ي، فناور ، محصولات، خدمات،ها  دهد ، بازار   ميي مستمر هر روز رويكه به شكل 7رتغيي

________________________________________________________ 
1. Strassman 
2. Solow 
3. ROI 
4. User Unfriendly 
5. Customer 
6. Competition 
7. Change 
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قابل  غيري اين تغييرات به شكل كه معمولاًوكار و مردم، هر روز در حال تغييرند   كسبمحيط

  .   دهد   ميي رومؤثر و نيز بيني  پيش

ي ها  رفت موجب بروز بحث بازمهندسي فرايندعواملي كه تا كنون مورد بررسي قرار گ

 كه از جمله آنها  نمايان شد90 نيز در اواسط دههBPR كن مشكلات ، لسازماني گرديد

  .شاره كرد ا يع نيروي انساني وسازوكارهاي اجتما  عدم توجه بهبهتوان  مي

وعدم توجه ويژه به  1رت تغيينخست، مديري:  از دو ديدگاه قابل بررسي استمسألهاين 

 BPR در 2يرات و نگرش بالا به پايين غي با توجه به شدت تكه تغييرسازي كاركنان در پياده

  PROSCI3سازمان   به عنوان مثال ،ستا  ه بودBPR ي ها   اصلي شكست پروژهدلايليكي از 

رات يغياينكه شدت وسرعت ته با توجه ب  دانش،ايجاد و  ودوم، نوآوري ؛]370 ص،5 [

پردازش  الگوي وهمچنين ناتواني فناوري در بسيار بشتر شدهمحيطي نسبت به گذشته 

 4 توانايي در برگرفتن بعد پنهانIPPكه ديدگاه را؛ چ.غييراتدر مواجه با اين ت)  IP( اطلاعات

لق خو همچنين نوآوري و كند ندارد   ميالق دانش نقش اصلي را ايفخدانش را كه در نوآوري و

 روز  روزبهمسائل  ،ويژگي تغييرات ذكر شدهبه  اطلاعات است كه با توجه  نيازمند درك،دانش

كه درك  شود   مي ارائهمتضاديي هاديدگاه ي كه جهت حل آنهاا  ه به گون،شوند   ميپيچيده تر

جهت تفسير . ي موجود خارج استهاط از عهده فناوريين شراايدركاركردن  اين تضادها و

 به طور خلاصه 2شكل جهت درك اهميت دانش و مديريت آن  .شودمراجعه ] 8 [ بهكاملتر

  .دهد   ميشانن و مديريت دانش است BPRموارد فوق را كه ظهور 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

  [9] برگرفته از عاتفناوري اطلا ظهور مديريت دانش از ديدگاه 2شكل
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  ديدگاه مديريت مالي -3-4

نمايانگر  ي مشهود،ها،تفاوت ارزش بازاري سازمان باارزش دفتري دارايي، براساس تعريف

اقتصاد دانش محور را يكي از شاخصهايي كه ظهور .ي نامشهود سازمان استهادارايي ارزش

ي مشهود سازمان ها بازار به ارزش دفتري دارايي ارزشدهد افزايش نسبت سهم   مينويد

 رو به رشد است و در سالهاي اخيربه 90 اين نسبت از اواسط دهه 3طبق شكل .است

  .]10[ستا  هبرابر رسيد4تا3
  

  

  

 
  

  ]10[ز برگرفته ا1997 تا سال1920ي نامشهود و مشهود از سال هانمايش ارزش دارايي 3شكل

  

 4 ، نيز طبق شكل1 مايكرو سافت و كوكا كولاهمچنين آمار مربوط به سازمانهايي نظير

 روز  روزبهبداري سنتي بنابراين مديريت حسا. دهد   مياهميت روزافزون اين داراييها را نشان

  .كند   ميعمل نا مرتبط تر
 
 
 
 
 

________________________________________________________ 
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  ي نامشهود از كل ارزش بازار درمورد چند شركت پيشروها سهم دارايي 4شكل

  

 خود را بيشتر نيازمند بازنگري روز  روزبه مديريت حسابداري در دهه اخير  رو ايناز 

 به عنوان تنهاترين عامل ايجاد ها  همچنين نقش استراتژيك اين سرمايه. ستا  هاساسي ديد

افزايد واز آنجا كه جهت مديريت   مي هابر ضرورت مديريت اين دارايي ]1[ مزيت رقابتي پايدار

، هايي اين داراسنجش آن نيازمنديم، فراهم آوردن شاخصهايي جهت سنجشبهتر هر چيزبه 

  .رسد   ميضروري به نظر

 .شود   مي اشارهها اين داراييسنجش ومدلهاي هابنابراين در بخش بعدي مقاله به تكنيك

 .پردازيم  مي و اجزاي آن يا  هي دانستها  سرمايهپيش از آن به  تعريف 

  

  :ايسرمايه دانسته -3-5

 :ستا  ه چنين تعريف شد1اي ، سرمايه دانسته1997بر اساس تعريف توماس استوارت، سال 

گيري آنها كار بهاي، دانش، اطلاعات، اموال دانشي و تجربياتي است كه با سرمايه دانسته

اين سرمايه جمع نيروهاي فكريست ، از اينرو شناسايي آن دشوار . ميتوان توليد ثروت نمود

________________________________________________________ 
1. Intellectual Capital 
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چنين وي به تفاوت بين ارزش بازار و ارزش دفتري هم. گيري مؤثر آن دشوارتر استكار بهو 

