
 
IlamUniversity 

Journal of Entrepreneurship Research 
http://jer.ilam.ac.ir 

Online ISSN: 2980-857X  
 

Performance Measurement Based on the Business Model 

 (Case Study: Online Advertising Business) 

Fatemeh Akbari Ahmadabadi1 | Saeed Safari2 | Reza Abbasi3 | Seyed Hossein Hakimzadeh 

Hosseini4 

1. Department of Industrial Management and Entrepreneurship, Faculty of Human Sciences, Shahed University, Tehran, Iran.    E-

mail: f.akabariahmadabadi@shahed.ac.ir 
2. Corresponding Author, Department of Industrial Management and Entrepreneurship, Faculty of Human Sciences, Shahed 

University, Tehran, Iran. E-mail: safari@shahed.ac.ir 

3. Department of Industrial Management and Entrepreneurship, Faculty of Human Sciences, Shahed University, Tehran, Iran.    E-

mail: r.abbasi@shahed.ac.ir 
4. Department of Business Management, Science and Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran.                             

E-mail: hossein.hakimzadeh@srbiau.ac.ir 

Article Info ABSTRACT 

Article type: 

Research Article 
 

 

Article history: 
Received: 

03. 05. 2024 

Revised: 
17. 12. 2024 

Accepted: 

19. 12. 2024 

 

 

Keywords: 
Business Model, 

Key Performance 

Indicators, 
MCDM, 

Online Advertising 
Companies. 

Introduction: Today's competitive business landscape necessitates that organizations continually 

evaluate their performance, for which they leverage an instrument known as Key Performance 

Indicators (KPIs). These indicators focus on the most influential aspects of organizational performance 

for both current and future viability. However, performance measurement systems are not easily 

transferable from one organization to another. Consequently, organizations often need to design 

customized systems encompassing all influencing factors. Since business models illustrate the logic of 

business operations and play a pivotal role in explaining organizational performance, performance 

measurement based on the business model is a pragmatic approach, enabling organizations to 

comprehensively understand their unique operations. The present study aimed to identify and measure 

performance measurement indicators based on the business model and examine them in an online 

advertising company. 

Methodology: This research falls into the category of applied research in terms of goal and in the 

category of descriptive-survey research in terms of methodology. The statistical population was divided 

into two groups: the company’s customers and senior managers, experts, and employees of the studied 
company. After establishing the current business model of the studied company, this research identified 

and prioritized KPIs based on the business model. Using a combination of literature review and expert 

opinions, 180 KPIs were identified across eight categories. Subsequently, using the Delphi method and 

the opinions of company managers, the most important business indicators were identified and 

prioritized in two steps through the Analytical Hierarchy Process (AHP). Finally, the company's 

performance was evaluated and scored based on these indicators, using the opinions of the company's 

employees. 

Findings: The results showed that out of the identified 180 KPIs within the customer, service, 

technology, organizational, financial, exchange, information exchange, and process categories, 29 KPIs 

were validated. According to the results, financial KPI (with a weight of 0.279), service KPI (with a 

weight of 0.218), organizational KPI (with a weight of 0.157), customer KPI (with a weight of 0.093), 

exchange KPI (with a weight of 0.092), information exchange KPI (with a weight of 0.073), process 

KPI (with a weight of 0.056), and technology KPI (with a weight of 0.032) were ranked as the top KPIs 

in order of importance. The evaluation of the company's performance based on these KPIs yielded an 

overall score of 515.53 out of 1000, suggesting a moderate performance level. 

Conclusion/ Implications: This study emphasizes the importance of developing performance 

measurement systems tailored to the unique business models of organizations. By identifying and 

prioritizing relevant KPIs, organizations can gain deep insights into their business model's performance, 

better understand their decision-making processes, enhance operational efficiency, and ensure agility in 

the face of evolving market conditions and customer needs. The findings of this research provide a 

practical framework for improving performance measurement within organizations. 
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 ها:واژهکلید
 کار،ومدل کسب

 های کلیدی عملکرد،شاخص
 صه،گیری چند شاختصمیم
 .یهای تبلیغات اینترنتشرکت

 دین منظوربود هستند. سنجش مداوم عملکرد خ ندازمیامروز ن یرقابت کاروکسب یایو بقا در دن یبرتر یها براسازمان :مقدمه

