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 :خلاصه 

 3FAHP-BSCاثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر با استفاده از رویکرد ترکیبی موضوع تحقیق بررسی 
 کارت منظر چهار دیدگاه از نشر و چاپ صنعت در بازاریابی استراتژیهاي اثربخشی بر موثر عوامل شناسایی ،آن است و هدف

 تعیینو )  مالی و یادگیري و رشد کار، و کسب داخلی فرآیندهاي مشتري، چهارگانه ابعاد(  ) BSC(  متوازن امتیازي
 کاربردي هدف نظر از تحقیق نوع. باشد می ) FAHP(  فازي مراتبی سلسله تحلیل فرآیند روش توسط عوامل این اولویت

 نظر از بهره با تحقیق محتوایی روایی .باشد می 4فازي دلفی روش بر مبتنی تحقیق روش. است پیمایشی ماهیت نظر از و
براساس یافته هاي بدست آمده، بعد ه است و روش دلفی فازي فاقد پایایی می باشد. شد حاصل صاحبنظران و خبرگان

و یادگیري از  مشتري از اولویت اول، بعد مالی از اولویت دوم، بعد فرآیندهاي داخلی کسب و کار از اولویت سوم و بعد رشد
 .اولویت چهارم برخوردار است
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 . مقدمه1

هدف تحقیق، شناسایی عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر از دیدگاه چهار منظر کارت 
و تعیین اولویت این )  فرآیندهاي داخلی کسب و کار، رشد و یادگیري و مالیابعاد چهارگانه مشتري، (  امتیازي متوازن

نوع تحقیق از نظر هدف کاربردي و از نظر . می باشد ) FAHP( عوامل توسط روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي 
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و داده هاي اولیه و داده با توجه به اینکه الگوي تحقیق و معیارهاي استخراج شده از مبانی نظري . ماهیت پیمایشی است
هاي ثانویه، از طریق نظرسنجی از خبرگان مورد بررسی و تائید نهایی قرارگرفته اند، بنابراین روش تحقیق مبتنی بر روش 

نفر از   32 دلفی فازي می باشد و براي شناسایی عوامل و شاخصهاي نهایی در دو مرحله متوالی از اجماع نظر نهایی
جامعه آماري تحقیق بصورت هدفمند از میان مدیران ارشد و میانی و کارکنان انتشارات مبلغان و  .خبرگان استفاده شد

نمونه از جامعه  35 نفر و نمونه آماري به روش تصادفی ساده  به اندازه 100 خبرگان و صاحبنظران حوزه صنعت نشر شامل
هایی توسط روش دلفی فازي، رتبه بندي شاخصهاي در تحلیل انجام شده، پس از استخراج شاخصهاي ن. آماري انتخاب شد

روایی محتوایی تحقیق با بهره از نظر خبرگان و . نهایی توسط روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي بدست آمد
 صاحبنظران حاصل شد و روش دلفی فازي فاقد پایایی می باشد.

ار از ی کسب و کي داخلالی از اولویت دوم، بعد فرآیندهابراساس یافته هاي بدست آمده، بعد مشتري از اولویت اول، بعد م
شاخص متعلق  5ولویت، شاخص با بالاترین ا 10اولویت سوم و بعد رشد و یادگیري از اولویت چهارم برخوردار است. در بین 

 تراتژیهايدر اس و بعددشاخص متعلق به بعد مالی می باشندکه بیانگر اهمیت بالا و نقش تاثیرگذار این  5به بعد مشتري و 
. د می باشده دارنکبازاریابی صنعت چاپ و نشر براي تمامی سازمانهاي فعال در این حوزه، صرفنظر از سابقه یا برندي 

ژوهش پر این دشاخصهاي کلیدي اثرگذار در هر بازار و صنعت را می توان بکمک روش مطالعات میدانی و نظرسنجی که 
 مود.مجموعه شاخصهاي اولیه، منطبق و سازگار با آن بازار و صنعت گزینش نبکارگرفته شده است از میان 

نجام طور خاص اوردي بمبراساس بررسی هاي انجام شده، تاکنون پژوهشی در ایران با این موضوع بطور عام و نیز با مطالعه 
ناسب بعنوان م BSC-FAHP رکیبنشده است، بنابراین بر این اساس و با توجه به اینکه تحقیق از رویکرد  قدرتمند و ت

 ترین مدل بهره گرفته است، پژوهش داراي نوآوري می باشد.

 

 بیان مساله و ضرورت تحقیق .2

 ار بوده و با توجه بهمیلادي تاکنون شاهد تغییرات و تحولات بسی 14صنعت چاپ و نشر و بازار آن از زمان ظهورش در قرن 
 را انجام ه جامعهارتقاي علم و آگاهی رسانی بانش بشر داشته، رسالت خطیر نقش تعیین کننده و محوري که بر علم و د

وان گذاشته ثیرات فرانیز تا تاثیرات بسیار زیادي را از جامعه، اقتصاد، فرهنگ، تاریخ و صنایع دیگر گرفته و بر آنهاداده و 
امعه و هی بر جتوجه مثبت و چند وجاست و به همین دلیل است که رشد و شکوفایی این صنعت می تواند تاثیرات قابل 

یگر که دصنایع  و سیاسی و حتی سلامت آن بگذارد. البته صنعت چاپ و نشر برخلاف بسیاري از فرهنگیشئون اقتصادي، 
ز این پدیده ا یتاثیر چندان تاثیرات فراوانی از پدیده جهانی سازي در حوزه هاي تولید، بازاریابی، مدیریت و ... گرفته اند،

 ته است.نگرف

صنعت چاپ و نشر در ایران که قدمتی حدود یک قرن دارد، صنعتی مادر، سنتی و مهم محسوب می شود که البته با توجه 
به دیدگاه سنتی و نحوه اداره سنتی و بیشتر خانوادگی که نسبت به این صنعت و بازار آن در ایران وجود دارد، فناوریها و 
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برخی کشورها نتوانسته است تاثیرات چندانی در حوزه هاي تولید،  ایران نیز همانندابزارهاي مدرن و صنعت دیجیتال در 
بازاریابی، مدیریت و ... در این صنعت بگذارند و این ویژگی را بهمراه عدم توان رقابت در این صنعت با تولید کنندگان 

بازار و اقتصاد آن و پذیرفته نشدن  ختاري، حمایت ضعیف و توجه ناکافی دولت به این صنعت وفنی و سا جهانی بلحاظ
برشمرد که ضروري است  توان از عوامل اصلی عدم توسعه و مشکلات دیرین این صنعتمی قانون کپی رایت در ایران 

جامعه ایرانی با تکیه بر پشتوانه فرهنگ غنی خود، قابلیتها و تواناییهاي بومی و برنامه ریزي مدون بر معضلات فوق غلبه 
 کند.

ن خیر، تدویاو سال رات مبلغان با توجه به تغییرات و تحولات صنعت چاپ و نشر و ثابت ماندن روند رشد خود در دانتشا
ک یت خود را پیشرف واستراتژیهاي بازاریابی و کسب و کار در این صنعت و بررسی اثربخشی آنها بمنظور تداوم روند رشد 

 ضرورت حیاتی و انکار ناپذیر دانست.