سازمانها اشاره ميكند كه در سالهاي اخير تفاوتشان روبه افزايش است، استوارت اين تفاوت 

 Microsoft, WalMart, Toyota   داند، مقايسهمي ايي دانستهها  را ناشي از كاركرد سرمايه

ه اين موضوع اشاره ميكند كه سه شركت اول  بGM , IBM , Sears با شركتهاي بزرگي چون

 چيزي را دارا لكني فيزيكي بزرگتر و غني تر از سه شركت دوم نيستند هااز نظر دارايي

- هاي دانسته  و منابع فيزكي، بسيار ارزشمندتر است و آن سرمايههاهستند كه از دارايي

نيز براين باورند كه ) 1997( وهمكارانش راسهمچنين  .] 74-73ص، ص12[.ايست

كه به  ياموري،  زباني است جهت فكر كردن، صحبت كردن و انجام ا  هي دانستها  سرمايه

شوند، كه شامل روابط با مشتريان وشركا،  ي درآمد آتي سازمان مربوط ميهامحرك

به . ركنان سازمان استي كاهادانش و مهارت تلاشهاي نوآوري، زيرساختار سازماني و

است كه مديران را در جهت تقويت  يي همراههاعنوان يك مفهوم سرمايه دانشي با تكنيك

 ريفاتوان چندين نكته را كه در بيشترتع  مينهايت  ر د[13].سازد مديريت توانمندتر مي

  : دارد را برشمردد وجويا  هدانستي ها  سرمايه

  .  ناملموس انديا  هتدانسي ها  سرمايه

 .با دانش و تجربه افراد، مشتريان و فناوري ارتباط نزديكي دارند

  .كنند   ميي بهتري را براي موفقيت سازمانها در آينده فراهمهافرصت

ست، ا  هي مختلفي ارائه شدها نگرشهابر اين اساس هرچند در مورد تعريف اين دارايي

 قرار ها سازمانها كم وبيش  اجزاي  مشابهي را زير عنوان اين داراييپژوهشگران ومديران

 . به مرور اين اجزا خواهيم پرداخت-ند به اختصار هر چ- در ادامه  رو ايناز . دهند  مي

  

  :يا  هي دانستها  سرمايهاجزاي  -3-6

به اين  ازمانهانحوهء نگرش س از طريق بررسي تاريخچه موضوع وتوماس استوارت 

و مدلهاي ارائه  ها ذيل را ارائه كرد كه تا كنون نيز در پژوهشبندي   دسته ي نامشهود،هادارايي

  .]14[گيرد   ميشده مورد توجه قرار

اد در ايج  نيروي انسانييهاش و توانمنديدان به ها  اين سرمايه: 1ي انسانيها  سرمايه

________________________________________________________ 
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  .ارزش در سازمان اشاره دارد

و زير ساختهاي سازماني است كه نيروي انساني  شامل فرايندها: 1ي ساختاريها  سرمايه

 .رساند،نظير سيستمهاي اطلاعاتي    ميخلق ارزش ياري را درجهت

 شوند،   ميانده نيز خو4ي بازارها  و سرمايه 3ي ارتباطيها  كه سرمايه: 2ي مشتريها  سرمايه

به طور مشخص (  به ارزشي كه سازمان با برقراري ارتباطات بيرون سازماني ها  اين سرمايه

  .اشاره دارد كند،   ميكسب)  كنندگانتأمينبا مشتريان،
 

  ايدانستهي ها  ي ارزيابي سرمايههامدل -3-7

 بيش از بيست تكنيك ومدل جهت ارزيابي با توجه به اهميت داراييهاي دانشي تا كنون

، به طور تلويحي به چالشها هاالبته تعداد بالاي اين  مدل. ستا  ه شدارائهومديريت آنها 

 و ويليامز در سال 1998 لوثيدر سال .كند   مي اشارههاودشواريهاي ارزيابي اين گونه دارايي

  :]15[ ه كردند ذيل را ارائبندي   دسته5 2000

اين ) ريالي(  كه ارزش دلاري 6)(DICيا  هي دانستها   سنجش سرمايهروشهاي مستقيم

 .كند   مي را محاسبههادارايي

كه تفاوت ارزش بازار سازمان و سهم ) 7MCM(روشهاي تبديل به سرمايه بازار

 .كند   مي محاسبهيا  هدانستي ها  ي  نامشهود يا سرمايههاي ذينفع را به عنوان ارزش داراييهاگروه

ي مشهود هابا تقسيم  متوسط عايدي پيش از ماليات به دارايي: ROA8ي مبتني بر هاروش

مقدار اختلاف در . شود  ميكند كه با متوسط نرخ صنعت مقايسه    مي را محاسبه ROAنرخ 

ي نامشهود هاشود تا متوسط درآمد ناشي ازدارايي  ميشهود ضرب ي مهامتوسط دارايي

توان ارزش    ميبا تقسيم اين درآمد برمتوسط هزينه  سرمايه يا نرخ بهره،. محاسبه شود

 . را محاسبه نموديا  هدانستي ها  ي  نامشهود يا سرمايههاناشي از دارايي

________________________________________________________ 
1  . Structural Capital 
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3. Relational Capital 
4  . Market Capital 
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ي ها  ي نامشهود يا سرمايهها مختلف دارايي اجزايSC)1( روشهاي كارت متوازن