 ): قیق ( مساله تحقیقاصلی تحسوال 

 عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبلغان کدامند؟

 : ی تحقیقسوالات فرع

 د؟الی کدامنممنظر  عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبلغان از -1

رآیندهاي منظر ف استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبلغان ازعوامل موثر بر اثربخشی  -2
 داخلی کسب و کار کدامند؟

شتري ممنظر  عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبلغان از -3
 کدامند؟

یري شد و یادگمنظر ر چاپ و نشر در انتشارات مبلغان ازعوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت  -4
 کدامند؟

 اهداف تحقیق :
 نت مبلغاعوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشاراهدف اصلی : شناخت 

 اهداف فرعی :
 یمنظر مال از اننتشارات مبلغتعیین عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در ا -1
منظر  از غانتعیین عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبل -2

 فرآیندهاي داخلی کسب و کار
 ريمنظر مشت از غانتعیین عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبل -3
 نظر رشد وماز  غانعوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر در انتشارات مبلتعیین  -4

 یادگیري
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ي تحقیق متغیرها یمایشی است و فاقد فرضیه ( آزمون فرض ) می باشد.پ-نوع تحقیق، کاربردي و از نظر روش، توصیفی
 .متوازن امتیازي کارت و اثربخشی بازاریابی، استراتژیهايعبارتند از : 

 تعریف متغیرها .3

) استراتژي 2ا شرکت، () استراتژي بنگاه ی1(سه سطح مهم استراتژي در سازمانها عبارتند از : :  بازاریابی استراتژیهاي
ي اک استراتژي وظیفه یستراتژي بازاریابی ا ) استراتژي وظیفه اي یا کارکردي.3کسب و کار استراتژیک و ( واحدتجاري یا 

ه بستیابی و وظایف خاص در درون یک کسب و کار محدود و هدف آن ارائه تاکتیک هایی جهت د اقداماتاست که به 
 .]1[ استرقابت  اهداف کسب و کار و

و  می آید ئلخود نا موردنظراثربخشی مفهومی کلی دارد و عبارت است از درجه یا میزانی که سازمان به اهداف  : اثربخشی
یري و گندازه ابنابراین براي سنجش این مفهوم کیفی، میزان تطابق اهداف از قبل پیش بینی شده و اهداف کسب شده 

 .]2[ بررسی می شود

 دعملکرارزیابی  جهت یرپذ انعطاف و مهم اعتماد، قابل جامع، ابزاري و مدل متوازن، امتیازي کارتمتوازن :  امتیازي کارت
 .]3[ کند بیشینه ار بازاریابی استراتژیهاي جمله از سازمان، استراتژیهاي اثربخشی و کارایی تواند می که است سازمان

ي ریادگی و رشد و داخلی فرآیندهاي مشتري، مالی، دیدگاه چهار از سازمانی عملکرد در متوازن امتیازي کارت معیارهاي
 .باشندی می انسان نابعم و ارزش رهیزنج ،یابیبازار ،یمال وي حسابدار فهیوظ چهار با ارتباط در بیبترت که است شده لیتشک
 سازمان نفعانیذ از گروه کي یها خواسته به که دارد را خود به مخصوص عمل از پسي کنترلها منظرها، نیا از کی هر

 .]4[ شود می مربوط

 

 ادبیات و مبانی نظري .4

 استراتژیهاي بازاریابی .4-1

بیشتر سازمانها به جاي اتخاذ یک استراتژي جامع و واحد، از مجموعه اي از استراتژیهاي مرتبط استفاده می کنند که هر 
یک در سطح مختلفی از سازمان طراحی می شوند، این سه سطح مهم استراتژي در بیشتر سازمانهاي بزرگ چند محصوله 

) استراتژي وظیفه اي 3ستراتژي تجاري یا واحد کسب و کار استراتژیک و () ا2) استراتژي بنگاه یا شرکت، (1عبارتند از : (
یا کارکردي. در شرکتهاي کوچک که تنها داراي یک خانواده محصول هستند یا شرکتهاي تازه تاسیس که توسط یک یا 

استراتژي خوب  یکشوند. می چند فرد کارآفرین ایجاد شده اند، استراتژیهاي سطح بنگاه و تجاري در یکدیگر تلفیق 
طراحی شده که از پنج جزء قلمرو، اهداف کلی و اهداف عملیاتی، تخصیص منابع، شناسایی مزیت رقابتی و هم افزایی 

تشکیل می شود، می تواند تاثیر زیادي بر عملکرد بگذارد. استراتژیها در تمام این سه سطح حاوي پنج جزء هستند، اما به 
اي از مسائل تاکید می کند. سیاستها و تصمیم مجموعه هدفی خاص می خورد، هر یک بر  دلیل اینکه هر استراتژي به درد
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 توجه استراتژي بنگاه قرار دارندهاي مربوط به قلمرو سازمان و تخصیص منابع آن در بخشها یا واحدهاي فعالیت در کانون 
]5[.  

یم؟ به ید بپردازمی با پرسشهاي اساسی در این سطح عبارتند از : به چه فعالیت ( هایی ) مشغول هستیم؟ به چه فعالیتهایی
ید تخصیص می با منابع راهر یک از این فعالیتها و براي تحقق اهداف آرمانی و عملیاتی کل سازمان، چه سهمی از کل 

 ]5[بدهیم؟ 

ژي بازاریابی، یی استراتدف نهاجهی و واقع بینانه باشد و بطور مداوم اجرا شود تا موفق باشد. هاستراتژي بازاریابی باید چند و
  .]6[ ستا فعلی مشتریانوفاداري در  ایجاد و اعتماد برقراري و برند آگاهیرشد و توسعه کسب و کار، افزایش 

یکی براي ي بازار و توسعه برنامه هاي تاکتتدوین استراتژیهاي بازاریابی شامل تعیین بازار هدف، مشخص کردن استراتژ
است. سازمان براساس نقاط قوت و ضعف و شایستگیهاي اصلی باید ارزیابی کند چه اقداماتی  )5p4( عناصر آمیخته بازاریابی

انجام دهد که بهتر از رقیب باشد و باعث مزیتی متمایز شود. مزیت متمایز رامی توان در سه حوزه یافت که منابع مزیت 
بع می توانند از این مزیت رقابتی استفاده کنند : با تمرکز بر یک یا چند من "شوند و سازمانها معمولا -متمایز نامیده می

 .]7[ ) هزینه3) بازار و (2) محصول، (1(

ات علمی تعدد ادبیاسیر ماستراتژي بازاریابی بهترین رویکرد براي آشکارشدن مفاهیم استراتژي و بازاریابی استراتژیک و تف
ی مشخص می بازاریاب تارهايو کار، اقدامات، فعالیتها و رف در این حوزه است. با بررسی استراتژي بازاریابی و استراتژي کسب

 .]7[ شوند

 4ول جربی در طتهاي تپیشرفت استراتژي بازاریابی بعنوان حوزه اي مطالعاتی از تعدادي از کارهاي مفهومی اصلی و مشارک
 .]5[ دهه گذشته بهره مند شده است

 اهداف نمحصول، تعیی -مواردي چون تعیین قلمرو مشخص براي بازارسازمانها باید در تدوین استراتژي بازاریابی خود، 
هم  تی و ایجادبهینه منابع میان فعالیتهاي بازاریابی، تعیین منابع مزیت رقاب محصول، تخصیص-کمی و کیفی براي بازار

) ارزیابی 2ارهاي هدف، (زانتخاب با) 1توسعه استراتژیهاي بازاریابی شامل موارد زیر است : ( دهند. افزایی را مدنظر قرار
  .]1[ ) تعیین استراتژیهاي آمیخته بازاریابی3استراتژیهاي بازاریابی رقبا و (

کار و  کسب و باتوجه به نقش مدیریت استراتژیک در پاسخگویی بهنگام به تغییرات و چالشها در شرایط کنونی فضاي
ار کو کسب و  اریابیطراحی و بازنگري استراتژیهاي باز ،اهمیت معیارهاي کمی و کیفی و مالی و غیرمالی، بررسی، تدوین

 .]8[ ضروري بنظر می رسد
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 صنعت چاپ و نشر .4-2

مور ااي از  محسوب می شده است و طیف گسترده کشورهاصنعت چاپ و نشر با قدمتی طولانی، قرنها کسب و کار اصلی 
 اب، مجله،کت نندچاپ و نشر و توزیع به شیوه هاي مختلف را پوشش می دهد و محصولاتش تنوع قابل ملاحظه اي دارد ما

 .]9[روزنامه و ... 

اي صنعتی شانه هنصنعت چاپ و نشر در ایران و جهان یکی از صنایع بالغ، قدیمی و ریشه دار است که با ظهور نخستین 
می  دگی ادارهخانوا وشدن در ایران، در یک قرن گذشته وارد کشور شده است. این صنعت از دیرباز در ایران به شکل سنتی 

صلی انه کند. سختی توانسته است در این صنعت رخشد و به همین علت، برخی نمادهاي صنعت مدرن نتوانسته، یا به 
 وري به آن ادا گاهاین صنعت مادر در ایران با آن مواجه است نگاه سنتی و همچنین نترین مشکل و معضلی که هم اکنون 

 مینه وجودزر این نیز ارتباط ضعیفش با دانشگاه و مدارس است. بدین معنی که دیدگاه استراتژیک جامع و همه جانبه د
ود تا حساس می ششدت ا ل در این صنعت بهندارد. بنابراین نیاز به نوعی تفکر استراتژیک در متولیان و نیروي انسانی دخی

وضعیت :  بارتند ازع ر جهانعوامل اصلی تاثیرگذار در بازار نشداره و مدیریت سنتی خارج شود. از قائم به فرد بودن و نحوه ا
جارت توزش و اقتصادي، الگوهاي سبک زندگی، رشد جمعیت، قدرت خرید، تنوع نژادي و اختلاف سن، استانداردهاي آم

  .]9[ جیخار

نگی و ی، فرهشناخت عوامل اصلی تاثیرگذار در بازار چاپ و نشر در هر کشور عبارتند از : روندهاي کلان ( جمعیت
علاوه عوامل مشتري. ب یازهاياجتماعی، اقتصادي، سیاسی و قانونی، تکنولوژیکی، فیزیکی )، نرخ رشد و اندازه بازار، رفتار و ن

زیت مي کسب صنعت تاثیرگذار هستند که از جمله می توان جذابیت صنعت، فرصتها موقعیت ( مزیت ) رقابتی نیز در
 .]10[ رقابتی و منابع و قابلیتهاي سازمانها و شرکتهاي فعال در صنعت را نام برد

 د با کاهشی محدونتایج تحقیقات و مطالعات مختلف نشان داده است که نشریات چاپی در کل جهان، به جز در موارد خیل
زاریابی، ر حوزه بادجهان  ب همراه بوده است. اما نکته مهم و قابل توجه این است که فعالیتها و اقدامات ناشران معتبرمخاط

ت ب، باکیفییار خوارتباط با مشتریان و خدمات پس از فروش همانند زمینه هاي متعدد طراحی، تولید و ویرایش کتاب بس
تا  شته باشندیژه دار ایران نیز ناشران در تمامی این زمینه ها اهتمام وو با برنامه ریزي مدون بودهکه ضروري است د

 .]9[ مخاطب بیشتري را جذب نمایند و منجر به رونق و شکوفایی صنعت شوند

 کارت امتیازي متوازن .4-3

 ند. ازرو بیاوردیریتی م جدید رویکردهاي بهاند  شده خدماتی، ناگزیر و تولیدي شرکتهاي از مروز، بسیاريا رقابتیجهان  در
 سازمان یک لکردعم بهبود در مهمی نقش که کرد اشاره عملکرد ارزیابی جدید روشهاي به توان یمرویکردها،  این جمله
 عملکرد، از هبودب جهت در کارها انجام چگونگی در آن حاصل از نتایج دادن تاثیر و سازمانها عملکرد ارزیابی دارند.

 .]4[ باشد میا و اثربخش کار مدیریت ضروریات



 

 
 

 www.ACONF.ir         7 

یق طر ازشتر گذشته بی یکی از وجوه مدیریت عملکرد است که در سازمان و وظایف اصلی هر یکی از ارزیابی عملکرد،
ن آه به کمک کاست  فرآیندي ،تر مدیریت عملکرد پایش عملکرد و به طورکلی شده است. بکارگیري شاخصهاي مالی اجرا

نقاط  فح یا حذاثربخشی امور سازمانی براي دستیابی به موفقیت و ارتقاي نقاط قوت و اصلاچگونگی  می توان درخصوص
حسوب ازمان مراهکارهاي ارتقاي اثربخش س اطلاعات مفید و سودمندي بدست آورد. مدیریت عملکرد از مهمترین ،ضعف

زي ارت امتیاکنه، مدل مناسب دراین زمی اثربخش و کارا، یکی از مدلهاي می گردد و از حساسیت بالایی برخوردار می باشد.
مه ههی که به با توج وسازمانی می پردازد  تمامی ابعادمتوازن است که با دیدي وسیع و کلان به بررسی متوازن و متعادل 

رود.  ر میزمانی بکاتلف سامخداراییهاي مشهود و نامشهود سازمان دارد بعنوان ابزاري جامع براي ارزیابی سازمانها در ابعاد 
 اد شده کهپیشنه تاکنون پژوهشهاي متعددي در زمینه طراحی مدلی با ساختار ارزیابی عملکرد انجام و روشهاي متعددي

ن ازي متوازرت امتینامگذاري کاعملکرد گردیده است. علت تمامی این پژوهشها منجر به ارائه نظام هاي ارزیابی و سنجش 
ه ر ترازنامدی دهد. داراییهاي مشهود و نامشهود سازمان مص ارزشی متوازن به به این نام، قابلیتی است که آن در تخصی

، ه این امری شد کهاي سنتی، فقط به داراییهاي مشهود سازمان مانند مواد خام، زمین، ماشین آلات و غیره پرداخته م
 برايدید، جعصر  ا سازمانهايیعنی توجه صرف به داراییهاي مشهود، تنها براي سازمانهاي عصر صنعتی مثمرثمر بود. ام

 .]11[ هود استي نامشموفقیت خود باید به داراییهایی فراتر از داراییهاي مشهود خود توجه کنند که این همان داراییها

) 2ر مالی، () منظ1(کارت امتیازي متوازن، چهارچوبی را براي اهداف استراتژیک سازمان در چهار منظر ارائه می دهد : 
هاي پس از عمل ) منظر رشد و یادگیري. هر یک از این منظرها، کنترل4) منظر فرآیندهاي داخلی و (3منظر مشتري، (