در اين روش ارزش . شوند  مي شناسايي شده و به كمك شاخصهايي ارزيابي يا  هدانست

 .شود  مي محاسبه نهااين دارايي) ريالي( دلاري

انطور كه در هم. ي را به همراه خواهد داشتها،  مزيتها گيري هر يك از اين روشكار به

 MCMو ROA نظير ) ريالي( ي ارزش گذاري دلاريهاشود،  روش  مي ملاحظه 5شكل

                              نين جهت نشان دادن رسند همچ   ميب سازماني مفيد به نظر در شرايط ادغام واكتساويژه به

 و مقايسه سازمانهاي موجود در يا  هدانستي ها  ي نامشهود يا سرمايههاارزش پولي دارايي

  . مورد توجه مديران ارشد سازمانهاستهاتواند مورد استفاده باشد، اين ويژگي  مييك صنعت 

  

 
 

 

  بر اساس سطح كاركرد و ارزش گذاري پولييا  هي دانستها  سرمايهگيري ه ي اندازها روش5شكل

  [15]برگرفته از 

  

ت و  ميسر نيسها از اين بابت است كه بيان ارزش پولي همه داراييهاكاستي اين روش

________________________________________________________ 
1  . Scorecard Methods 
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 به شدت به نرخ بهره وابستگي دارند ROAروشهاي .تواند بسيار سطحي و نادرست باشد  مي

ي غير ها  براي مديران در رده) 5شكل ( گيرند   مييي كه فقط در سطح سازماني قرارهاو روش

 در MCMي هااري از آنها به ويژي روشيبس. ارشد استفاده محدودي خواهد داشت

  .ه  نيستنددنهاي غير انتفاعي، بخشهاي داخلي سازمان و سازمانهاي دولتي  قابل استفاسازما

توانند تصوير كامل تري از وضعيت   مي  دراين است كه SC و DICي روشهاي هامزيت

 ارائه كنند وهمچنين در همه سطوح -SC فراتر از شاخصهاي مالي در مورد -سازمان

توانند گزارش دقيقتر و    مييي كه به يك رويداد نزديكترندهاشاخص. ندا  هسازمان  قابل استفاد

و در سازمانهاي غير انتفاعي،  . مالي فراهم كننداًي صرفهاسريعتري را نسبت به شاخص

ي داخلي سازمان و سازمانهاي دولتي و همچنين در مورد مقاصد محيطي و اجتماعي  هابخش

  .انددهنيز قابل استفا

ند در ا  هيط ارزيابي بسيار وابست در اين است كه شاخصها  به محهاكاستي اين روش

ي خاص آن شرايط توسعه ها با اهداف گوناگون بايد شاخصيجه در سازمانهاي مختلفتن

همچنين تازگي .سازد   ميبنابراين مقايسه را دشوار. داده شده  و  مورد استفاده قرار گيرند

 مالي عادت ي صرفاًهاها، پذيرش آنها را ازسوي بسياري از مديراني كه به شاخصاين روش

تواند   مي هااز سوي ديگر نگرش كامل تر اين روش.ستا  هند، با مشكل همراه ساختا  هكرد

 را  را به سازمان سرازير كند كه تحليل و كاركردن با آنها دشواريهاييها  اقيانوسي از داده

  . خواهد داشت

 مورد استفاده بيشتري دارند و همچنين نگرش كامل تر و SCي هابا توجه به اينكه روش

 به عنوان ها روش ازمعروف ترين اين روش4كنند به    ميي دقيق تري را عرضه هاگزارش

 Skandia Navigator ،Intangible Assetشود كه عبارتند از    مينمونه اشاره

Monitor،Balanced Scorecard و IC RatingTM.  )در اين پژوهش نيز با توجه  ). 6شكل

  .ستا  هبه توضيحات ارائه شده، از اين رويكرد بهره گرفته شد
  

  

97 Skandia, IC Rating 97 IAM, 92-96 BSC, 

 مشتري ساختار بيروني روابط  مشتري

 فرايندهاي داخلي سازمان  ساختار دروني  سازمان ) رشدفرايند و(سازمان

 رشد و يادگيري شايستگيهاي كاركنان نيروي انساني كاركنان
 

  SC يهاي دانشي از دسته روشهامقايسه چهار روش اندازه گيري دارايي  6شكل
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  شنهادييپ  GDSSچارچوب طراحي  -4

ي ها  سرمايهي مناسب در مديريت هاهمانطور كه پيش از اين ذكر شد، انتخاب شاخص

با . كند  مي را ايفا مهمترينقش  روز  روزبه و در نهايت در مديريت بهتر سازمان يا  هدانست

يا به طور دقيق تر  (DSS و تغيير اهميت آنها در طول زمان طراحي يك ها  توجه به تنوع معيار

ي بازار يابي و هات سازمان را در تخصيص منابع، استراتژيتواند مديري   مي)GDSSيك 

 تر منابع مؤثرگيري كار بهو در نهايت )  مناسبCRM1مثلا انتخاب (توسعه روابط با مشتري

  .ي محوري ياري دهدهاسازماني و پرورش شايستگي

  

  ياره  چند معيري يم گ ي تصممدل فاز -5

يشه در  يست و هم يق ومطمئن ن يز كاملاً دق ي معمولاً همه چ واقعط جه به اينكه در شرايبا تو

ي فازي ها   درمورد نظريه  مجموعه رو ايني از ابهام وجود دارد ، از ا  ه، درجهاگيرييم  تصم

ي فازي در ها  ست، به علاوه نظريه مجموعها  هيري پژوهشهاي زيادي بعمل آمد يم گ در تصم

ي  ير گكار بهطبق اين پژوهشها . يد باشد يار مف سيتواند ب  كردن افراد در سازمان مرأيهم 

 را به همراه خواهد يري يم گ يت درتصم يف و كرايي يش در هم   افزاي فازيها  نظريه مجموعه

  .  يدهد  را نشان مييم فاز  مدل تصماين ويه، ر7 شكل2.آورد

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  .دهد  ميپيشنهادي را نشان   GDSSي و كليات وظايف گير  تصميم رويه 7شكل

________________________________________________________ 
1. Customer relationship management 
2. Lee and Kwok , 2003, A fuzzy GSS framework for Organizational Knowledge Acquisition 

شناسايي معيارها  و شاخصهاي 

  انتخاب شاخصها

هميت انتخاب معيارها وتعيين ا

ارزيابي شاخهاي عمومي بر اساس 
GDSSپيشنهادي  
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ها و سپس به  به معيار1ي يازده يرد كه شامل  امت يگ ي را در بر م ي يتها  فعالGDSSين  ا

 و يا  هي دانستها  سرمايهيتوان دانش سازماني را در استفاده از  ين ابزار م با ا. ستهاشاخص

  .گرفتكار بهي مديريت آنها هاتوسعه استراتژي

ي انتخاب و همچنين تعيين ها   ارائه مدلي از معيارGDSSمرحله نخست از فرايند اين 

اين مدل در حال حاضر در هيچ يك از صنايع ايران ديده . ستها  ضرايب هر يك از معيار

ين جهت توسعه اين مدل پژوهش ميداني انجام شد كه شرح آن و مراحل پس ست بنابراا  هنشد

  . از آن در قسمتهاي بعدي خواهد آمد

  

  يا  هي دانستها  سرمايه سنجشي هاي ارزيابي شاخصها  معيار -5-1

داده  نشان 7  همانطور كه در شكليا  هي دانستها  سرمايه سنجشي هاجهت انتخاب شاخص

يي جهت انتخاب كمترين تعداد شاخص  و درعين حال كافي از حيث ها  ست، به معيارا  هشد

ست ا  ه تا كنون چندين  بررسي صورت گرفت80در اين مورد از دهه . جامعيت نيازمنديم

به  تفكيك ي ذاتي اطلاعات را ها  ي مورد نظر كاربر و مشخصهها كه ويژگيFASB ويژه  به

ي از مباحث ها   با افزودن مشخصهHan دكتر]. 521ص ،16 [ ستا  همورد بررسي قرار داد

MISمبني بر كيفيت اطلاعات (IQ)دهد   ميي ذيل را ارائهها در نهايت شاخص:  

   2مرتبط بودن

اين امر . ي مديران و سرمايه گذاران خواهد شدهايگير  تصميماطلاعات مرتبط، منجر به بهبود 

ي پيشين ها  از طريق درك بهتر وضعيت گذشته، حال و پيش بيني آينده  و اصلاح برنامه

  :گيرد  مي را در بر ء اين معيار دو جز رو ايناز. شود  ميميسر 

دهد كه داشتن اطلاعات مرتبط از طريق   مينشان مطالعات : ي مديريتهايگير  تصميمبهبود 

، مديريت داخلي سازمان ها استراتژيسازي بهبود برنامه ريزي سازماني و پشتيباني از پياده

 .بخشد  ميرا ارتقا 

داشتن اطلاعات مرتبط همچنين براي : ارائه بازخور و كمك به پيش بيني سرمايه گذاران

ي هاي  كه آنها را درانجام پيشبينيا  هكند به گون  ميخور مناسبي را ايجاد سرمايه گذاران باز

________________________________________________________ 
1. Weighting 

 Relevance.2   

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  
        ���� ���	
��
�� ������  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  � ����� �GDSS��� ...  

 196

  .نمايد   ميآتي كمك

 1قابل اطمينان بودن

 و اعتبار آنها در نماياندن آن چيزي است كه قصد تفهيم  به بحثهاقابل اطمينان بودن شاخص

اين .ورد استفاده اطمينان داشته باشد واقع كاربر بايد به درستي شاخص مدر. آن را دارند

  :شود  مي را شامل ءمعيار سه جز

   2اثبات پذيري

ويژگي  شود،  مي گرفته كار به يك موضوع سنجشهر شاخص به منظور نشان دادن و يا 

 . تاكيد داردهانآبر قابل ارزيابي بودن  هااثبات پذيري شاخص

   3صحت بازنمايي

ند  را ا  ه تا چه حد واقعيت مفاهيم و اهداف و يا حتي اعدادي را كه مورد نظر بودهاشاخص

 .كند   مينمايان

   4بيطرفي

لي در رويه انتخاب به طور ك.  دلالت دارندهابر بي غرض بودن و عدم جانبداري شاخص

و به طور .شود  مي در سطح كلان سازمان توجه ها، به استراتژيIC سنجشي هاشاخص

 .گذارند  مي تاثير ها بر قابل اطمينان بودن اين شاخصIC سنجشمشخص متصديان 

 5قابل مقايسه بودن

ر، امكان مقايسه سازمان مورد نظر را با  مفيد تر خواهد بود اگهااطلاعات ناشي از شاخص