 واسته هايختنوع  ذینفعان یک سازمان مربوط می شود و با توجه به مخصوص خود را دارد که به خواسته هاي یک گروه از
 ست. البتهاعان آن این چهارچوب ابزاري مناسب بمنظور کنترل سازمان در راستاي آرمانهاي تمام ذینفذینفعان سازمان، 

راي و کاري ب ن، سازآ متوازن تنها یک سیستم اندازه گیري عملکرد مالی و غیر مالی نیست، بلکه علاوه برکارت امتیازي 
 .]12[ برنامه هاي عملیاتی در سطوح مختلف سازمانی می باشدانتقال استراتژیهاي سازمان به 

 فازي معیاره چند گیريتصمیم هايتکنیک .4-4

بعضاً متناقض مبحثی است که به فرآیند تصمیم گیري در حضور معیارهاي متفاوت و  6تصمیم گیري با معیارهاي چندگانه
و  هاي مختلفحلراه گیري شامل بیان درست اهداف، تعیینتصمیم .) 7،1989کلوسن و برایان (با یکدیگر می پردازد. 
ها و بلاخره انتخاب واجراي آن حلیک از راه ، ارزیابی عواقب و نتایج ناشی از اجراي هرپذیري آنهاممکن، ارزیابی امکان

ها، اثربخشی و کارآمدي راهبردي و زیرا کیفیت طرح و برنامه ،گیري استتابع کیفیت تصمیم "ساباشد. کیفیت مدیریت اسامی
نماید. در اکثر موارد، است که مدیر اتخاذ می هاییآید همگی تابع کیفیت تصمیمکیفیت نتایجی که از اعمال آنها بدست می

گیري بر اساس چندین معیار مورد بررسی قرار گیرنده است که تصمیمها زمانی مطلوب و مورد رضایت تصمیمگیريتصمیم
 ،جاي استفاده از یک معیاره گیري چندمعیاره بگرفته باشد. معیارها ممکن است کمی یا کیفی باشند. در روشهاي تصمیم

 .]13[ شودمعیار سنجش استفاده می سنجش بهینگی از چند
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که معیارهاي  باشد. از آنجاي شناخته شده میگیراز جمله تکنیک هاي تصمیم ( AHP )فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 
  ده می گردد.استفا  جهت وزن دهی معیارها AHP روش استخراج شده از نظر اساتید داراي اهمیت یکسانی نیستند، از

 پژوهش روش .5

عیارهاي لگوي تحقیق و مبا توجه به اینکه ا. پیمایشی است-توصیفینوع تحقیق از نظر هدف کاربردي و از نظر ماهیت 
ید نهایی رسی و تائورد براستخراج شده از مبانی نظري و داده هاي اولیه و داده هاي ثانویه، از طریق نظرسنجی از خبرگان م

و هایی در دناخصهاي روش تحقیق مبتنی بر روش دلفی فازي می باشد و براي شناسایی عوامل و شقرارگرفته اند، بنابراین 
ند از میان مدیران جامعه آماري تحقیق بصورت هدفم. نفر از خبرگان استفاده شد 32 مرحله متوالی از اجماع نظر نهایی

مونه آماري به روش نفر و ن 100 صنعت نشر شاملارشد و میانی و کارکنان انتشارات مبلغان و خبرگان و صاحبنظران حوزه 
 ج شاخصهاي نهاییدر تحلیل انجام شده، پس از استخرا. نمونه از جامعه آماري انتخاب شد 35 تصادفی ساده به اندازه

ش رو. مدآتوسط روش دلفی فازي، رتبه بندي شاخصهاي نهایی توسط روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي بدست 
 .ل شدظران حاصروایی محتوایی تحقیق با بهره از نظر خبرگان و صاحبن فرضیه ( آزمون فرض ) می باشد. فاقدتحقیق 

 روش دلفی فازي فاقد پایایی است.

 ت، در می باشد که مشتمل بر سه سطح اس 1و مطابق شکل  AHPمدل مفهومی تحقیق براساس درخت سلسله مراتبی 
ار، ی کسب و کي داخلفرآیندهابالاترین سطح، اهداف قرار دارند، در سطح بعدي، معیارها در چهار منظر یا دیدگاه مالی، 

 .دارند مشتري و رشد و یادگیري و در پایین ترین سطح، زیرمعیارها، شاخصها یا گزینه هاي چهار منظر قرار
 

 
 AHP مدل مفهومی براساس درخت سلسله مراتبی : 1شکل 
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 تحلیل داده ها .6

 نهایی زیرمعیارهاي و معیارها شناسایی. 6-1

 ی بر اساسازاریابباستراتژیهاي  ارزیابی اثربخشی از آنجا کهدر گام نخست، شاخصهاي اولیه شناسایی و انتخاب شدند. 
ادي تعداد زی و م شدانجا قاتیموضوع و تحق اتیمرحله با مرور ادب نیدر اول شده استانجام  ي کارت امتیازي متوازنالگو

 59ه، تعداد ظران خبر، کارشناسان، مدیران و صاحبندیاسات سنجی اولیه ازبا نظرگردید. موضوع استخراج  اتیاز ادب شاخص
 .شد لیتعد صشاخ 35به شاخص اولیه در چهار منظر کارت امتیازي متوازن انتخاب و در نظرسنجی دوم تعداد شاخصها 

 زان اهمیتمینه میزشناسایی شاخصهاي نهایی از رویکرد دلفی فازي استفاده و دیدگاه خبرگان در براي غربال شاخصها و 
 شاخصهاي اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی گردآوري شده است.

 مشتري دیدگاه

 میزان.3،  شود؟می تاکید محور مشتري هايبرنامه اجراي بر چقدر.2،  است؟ چگونه مشتریان رضایت جلب میزان.1
 بکارگیري میزان.5،  کنید؟می ارزیابی چگونه را جدید مشتریان جذب نرخ.4،  است؟ چگونه مشتریان دیدگاه سنجش
  درنظر دوسویه افعمن چقدر مشتریان با روابط در.7،  کلیدي مشتریان شناسائی بر تمرکز.6،  چقدراست؟ مشتریان دیدگاه
 وفاداري.   11،  تحویل افت پیش زمان.10،  سفارش افت پیش زمان.9،  مشتري درخواست زمان.8،  شود؟می گرفته

،  ) شتریانم با ارتباط(  مشتري روابط وضعیت.13،  آنها کاهش و رسیدگی و توجه و شکایات میزان. 12،  مشتریان
 بازار سهم.16،  ) برند یا شهرت(  تصویرسازي.15،  رقابتی گذاري قیمت.14

 داخلی یندهايآفر دیدگاه

 ،تحقیقات خشیاثرب.4،  توسعه و تحقیق هزینه.3،  اتوماسیون با عملیات انجام درصد.2،  غیرتکراري عامل تعداد.1
 اثربخشی و اییکار.8،  کل تامین زنجیره چرخه زمان.7،  محصول به ایده تبدیل چرخه زمان.6،  فرآیند چرخه زمان.5

 ،دیجیتال توزیع لهايکانا از استفاده میزان.10،  دیجیتال توزیع کانالهاي اثربخشی و کارایی.9،  سنتی توزیع کانالهاي
 اتلاف میزان.14،  ) بوروکراسی(  دیوانسالاري.13،  )  8ITمانند(  نوین فناوریهاي از استفاده میزان.12،  برونسپاري.11