اين امر از . ي مختلف درون سازماني را فراهم آوردهاسه بخشيساير سازمانها يا امكان مقا

طرق داشتن فرمت مشابه اطلاعات در بين سازمانها و قابل مقايسه بودن در طول زمان ميسر 

  :گيرد  مي را در بر جزء اين معيار دو  رو ايناز. خواهد شد

سازد تا خود را   ميويژگي است كه سازمان را قادر : قابل مقايسه بودن با ساير سازمانها

 .با ساير سازمانها مقايسه كنند

سازد تا اطلاعات ناشي از   مياين ويژگي كاربر را قادر : قابل مقايسه بودن از حيث زمان

________________________________________________________ 
1. Reliability 
2. Verifiability 
3. Representational faithfulness 
4. Neutrality 
5. Comparability 
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 .نتظار، مقايسه كند را در اكنون ، گذشته و آينده مورد اهاشاخص

  1كيفيت بازنمايي

يعني نه تنها .  بايد تا حد امكان مختصر و  مفيد باشندها  كند كه داده  ميبه اين مورد اشاره 

. حجم كمي از داده را در بر گيرند بلكه بايد درك و تفسير آنها براي كاربران نيز آسان باشد

  :گيرد  مي را در بر جزء اين معيار دو رو  ايناز

 را بر سازمان ها   و كار با دادهسنجشتا حد ممكن كمترين حجم : ها  صرفه جويي در داده

 .تحميل كند

شوند و   مي تا چه  حد آسان درك ها  داده: ها   گيري دادهكار بهقابل درك بودن و راحتي 

 .هند بودقابل استفاده خوا

 2مخاطره

و ) يا  هي دانستها  سرمايه( ها  3ICمؤثران انتظار دارند كه از طريق مديريت  طور كلي مديربه

اقتصادي  منافع 4 وضعيت آنها براي سرمايه گذاران و ساير گروهاي ذينفعسازي آشكار

. ي روبرو خواهد بودبا مخاطرات اًبعض سازي انجام آشكارليكن . سازمانشان را افزايش دهند

 بسنده هاشوند تا خط مشي آشكارسازي، تنها به مفيد بودن شاخص   مي موجبتاين مخاطرا

 را جزءاين معيار سه .ي ناشي از رقبا، بازار و دولت را نيز مد نظر قرار دهدها  نكند بلكه تهديد

  :گيرد  ميدر بر 

ي مورد استفاده تا چه حد نيات استراتژيك سازمان هاشاخص: ز سوي رقباكشف شدن ا

 .كنند   ميرا براي رقبا آشكار

 ، زير استاندارد بازار عمل كند، ICاگر سازمان در سطوحي از : واكنش بازار

مايه  كنندگان و سرتأمين اين كمبود شهرت و اعتبار سازمان را نزد مشتريان، سازي آشكار

  .اندازد  ميگذاران به مخاطره 

 از نظر دور داشت، به  به عنوان يك عامل محيطي را نبايدتاثير قوانين دولت: قوانين دولت

به طور مشخص برخي از . ويزه در صنايعي كه تغيير قوانين دولت بسيار حساسيت دارد

________________________________________________________ 
1. Representational Quality 
2. Risk 
3. Intellectual capital 
4. Stakeholders 
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وان مثال زماني كه دولت به عن.  ممكن است بر قوانين دولت تاثير گذار باشدICي هاگزارش

مسلطي را در اختيار دارد و وجود اين انحصار را در  كاملاًتصور كند كه يك شركت فناوري 

 بيشتر - از سوي يك دولت آگاه–كل به ضرر جامعه تشخيص دهد، آنگاه امكان تغيير قوانين 

ي خود، ملاحظاتي را ها  IC يساز نابر اين در چنين شرايطي سازمانها در آشكارب. خواهد بود

 .گيرد  ميدرنظر 

 ، در اين پژوهش از معيارهايHan توسط  شدهبندي   دستهبا توجه به جامعيت معيارهاي 

  .ستا  هفوق بهره گرفته شد

  

  متدلوژي -6

، ضروري به نظر رگان موضوع از خب دو مرحله نظر سنجيپژوهشجهت تحقق اهداف اين 

 كه پيش از اين  استييها   يافتن ضرايب اهميت هريك ازمعيارهدف در مرحله اول  .رسد  مي

ي زوجي بين ها  ه  جهت انجام مقايسFuzzy-AHPبراي اين منظور از روش . ندا  همعرفي شد

رآمدي اين كاچراكه  .ستا  هها بهره گرفته شدرنهايت بين معيار و دها  هر يك از زير معيار

جهت  .]16[ستا  همديريت به دفعات ثابت شد يهاي چند معياره پيچيده درعلمگير  تصميمابزار در

ان مياني با تجربه انتخاب شدند كه با شرايط مدل، بيشتر پاسخ دهندگان از مديرافزايش اعتبار

 نمونه گيري انتخاب شده براي اين بخش در واقع روش.صنعت خودروسازي آشنايي داشتند

تازگي مبحث  و لزوم آشنايي نسبي مديران با آن، روش نمونه گيري قضاوتي  به دليل

 مدير از كل مديران 12ند كه در اين ميان،  مدير انتخاب شد38 بر اين اساس.  ستا  هبود

  .به اين پرسشنامه پاسخ دادندمنتخب 

هاي فازي كه در مرحله پيشين بدست آمده، ل معيارمرحله دوم، با توجه به مددر 

سازي به عنوان نمونه  در يك شركت خودرويا  هي دانستها  سرمايه سنجشهاي شاخص

 مدير مذكور به امتياز دهي شاخصهاي ارائه شده 12 در اين مرحله .ودش   ميسازي پياده

از ميان  است كه به كمك آنها بتوان نيازمورد قواعدي  در نهايت، مجموعه .پرداختند

 مورد تواند  مي GDSS قدم اصلي كه در اين 4بنابراين . ترين را انتخاب نمودشاخصها مناسب 

  :توجه قرار گيرد، عبارتند از

 .ستا  ه نشان داده شد8ي، كه در شكلمراتب  سلسلهايجاد ساختار 

كه در مرحله اول با جمع آوري نظر ) عيين وزن معيارهات ( ها  ايجاد مدل فازي معيار
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  .شود  ميي زوجي تعيين ا  هي مقايسهاخبرگان و به كمك جدول

ي ها، كه در مورد شاخصها   با توجه به معيارهاجمع آوري نظر خبرگان در مورد شاخص

ست، ا  هآنها از قدم دوم بدست آمدي هايي كه وزنها  عمومي مطرح شده با توجه به معيار

به كمك  مديران مياني  در اين راستا.شود  ميي فراهم  گير  تصميماطلاعاتي جهت انجام 

GDSSد طراحي شده قادرند به ليست شاخصها بر اساس معيارهاي موجود امتياز دهن. 

شاخصها بايد به كمك ، در نهايت براي انتخاب هاايجاد قواعدي جهت انتخاب شاخص

يي را كه وزن كل آنها در يك دامنه مشخص هاي كرد نظير اينكه شاخصگير  تصميمقواعدي 

  .گيرد بايد انتخاب شود  ميقرار 
  

  

  
  

 

  هاي انتخاب شاخصمراتب  سلسلهساختار   8شكل

  

  مدل فازي معيارها -7

  ها  ست، ضرايب اهميت هر يك از معيارا  هي كه درضميمه ارائه شداابتدا از طريق پرسشنامه

ي از ا  ه كه نمون]17[ استفاده شد19941  چنگ و مونبراي اين منظور از روش.تعيين شد

________________________________________________________ 
1. Cheng & Mon 
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  .شود   ميمحاسبات در ذيل ارائه

  .ستا  ه مطابق جدول استفاده شد(TFN)براي اين منظور از اعداد فازي مثلثي

 
  

TFN 
Linguistic Va 

riable  a b  c 

 3/000 1/000 1/000  اهميت برابر 1

 5/000 3/000 1/000 كمي مهمتر 3

 7/000 5/000 3/000 مهمتر 5

 9/000 7/000 5/000 خيلي مهمتر 7

 11/000  9/000 7/000  كاملا مهمتر  9

  

  

جمع آوري و ادغام نظر خبرگان كه براي اين منظور از : تشكيل ماتريس مقايسه زوجي 

  ]18 به عنوان مثال [.روش زير استفاده شد
 

 ∀k= 1,2,…N )Lij=min (Lijk  

                                                         ∀k= 1,2,…N 
NN

K
ijkM

1

1

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛∏
=

=Mij        

∀k= 1,2,…N Max (Uij)= Uij 

  

بر اساس ، ميزان هم نهشتي ها  رعياي براي هر يك از ما  هپس از تشكيل ماتريس مقايس

  .محاسبه شد]453ص ،19[روش 
 
 
 
 

دو عدد فازي باشند، درجه بزرگي  2Mو  1Mاگر : ها  Skتعيين درجه بزرگي هر يك از

M12 نسبت بهM  شود  ميبه صورت زير تعريف.  

M2 V(M1≥ M2) =1ifm1≥  

V(M1≥ M2) =hgt (M1∩M2)else 
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)m(m)(u

lu

12121

21

−+−
−

Hgt (M 1∩ M 2) =  

 
 بهنجار فازيرايب ناتعيين بردار ض

V(M 1 ≥ M 2,…, MK) = V(M 1 ≥ M 2) and … and V (M 1 ≥ MK)  

})Min {V (Si ≥ Sk =W(xj) 

.شود  مي گانه تعيين 5ي ها   معياري هر يك ازهاسپس وزنهاي هر زير معيار و درنهايت وزن  

∑ ′
′

=
i

i
i w

w
w

 
  هاسازگاري در قضاوت

  : گرفته شودكار بهي زير براي محاسبه نرخ سازگاري بايد هاقدم

محاسبه بردار مجموع وزني، ماتريس مقايسات زوجي را در بردار ستوني 

 . حاصل شود(WAV)1ي نسبي ضرب ميكنيم تا بردار مجموع وزني هاوزن

محاسبه بردار سازگاري، عناصر بردار مجموع وزني را بر بردار اولويت نسبي 

 . بدست آيد(C.V)2 تقسيم مي كنيم تا بردار سازگاري

 .حاسبه ميانگين عناصر بردار سازگاري بدست مي آيدم،  كه با maxλبه دست آوردن 

ي ها  گزينه تعداد n. شودكه به صورت زير محاسبه مي (CI)3محاسبه شاخص سازگاري، 

 .موجود را نشان مي دهد
    

1-n
n-max

CI
λ= 

 