 ظرفیتها و مواد منابع، از استفاده میزان.17،  اطلاعات انتشار.16،  برگشتی کالاهاي میانگین.15،  انرژي منابع
 یادگیري و رشد دیدگاه

 توجه شایستگی براساس رکنانکا شغلی ارتقاء به چقدر.2،  کنید؟می ارزیابی چگونه را عالی مدارك داراي کارکنان میزان.1
 سازمان در کارکنان شغلی رتهايمها ارتقاء.4،  شود؟می داده اهمیت چقدر کارکنان آموزشی هايبرنامهبه .3،  شود؟می

 چگونه سازمان در سرانه آموزشی گذاريسرمایه.6،  کنید؟می ارزیابی چگونه را کارکنان وريبهره میزان.5،  است؟ چگونه
 بودن مستعد یا آمادگی میزان. 9،  نوین فناوریهاي پذیرش میزان. 8،  است؟ چگونه کارکنان رضایت میزان. 7،  است؟

 وآورين تواناییهاي. 12،  یادگیري تواناییهاي. 11،  اطلاعات مدیریت سیستم کیفیت. 10،  سازمانی فرهنگ
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 مالی دیدگاه

،  گذاريسرمایه بازده نرخ.3،  مطالبات وصول دوره متوسط.2،  هادارایی گردش به نسبت کالا موجودي گردش متوسط. 1
. 10،  درآمد-هزینه مدیریت. 9،  ها هزینه رشد نرخ. 8،  فروش میزان. 7،  نهایی خالص سود. 6،  درآمد.5،  بدهی.4

 رشد نرخ. 10ROE ( ،13(  سهام صاحبان حقوق بازده نرخ. 12،  ) 9ROA(  داراییها بازده نرخ. 11،  داراییها مدیریت
 بموقع مالی تامین. 14،  مالی منابع

ین نکته توجه نمایند، اما باید به امیهاي ذهنی خود براي انجام مقایسه ها استفاده اگرچه افراد خبره از بازاریابی و توانایی
، بارت بهتر. به عداشت که فرآیند سنتی کمی سازي دیدگاه افراد، امکان انعکاس سبک تفکر انسانی را بطورکامل ندارد

ه با کبهتر است  مبهم انسانی دارد و بنابراین "ي با توضیحات زبانی و بعضاهاي فازي، سازگاري بیشتراستفاده از مجموعه
ر دی پرداخت. گیري در دنیاي واقعبکارگیري اعداد فازي ) به پیش بینی بلندمدت و تصمیم هاي فازي (تفاده از مجموعهاس

 سازي دیدگاه خبرگان از اعداد فازي مثلثی استفاده شده است.این مطالعه نیز براي فازي

 نمایش داده شده است. 1آنها در جدول  درجه نه لیکرت طیف معادلو  مثلثی فازي اعداد

 اعداد فازي مثلثی معادل طیف لیکرت نه درجه : 1جدول 

 مقیاس عدد فازي متغیر زبانی معادل قطعی

 )1،1،1( خیلی بی اهمیت 1
 )1،2،3( خیلی بی اهمیت تا بی اهمیت 2
 )2،3،4( بی اهمیت 3
 )3،4،5( بی اهمیت تا اهمیت متوسط 4
 )4،5،6( متوسط 5
 )5،6،7( متوسط تا با اهمیت 6
 )6،7،8( بااهمیت 7
 )7،8،9( بااهمیت تا خیلی بااهمیت 8
 )9،9،9( خیلی با اهمیت 9

 

زي زدائی شده بزرگتر آمده است. مقدار فا 2جدول  میانگین فازي و برونداد فازي زدائی شده مقادیر مربوط به شاخصها در
 شود.داشته باشد، تائید می 7مورد قبول است و هر شاخصی که امتیاز بالاي  7از 

 

                                               
9 Return On Asset 
1 0 Return On Equity 
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 میانگین فازي و غربالگري فازي شاخصها ( راند یک ) : 2جدول 

 L M U mean Crisp Result 
C01 7,20 7,90 8,60 )8,6،7,9،7,2( 7,90 پذیرش 

C02 3,50 4,50 5,50 )5,5،4,5،3,5( 4,50 رد 

C03 3,80 4,60 5,40 )5,4،4,6،3,8( 4,60 رد 

C04 7,30 8,00 8,70 )8,7،8،7,3( 8,00 پذیرش 

C05 7,30 8,00 8,70 )8,7،8،7,3( 8,00 پذیرش 

C06 6,90 7,70 8,50 )8,5،7,7،6,9( 7,70 پذیرش 

C07 2,30 3,30 4,30 )4,3،3,3،2,3( 3,30 رد 

C08 3,30 4,20 5,10 )5,1،4,2،3,3( 4,20 رد 

C09 3,40 4,20 5,00 )5،4,2،3,4( 4,20 رد 

C10 2,30 3,10 3,90 )3,9،3,1،2,3( 3,10 رد 

C11 6,70 7,30 7,90 )7,9،7,3،6,7( 7,30 پذیرش 

C12 6,70 7,40 8,10 )8,1،7,4،6,7( 7,40 پذیرش 

C13 3,40 4,30 5,20 )5,2،4,3،3,4( 4,30 رد 

C14 6,90 7,70 8,50 )8,5،7,7،6,9( 7,70 پذیرش 

C15 7,10 7,90 8,70 )8,7،7,9،7,1( 7,90 پذیرش 

C16 7,10 7,80 8,50 )8,5،7,8،7,1( 7,80 پذیرش 

P01 3,80 4,80 5,80 )5,8،4,8،3,8( 4,80 رد 

P02 3,40 4,40 5,40 )5,4،4,4،3,4( 4,40 رد 

P03 7,30 8,00 8,70 )8,7،8،7,3( 8,00 پذیرش 

P04 3,40 4,20 5,00 )5،4,2،3,4( 4,20 رد 

P05 6,80 7,70 8,60 )8,6،7,7،6,8( 7,70 پذیرش 

P06 2,90 3,50 4,10 )4,1،3,5،2,9( 3,50 رد 

P07 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

P08 7,50 8,00 8,50 )8,5،8،7,5( 8,00 پذیرش 

P09 7,60 8,20 8,80 )8,8،8,2،7,6( 8,20 پذیرش 

P10 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

P11 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

P12 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 
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L M U mean Crisp Result 