  بدست  5، كه از تقسيم شاخص سازگاري بر شاخص تصادفي4محاسبه نرخ سازگاري

RICICR                                                                                                     .مي آيد =  

________________________________________________________ 
1. Weighted Sum Vector 
2. Consistency Vector 
3. Consistency Index 
4.  Consistency Ratio 
5. Random Index 
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  .ستا  هي از اين محاسبات براي معيار مرتبط بودن، در جدول رير ارائه شدا  هنمون
 

 

  
  

  

 Aggregation of Relevance:    

 000/1 000/1 000/1 000/1 901/3 000/11 

 091/0 256/0 000/1 000/1 000/1 000/1 

 MG1 MG 2 MG 3     

 000/2 901/4  000/12    

 091/1 256/1 000/2   W  

Sum  091/3 157/6 000/14  mgmt 684932/0  

M(-1) 071/0 162/0 324/0  Invst 315068/0  

S1 143/0 796/0 882/3    

S2    078/0 204/0 647/0    

   Min Si    

V(s1>=s2) 1 S1 1    

V(s2>=s1) 46/0 S2 46/0    

  sumSi 46/1    
  

  

  .است  ها چنين تعيين شده   در نهايت ضرايب اهميت هر يك از معيار
  

  

  

  

  

  

 W 

Relevance 207/0 

Reliability 212/0 

Compare 193/0 

Quality 182/0 

Risk 206/0 
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رايب اهميت هر يك از زير ضي ذكر شده  و مراتب  سلسله زير، بر اساس ساختار جدول

  :ستا  ه، بدست آمدها  معيار
  

  

Rating  Total weighted criteria Rating 

Reliability 212/0  

Verifiability 07232/0 7  

Faithfulness 072669/0 6  

1   

Neutrality  066785/0 11  

Relevance: 207/0  

Internal Management 141865/0 1   2  

Feed back Value 065258/0 12  

Risk: 206/0  

Competition 067814/0 1  

Market overreaction 068398/0 9 

3   

Government policy 070041/0 8 

Comparability: 193/0  

Intra-Organization 096462/0 2 4   

Time-series 096462/0 3 

Representational Quality: 182/0  

Concise representation 090963/0 4 5   

Easy of understand 090963/0 5 

 
  

طراحي مدل پس از  خودروساز دارايي دانشي در يك شركت سنجشي هاانتخاب شاخص

توان به انتخاب شاخصهاي سنجش   مي اكنون ،ها  رايب اهميت معيارضيافتن فازي معيارها، با 

  .اي بر اساس معيارها پرداختي دانستهها  سرمايه

براي اين . ستا  هصورت گرفتپرسشنامه  از طريق وممرحله د در در اين پژوهش اين امر

  .ستا  هدانجام ش] 20[ي عمومي مطرح شده در ادبيات موضوع بر اساس هاشاخصمنظور 

ند ا  ه تا كنون مطالعاتي انجام گرفتيا  هي دانستها  سرمايهي ارزيابي هادر انتخاب شاخص

 يا  هي دانستها  سرمايه سه تايي بندي   ، دستههامتدلوژيمورد از اين  كه در دو ]22؛21؛16[نظير

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  
        ���� ���	
��
�� ������  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  � ����� �GDSS��� ...  

 204

ي پيشنهادي در هاست و شاخصا  هي ساختاري و انساني فرض شدها  شامل مشتري، سرمايه

  .ستا  هالب اين سه دسته ارائه شدق

 جهت فراهم آمدن علاوه به گرفته خواهد شد، كار بهايي  سه تبندي   در اين مقاله نيز چنين دسته

 ديدگاه ارائه شده در مدل 3 از يا  هي دانستها  سرمايهي هاچارچوب كامل تري از شاخص

IAM1 ي از ا  هنمون. پايداري و كارايي، نوآوري و رشد :اين  اجزا عبارتند از. ه شدگرفت بهره

  .ندا  ه شدارائه در ذيل هابندي    هر يك از اين دستهشاخصهاي منتخب در

 ي مشتري و بازارها  سرمايه

 )$( سود ناشي از هر مشتري

 )# (متوسط زمان انتظار مشتري جهت دريافت پاسخ بخش فروش

 )$( براي هر يك از كاركنان پشتيباني فناوري اطلاعاتسهم سرمايه گذاري بر 

 گيرند   مياز فروش را در بر% 50ي كه تعداد مشتريان

 (%)شاخص رضايتمندي مشتريان 

 )# (متوسط زمان ارتباط با مشتري

 سهم فروش مربوط به مشتريان جديد

 )# ( براي هر يك از كاركنان فروشفناوري اطلاعاتسهم سرمايه گذاري بر 

 سهم سود مربوط به مشتريان جديد

 ي ساختاريها  سرمايه

   )$(ي اداري به تعداد كارمندانها  هزينه

 ي اداري ها   به هزينهفناوري اطلاعاتي ها  هزينه

 )$(ارزش افزوده ناشي از هر كارمند بخش پشتيباني

 (%) شاخص رضايتمندي كارمندان بخش اداري 

 نرخ خروج كاركنان پشتيباني

 )سال2<(تعداد كاركنان تازه وارد

 )#( از كل درآمدR&D سهم سرمايه گذاري بر

________________________________________________________ 
ــوارد  .1 ــي م ــه در برخ ــدي      البت ــته بن ــن دس ــوند و اي ــي ش ــي م ــه بررس ــد جداگان ــوآوري ورش ــشود4ن ــايي مي ــه.ك.ن. ت  ب

http://www.sveiby.com/articles/IntangibleMethods.htm           
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 )$(ناشي از محصولات جديد مد آدر