P13 3,00 3,80 4,60 )4,6،3,8،3( 3,80 رد 

P14 3,10 3,80 4,50 )4,5،3,8،3,1( 3,80 رد 

P15 3,60 4,40 5,20 )5,2،4,4،3,6( 4,40 رد 

P16 2,90 3,70 4,50 )4,5،3,7،2,9( 3,70 رد 

P17 7,80 8,30 8,80 )8,8،8,3،7,8( 8,30 پذیرش 

L01 7,10 7,90 8,70 )8,7،7,9،7,1( 7,90 پذیرش 

L02 2,00 2,80 3,60 )3,6،2,8،2( 2,80 رد 

L03 3,10 4,10 5,10 )5,1،4,1،3,1( 4,10 رد 

L04 7,20 7,90 8,60 )8,6،7,9،7,2( 7,90 پذیرش 

L05 7,10 7,90 8,70 )8,7،7,9،7,1( 7,90 پذیرش 

L06 7,00 7,80 8,60 )8,6،7,8،7( 7,80 پذیرش 

L07 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

L08 7,70 8,20 8,70 )8,7،8,2،7,7( 8,20 پذیرش 

L09 2,80 3,70 4,60 )4,6،3,7،2,8( 3,70 رد 

L10 7,60 8,20 8,80 )8,8،8,2،7,6( 8,20 پذیرش 

L11 7,40 8,00 8,60 )8,6،8،7,4( 8,00 پذیرش 

L12 3,80 4,60 5,40 )5,4،4,6،3,8( 4,60 رد 

F01 2,90 3,80 4,70 )4,7،3,8،2,9( 3,80 رد 

F02 3,60 4,40 5,20 )5,2،4,4،3,6( 4,40 رد 

F03 7,20 7,90 8,60 )8,6،7,9،7,2( 7,90 پذیرش 

F04 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

F05 7,40 8,00 8,60 )8,6،8،7,4( 8,00 پذیرش 

F06 8,70 8,80 8,90 )8,9،8,8،8,7( 8,80 پذیرش 

F07 7,30 8,10 8,90 )8,9،8,1،7,3( 8,10 پذیرش 

F08 2,80 3,70 4,60 )4,6،3,7،2,8( 3,70 رد 

F09 7,20 7,90 8,60 )8,6،7,9،7,2( 7,90 پذیرش 

F10 2,60 3,50 4,40 )4,4،3,5،2,6( 3,50 رد 

F11 3,20 3,90 4,60 )4,6،3,9،3,2( 3,90 رد 

F12 4,60 5,60 6,60 )6,6،5,6،4,6( 5,60 رد 

F13 6,40 7,40 8,40 )8,4،7,4،6,4( 7,40 پذیرش 
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L M U mean Crisp Result 

F14 2,30 3,20 4,10 )4,1،3,2،2,3( 3,20 رد 

شاخص باقی در راند دوم  33اند حذف شده است. تحلیل دلفی فازي براي کسب کرده 7تمامی مواردي که امتیازي کمتر از 
 گزارش شده است : 3م در جدول زدایی عناصر در راند دوادامه پیدا کرد. نتایج حاصل از فازي

 میانگین فازي و غربالگري فازي شاخصها ( راند دو ) : 3جدول 

 L M U mean Crisp Result 
C01 7,30 8,00 8,70 )8,7،8،7,3( 8,00 پذیرش 

C04 6,70 7,60 8,50 )8,5،7,6،6,7( 7,60 پذیرش 

C05 7,00 7,70 8,40 )8,4،7,7،7( 7,70 پذیرش 

C06 7,80 8,30 8,80 )8,8،8,3،7,8( 8,30 پذیرش 

C11 7,20 7,80 8,40 )8,4،7,8،7,2( 7,80 پذیرش 

C12 6,40 7,30 8,20 )8,2،7,3،6,4( 7,30 پذیرش 

C14 7,30 7,80 8,30 )8,3،7,8،7,3( 7,80 پذیرش 

C15 7,50 8,00 8,50 )8,5،8،7,5( 8,00 پذیرش 

C16 6,40 7,20 8,00 )8،7,2،6,4( 7,20 پذیرش 

P03 7,40 7,90 8,40 )8,4،7,9،7,4( 7,90 پذیرش 

P05 7,00 7,70 8,40 )8,4،7,7،7( 7,70 پذیرش 

P07 6,80 7,50 8,20 )8,2،7,5،6,8( 7,50 پذیرش 

P08 7,10 7,70 8,30 )8,3،7,7،7,1( 7,70 پذیرش 

P09 7,50 8,10 8,70 )8,7،8,1،7,5( 8,10 پذیرش 

P10 6,80 7,50 8,20 )8,2،7,5،6,8( 7,50 پذیرش 

P11 7,10 7,70 8,30 )8,3،7,7،7,1( 7,70 پذیرش 

P12 7,20 7,80 8,40 )8,4،7,8،7,2( 7,80 پذیرش 

P17 7,60 8,10 8,60 )8,6،8,1،7,6( 8,10 پذیرش 

L01 6,40 7,20 8,00 )8،7,2،6,4( 7,20 پذیرش 

L04 7,00 7,70 8,40 )8,4،7,7،7( 7,70 پذیرش 

L05 6,40 7,30 8,20 )8,2،7,3،6,4( 7,30 پذیرش 

L06 6,80 7,50 8,20 )8,2،7,5،6,8( 7,50 پذیرش 

L07 7,00 7,60 8,20 )8,2،7,6،7( 7,60 پذیرش 

L08 7,10 7,90 8,70 )8,7،7,9،7,1( 7,90 پذیرش 
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L M U mean Crisp Result 

L10 7,00 7,70 8,40 )8,4،7,7،7( 7,70 پذیرش 

L11 7,20 7,80 8,40 )8,4،7,8،7,2( 7,80 پذیرش 

F03 7,20 7,80 8,40 )8,4،7,8،7,2( 7,80 پذیرش 

F04 6,70 7,60 8,50 )8,5،7,6،6,7( 7,60 پذیرش 

F05 7,40 8,10 8,80 )8,8،8,1،7,4( 8,10 پذیرش 

F06 7,70 8,20 8,70 )8,7،8,2،7,7( 8,20 پذیرش 

F07 7,10 7,70 8,30 )8,3،7,7،7,1( 7,70 پذیرش 

F09 7,20 7,80 8,40 )8,4،7,8،7,2( 7,80 پذیرش 

F13 7,60 8,10 8,60 )8,6،8,1،7,6( 8,10 پذیرش 
 

اند و هیچ شاخصی حذف یا اضافه نشده کسب کرده 7امتیازي بالاي  "مجددابراساس نتایج مشخص شده، تمامی موارد 
مراتبی مورد سلسله  شاخص مورد تایید نهایی قرار گرفت. شاخصهاي باقی مانده در قالب فرآیند تحلیل 33است. بنابراین 

 بررسی نهایی قرار خواهد گرفت.

 فازي AHP تکنیک از استفاده با مدل عناصر اولویت . تعیین6-2

است. الگوي  استفاده شده ( AHP )در این پژوهش براي تعیین وزن معیارها و شاخصهاي مدل از تکنیک تحلیل شبکه 
زیرمعیارهاي  وترسیم شده است. همچنین معیارها  1 در شکل AHPمعیارها و زیرمعیارهاي مدل با استفاده از تکنیک 

 د.ی و مطالعه باشنند تا در جریان تحقیق، به سادگی قابل ردیابانامگذاري شده 4 تحقیق با اندیس عددي بصورت جدول

 معیارها و زیرمعیارهاي ارزیابی عملکرد براساس کارت امتیازي متوازن : 4 جدول

 نماد زیرمعیارها معیارهاي اصلی

C دیدگاه مشتري 

 C1 نرخ جذب مشتریان جدید
 C2 تمرکز بر شناسائی مشتریان کلیدي

 C3 شهرت یا برند )تصویرسازي ( 
 C4 قیمت گذاري رقابتی

 C5 میزان جلب رضایت مشتریان
 C6 سهم بازار

 C7 میزان شکایات و توجه و رسیدگی و کاهش آنها
 C8 وفاداري مشتریان

 C9 میزان بکارگیري دیدگاه مشتریان
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 نماد زیرمعیارها معیارهاي اصلی