 )#( به كارمند PC تعداد 

 ي انسانيها  سرمايه

 )يا  هكاركنان حرف(ارزش افزوده ناشي از هر خبره

 )سود به ارزش افزوده(يا  هارزش افزوده حاشي

 نسبت خبرگان به كل كارمندان

 يا  هنرخ خروج كاركنان حرف

 )سال2<(تعداد كاركنان تازه وارد

 متوسط سن 

 سطح تحصيلات

 )سال(ميزان تجربه در تخصص مورد نظر

 سهم سرمايه گذاري بر آموزش به ازاي هر خبره

 مدير، ليست شاخصهاي مطرح شده در هر گروه را با توجه به 12پس از اينكه هر يك از 

 با توجه به وزن شاخص از ديد هر مديرهريك از معيارها امتياز دهي نمودند، امتياز نهايي هر

مديران در مورد تك تك  شود تا در مرحله بعد به ادغام نظرات  مي محاسبه هر يك ازمعيارها

   . كه براي اين منظور از روش زير استفاده شد.ه شودپرداختشاخصها 
Lij = min (Lijk) ∀ k = 1,2,…N 

Mij = ,...Nk
NN

K

21

1

1

،=∀
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜

⎝

⎛
Μ∏

=

 

Uij  = max (Uijk) ∀ k = 1,2,…N 

 بعد با توجه به مجموعه قواعدي، شركت جهت انتخاب مناسبترين همچنين در مرحله

 قواعدي از اين ا  ه نمون.كند  ميشاخصها  و در واقع حذف شاخصهاي كمتر مناسب اقدام 

  :عبارتند از

 اگر امتياز كل شاخص بدست آمده ازنصف حداكثرامتياز ممكن كمتر بود، شاخص  ��

  .حذف مشود

 اگر امتياز شاخص بدست آمده در هر يك از معيارها در سطح كمترين امتياز ممكن  -2

  .شود  ميقرار داشت شاخص حذف 
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  نتيجه گيري -8

 وضرورت ارزيابي آنها جهت مديريت يا  هي دانستها  سرمايه  روزافزونبا توجه به اهميت

ي مهم مديريت يك ها   در راستاي ايجاد مزيت رقابتي پايدار، يكي از وظيفهبهتر اين منابع

 را به هاگيري اين داراييكار بهيي است كه وضعيت موجودي  و هاسازمان، تعيين شاخص

ستا تعيين معيارهايي جهت انتخاب در اين را. ي كارآمد واثر بخش نشان دهدا  هگون

رسد، از سوي ديگر به منظور افزايش دقت و كاهش   مي، ضروري به نظر سنجشي هاشاخص

 ،در اين مقاله در ايران، ويژه بهپيچيدگي و ابهام ناشي از تازگي موضوع در سطح جهاني و 

ي  گير  تصميمجهت  انجام ) Fuzzy-AHP (ي با رويكرد فازيمراتب  سلسلهروش فرايند تحليل 

 مرحله از فرايند انتخاب GDSS ،3به طور خلاصه اين .گيرد   ميمورد استفاده قرار

  .گيرد  مي را در بر يا  هي دانستها  سرمايهي ارزيابي هاشاخص

 برخي از خبرگان ، از دانشها  در مرحله اول جهت توسعه مدل ضرايب اهميت معيار

ي ها  سرمايهي سنجش ها  بنابراين مدلي از معيار. موجود در صنعت خودرو بهره گرفته شد

رسد كه بايد   مي به نظر رايب ، اين مدل ض ايران ارائه شدسازي  در محيط خودرويا  هدانست

سپس در مرحله .  تدوين شود دوبارهسازي در ساير صنايع و حتي ساير شركتهاي خودرو

 در صنعت خودرو به كمك يا  هي دانستها  سرمايه سنجش شاخصهاي عمومي بندي   دوم رتبه

، گروه خبرگان موضوعي كه از ديد مديريت GDSSينا، به كمك  فازي انجام  شدAHPروش 

ارهاي تصويب شده به را دارند، با توجه به معي ارشد سازمان مجوز اظهار نظر در اين مورد

 نهايي بندي    مذكور با ادغام نظرات آنها ليست رتبهGDSS تا كنند  مي شاخصها اقدام بندي   رتبه

 كار بهي در مورد گير  تصميمگيري قواعدي، كار به با ، در مرحله سومو درنهايت. را ارائه نمايد

  .شود  مي اتخاذ يا  هتي دانسها  سرمايهگيري 

تواند مديريت را در اتخاذ تصميم نهايي در   ميتوان افزود كه اين چارچوب    ميدر نهايت

 با توجه علاوه به. ي و در نهايت مديريت بهتر آنها ياري كندا  هي دانستها  مورد انتخاب سرمايه

 به دليل عدم نگرش سيستمي هاگيري اين شاخصكار بهبه مشكلاتي كه تاكنون در مورد 

 يي براي ارزيابي ورودي، پردازش وها  در نظر گرفتن سنجهي آتي ها  در پروژهوجود داشته، 

  .رسد   مي مفيد به نظرها در مورد هر يك از اين شاخص]23[ خروجي و نتايج
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