F دیدگاه مالی 

 F1 گذاري نرخ بازده سرمایه
 F2 بدهی
 F3 درآمد

 F4 سود خالص نهایی
 F5 میزان فروش

 F6 درآمد-مدیریت هزینه
 F7 نرخ رشد منابع مالی

P یندهاي داخلیآدیدگاه فر 

 P1 هزینه تحقیق و توسعه
 P2 زمان چرخه فرآیند

 P3 زمان چرخه زنجیره تامین کل
 P4 هاي توزیع سنتیکارایی و اثربخشی کانال

 P5 تالهاي توزیع دیجیاثربخشی کانالکارایی و 
 P6 تالهاي توزیع دیجیمیزان استفاده از کانال

 P7 برونسپاري
 IT ( P8میزان استفاده از فناوریهاي نوین ( مانند 

 P9 میزان استفاده از منابع، مواد و ظرفیتها

L دیدگاه رشد و یادگیري 

 L1 میزان کارکنان داراي مدارك عالی
 L2 ارتقاء مهارت هاي شغلی کارکنان در سازمان

 L3 وري کارکنانمیزان بهره
 L4 توجه به ارتقاي شغلی کارکنان

 L5 رضایت کارکنان میزان
 L6 میزان پذیرش فناوریهاي نوین

 L7 کیفیت سیستم مدیریت اطلاعات
 L8 توانایی هاي یادگیري

ده است. روند استفاده ش ( FAHP )از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي  معیارهاي اصلیبراي تعیین اولویت 
 تحلیل به صورت زیر است :

 قایسه زوجی معیارهاي اصلی براساس هدف و تعیین وزن معیارهاي اصلیم -1
 مقایسه زوجی زیرمعیارهاي هر معیار و تعیین وزن زیرمعیارهاي هر خوشه -2
 ضرب وزن زیرمعیارها در وزن معیار مربوط و تعیین وزن نهائی زیرمعیارها  -3
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، 11براي مقایسه زوجی عناصر از مقیاس نه درجه ساعتی استفاده شده است. مقیاس نه درجه ساعتی توسط توماس ساعتی
از رویکرد فازي  واضع تئوري تحلیل سلسله مراتبی ارائه شده است. همچنین در این مطالعه براي کمی کردن مقادیر

هر یک از مقادیر بدست آمده، وزن فازي و  استفاده شده است. بنابراین طیف فازي ساعتی مورد استفاده قرار گرفته است.
هاي متنوعی وجود دارد. در این زدائی مقادیر بدست آمده روشنرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. براي فازي 

اهمیت معیارهاي عملکرد را نمایش  2شکل  زدایی استفاده شده است.براي فازي 12ادزیفمطالعه از روش پیشنهادي بوج
 می دهد.

 

 براساس هدفعملکرد نمایش گرافیکی اهمیت معیارهاي  : 2 شکل

 بعد، ر اولویت دومد 334/0با وزن نرمال مالی  بعد، از بیشترین اولویت برخوردار است 335/0با وزن نرمال  مشتريبعد 

اولویت چهارم قرار  در 149/0با وزن نرمال  رشد و یادگیري بعدو در اولویت سوم  182/0با وزن نرمال ی داخل هايندآیفر
 دارد.

 ارائه شده است : 3 شکلنتایج محاسبه مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي بعد مشتري در 

 

 مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي بعد مشتري : 3 شکل
                                               
1 1 Thomas L. Saaty 
1 2 Bojadziev 
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 ارائه شده است : 4 شکلنتایج محاسبه مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي مالی در 

 

 مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي بعد مالی : 4 شکل

 ست :ارائه شده ا 5 شکلنتایج محاسبه مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي فرآیندهاي داخلی در 

 

 فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي بعد فرآیندهاي داخلیمقادیر  : 5 شکل

 : ارائه شده است 6 شکلنتایج محاسبه مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي رشد و یادگیري در 
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 مقادیر فازي زدایی شده اوزان زیرمعیارهاي بعد رشد و یادگیري :  6 شکل

 : آورده شده است 7 الویت نهایی معیارهاي مورد بررسی نیز در شکل

 

 FAHPاولویت نهایی شاخصها، برونداد تکنیک  : 7 شکل
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از  334/0با وزن  از اولویت اول، بعد مالی 335/0بعد مشتري با وزن  براساس خروجی حاصل، نتایج زیر بدست می آید :
از  149/0ا وزن یادگیري باز اولویت سوم و بعد رشد و  182/0اولویت دوم، بعد فرآیندهاي داخلی کسب و کار با وزن 

 اولویت چهارم برخوردار است.

ی باشند. نرخ شاخص متعلق به بعد مالی م 5شاخص متعلق به بعد مشتري و  5شاخص با بالاترین اولویت،  10در بین 
 0583/0وزن  یی بانها خالصسود ، است مهمترین شاخص در میان شاخصهاي موجود 0766/0بازده سرمایه گذاري با وزن 

رآمد، بدهی، میزان در اولویت سوم است و بترتیب د 0542/0با وزن  نرخ جذب مشتریان جدیدر اولویت دوم قرار دارد و د
 اهش آنهاکیدگی و میزان شکایات و توجه و رسفروش، تصویرسازي ( شهرت یا برند )، قیمت گذاري رقابتی، سهم بازار و 

 در اولویتهاي بعدي قرار دارند. 

 

  يگیرنتیجه. 5

زي ارت امتیامدل ک در این تحقیق، عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر با استفاده از
ار و ی کسب و کي داخلمتوازن و روش تحلیل سلسله مراتبی فازي مورد ارزیابی قرار گرفت و ابعاد مشتري، مالی، فرآیندها

ت تیب اولویص به ترقرار گرفتند. در هر یک از ابعاد چهارگانه، مهمترین پنج شاخرشد و یادگیري به ترتیب در اولویت 
  دند :شاسایی بعنوان مهمترین عوامل موثر بر اثربخشی استراتژیهاي بازاریابی در صنعت چاپ و نشر بصورت زیر شن

) 5) سهم بازار و 4ري رقابتی، ) قیمت گذا3) تصویرسازي ( شهرت یا برند )، 2) نرخ جذب مشتریان جدید، 1بعد مشتري : 
 و کاهش آنها یدگیو توجه و رس اتیشکا زانیم

 ش ) میزان فرو5) بدهی و 4) درآمد، 3) سود خالص نهایی، 2) نرخ بازده سرمایه گذاري، 1بعد مالی : 

 يکانالها یشثربخو ا ییکارا) 3) زمان چرخه فرآیند، 2) هزینه تحقیق و توسعه، 1بعد فرآیندهاي داخلی کسب و کار : 
استفاده از  زانیمو  تالیجید عیتوز يهالکانا یو اثربخش ییکارا) 5) زمان چرخه زنجیره تامین کل و 4ی، سنت عیتوز

 تالیجید عیتوز يکانالها

ي وربهره زانیم) 3کارکنان،  یشغل يمهارتها ارتقاء)2 ،یمدارك عال يکارکنان دارا زانیم) 1بعد رشد و یادگیري : 
 کارکنان تیرضا زان) می5توجه به ارتقاء شغلی کارکنان و  )4، ارکنانک

البته اهمیت ابعاد کارت امتیازي متوازن براساس سیاست گذاریهاي کلان، استراتژي، اهداف، ماموریت سازمانها و ماهیت 
سازمان، مشتریان سودآوري آنها متفاوت است. کسب بالاترین امتیاز در بعد مشتري با توجه به اینکه اساس وجود و بقاي 

هدف و کلیدي می باشد و نیز اولویت دوم که بعد مالی است و بیانگر اهمیت و الزام تعیین دقیق و هدفمند 
سیاستگذاریهاي مالی سازمان بمنظور حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید می باشد قابل پیش بینی بود، بنابراین 

اید با تمرکز و توجه بر مخاطب هدف و ارزش آفرینی براي مشتریان، زمینه سازمانهاي فعال در حوزه صنعت چاپ و نشر ب
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هاي ایجاد موفقیت در بعد مشتري و سپس با تمرکز بر تعیین بودجه، تامین منابع مالی و سیاستگذاریهاي مالی زمینه هاي 
 کسب سود و موفقیت در بعد مالی را فراهم کنند. 

 وي متوازن متیازاکارت  ي کلیدي اثرگذار در بازار و صنعت در قالب چهار منظراهمیت فراوان شناسایی مهمترین شاخصها
وازن در ی به تطبقه بندي و تعیین اولویت شاخصهاي چهار منظر توسط روش تحلیل سلسله مراتبی فازي بمنظور دستیاب

در ارزیابی سازمانها و  BSC-FAHPشاخصها و درنتیجه چهار منظر یا دیدگاه، بیانگر قدرت تمایز بالاي مدل ترکیبی 
وش ان بکمک را می توشاخصهاي کلیدي اثرگذار در هر بازار و صنعت ر استراتژیهاي بازاریابی وکسب و کار آنها می باشد.

ا سازگار ب نطبق وممطالعات میدانی و نظرسنجی که در این پژوهش بکارگرفته شده است از میان مجموعه شاخصهاي اولیه، 
 ینش نمود. آن بازار و صنعت گز

 ، BSCتعادل در شاخصهاي  بنا بر نظر خبرگان و صاحبنظران،ایجاد BSC-FAHPمزایاي مدل ترکیبی  از مهمترین

ي مدل می بالاار انعطاف پذیري مدل در شاخصهاي بکارگرفته شده با لحاظ کردن تمامی جنبه هاي کلیدي عملکرد و اعتب
، ه شناساییبا توجه است. امکان استفاده از مدل در سازمانهاي مشابه بباشد که تائیدي بر روایی مدل بکار گرفته شده 

ر نتایج با تکیه ببهبود شاخصها سازگار کردن و بهینه سازي شاخصها منطبق بر صنعت چاپ و نشر، تعیین مسیر اصلاح و 
بی به ل و دستیاتعاد ازن وعلمی ارزیابی عملکرد، دستیابی به اهداف استراتژیک، بهینه سازي مصرف منابع، دستیابی به تو
  چهارچوبی مدون و مطمئن بمنظور تحقق بهره وري، ازجمله دیگر ویژگیهاي این پژوهش است.

ري وحقق بهره زن و تبراساس نتایج تحلیل، پیشنهادهاي زیر بمنظور بهبود عملکرد در چهار منظر مدل کارت امتیازي متوا
 ت چاپ و نشر ارائه می شود :در انتشارات مبلغان و سازمانهاي فعال در صنع

 بعد مشتري :  )1

ات ها و خدمیت کالاتوجه هر چه بیشتر به کارایی و اثربخشی فعالیتها و سیاستگذاریهاي مرتبط با مشتریان و کیف -
 ارائه شده 

 ارزیابی عملکرد مستمر براساس شاخصها و استانداردهاي تعیین شده  -
 ایجاد اولویت در جلب رضایت مشتریان -

 : بعد مالی )2
ودجه بنظام  تعیین دقیق قیمت تمام شده محصولات و خدمات توسط روشهاي نوین و با بازدهی بالا و استقرار -

 ریزي عملیاتی بمنظور تخصیص صحیح منابع مالی
نابع ا، کاهش معالیتهاستفاده بهینه از منابع مالی موجود و جلوگیري از اتلاف آنها از طریق کاهش مراحل انجام ف -

بیرون  سبت بهند، بکارگیري نیروهاي متخصص و برونسپاري فعالیتهایی که انجام آنها در سازمان انسانی مازا
 سازمان هزینه برتر است

 کاهش هزینه هاي پرسنلی و اداري -
 بعد فرآیندهاي داخلی : )3
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 استانداردسازي فرآیندهاي کاري و سازگارسازي آنها با شرایط و وضعیت موجود -
ري و وابل بهره در مق جام فعالیتها بگونه اي که مراحل و زمان انجام فرآیندها کاهش واصلاح شیوه ها و روشهاي ان -

 کیفیت ارائه محصولات افزایش یابد
 بعد رشد و یادگیري : )4

 ارتقاء مستمر سطح کیفی نیروي انسانی از طریق جذب نیروهاي متخصص، مجرب و تحصیل کرده -
 اي هر یک از مشاغلتهیه برنامه و پودمان مدون و به روز آموزشی بر -
بع ري مناوایجاد تسهیلات لازم جهت آموزش نیروها براساس دوره هاي تخصصی آموزشی در جهت ارتقاء بهره  -

 انسانی
 ایجاد انگیزه و افزایش سطح رضایت شغلی کارکنان -

و  ک و تدوینتژیترالازم به ذکر است ضروري است مدیران و سیاستگذاران در صنعت چاپ و نشر در فرآیند برنامه ریزي اس
 هاي کلیديا شاخصبطراحی استراتژیهاي بازاریابی و کسب و کار، از ارتباط، هماهنگی و سازگاري اهداف و استراتژیها 

مینان ی، اطمال "عملکرد و وجود توازن در شاخصهاي کلیدي عملکرد و تمامی جنبه هاي کارکردي سازمان و نه صرفا
ر هادهاي زی، پیشنوري مورد نظر محقق گردد. براساس یافته هاي حاصل از پژوهش حاصل نمایند تا بهبود عملکرد و بهره

ردد ) مدت می گ ر بلنددبمنظور دستیابی به نتایج دقیقتر و ارتقاء سطح بهره وري ( که منجر به کسب مزیت رقابتی پایدار 
 براي کارهاي تحقیقاتی آینده ارائه می شود :

میان  زن ازخصهاي عملکردي سازمان در تمامی ابعاد مدل کارت امتیازي متواضروري است مهمترین و موثرترین شا )1
اق باط و انطب، ارتمجموعه شاخصهاي اولیه ( که از قبل بطور دقیق و موشکافانه تهیه شده است ) که بیشترین سازگاري

مربوطه  رسی تحلیلیز بربالا ا بهینه، مستند و با قابلیت اطمینان ژوهش دارند شناسایی شوند تا نتایجرا با صنعت مورد پ
 حاصل گردد.

راي باولیه که  ه مدلبا توجه به تکامل ایجاد شده در مدل کارت امتیازي متوازن، می توان از مدل تکامل و بهبود یافت )2
 توازنامتیازي م کارت نخستین بار در چهار دیدگاه یا منظر معرفی شد در کارهاي تحقیقاتی آینده بهره برد ( مانند مدل

ه اطات افزودارتب از شش دیدگاه یا منظر که به چهار منظر قبلی، دیدگاه رضایت کارکنان و دیدگاه محیط و جامعه یا
 شده است ) تا ارزیابی عملکرد سازمان از زوایایی کاملتر انجام شود.
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