 یبرا یعملکرد سازمان یهاجنبه نیتریاتیکه بر ح کنندیاستفاده م( KPIs)عملکرد  یدیکل یهانام شاخصبه یاز ابزار
نتقال اقابل  گریدسازمان  سازمان به کیاز  یآسانسنجش عملکرد به یهاستمی. سردسازمان، تمرکز دا یو آت یفعل تیقموف

سازمان را در  مؤثر بر یهاه تمام جنبههستند ک یکارا و مناسب ستمیس یبه طراح ریها ناگزعموماً سازمان ،رونیا . ازستندین
ان دارد، عملکرد سازم حیدر توض یاست و نقش اساس کاروکسب کیکننده منطق انیب کاروکسب که مدلآنجا . ازردیبرگ

ساس ابر این . سازدیها ممکن ممانساز یمهم را برا نیاست که ا یکردیرو کاروکسبمدل  یمبنا عملکرد بر یریگاندازه
 کیها در آن یو بررس کاروکسب مدل یمبنا سنجش عملکرد بر یهاشاخص یریگو اندازه ییپژوهش شناسا نیا یهدف اصل
 .است ینترنتیا غاتیشرکت تبل

 یهاوهشپژ ةدر دست ،ناست و با توجه به روش انجام آ یپژوهش کاربرد کی ،پژوهش از منظر هدف نیا :شناسیروش

 ارشد، انریمد و شرکت انی: مشترشودیم میپژوهش به دو گروه تقس نیدر ا یآمار ة. جامعردیگیقرار م یشیمایپ-یفیتوص
استفاده از نظر  شرکت با یکار کنونوبوم مدل کسب نیپس از تدو ،منظور برای این .موردمطالعه شرکت کارکنان و متخصصان

 مطالعات قیاز طرکار ومدل کسب یمبناسنجش عملکرد بر یهاشاخص ییشناسا یشرکت، برا یو متخصصان داخل انیمشتر
له مرح ی دورکت، طش رانیمد رو نظ یاساس روش دلف . سپس بردیستخراج گردمنظر ا هشتشاخص در  180 ،یاکتابخانه

 ،تیهانشدند. در یبندتیاولو یسلسله مراتب لیتحل ندیو با فرا ییکار شناساواستفاده در کسبمورد یهاشاخص ترینمهم
 .رار گرفتق یازدهیامت و یابینظرات کارکنان شرکت مورد ارز یمبنا ها برشاخص نیاستفاده از ا عملکرد شرکت با

 ،یمال ،یسازمان ،ی، فناورخدمات ،یمنظر مشتر هشتشده در  ییشاخص شناسا 180 نیاز بنشان داد  پژوهش جینتا: هاافتهی

 یهارتبه و شاخص نیتر، بالا279/0با وزن  یشاخص مالو  شد یدأیتشاخص  29 تیاهم ند،یمبادله، تبادل اطلاعات و فرا
، 073/0بادل اطلاعات با وزن ، ت092/0، مبادله با وزن 093/0با وزن  یتر، مش157/0با وزن  یازمان، س218/0خدمات با وزن 

رد شرکت عملک یابیحاصل از ارز جیتاقرار گرفتند. ن یبعد یهادر رتبه به ترتیب 032/0با وزن  یو فناور 056/0با وزن  ندیفرا
 .دقرار دار یوسطمت تی، در وضع1000از  53/515 ازیمطالعه نشان داد که عملکرد شرکت با امتمورد

وکار کسب یهااسب با مدلعملکرد متن یریگاندازه یهاستمیمطالعه بر ضرورت توسعه س نیا :دستاوردهای/ ریگجهینت

طور که به یعملکرد یدیکل یهاشاخص یبندتیو اولو ییها با شناساسازمانهمچنین . کندیم تأکیدها فرد سازمانمنحصربه
مدل  یمدکارآ یچگونگ ردمو در یقیعم نشیب ،همسو هستند آن سازمان کارومدل کسب یدیکل یهابا مؤلفه میقمست

ها فراهم سازمان یکار را براومداوم مدل کسب یسازنهیو به یابیامکان ارز کردیرواین .آورندیدست مخود به کاروکسب
هند و د شیا افزارخود  یاتیعمل ییخود را بهبود بخشند، کارا یریگمیتصم یندهایفرآ توانندیم هاآن ،بدین ترتیب. کندیم

 یمطالعه چارچوب نیا یهاافتهی. مانندیم یپاسخگو باق یمشتر یازهایبازار و ن طیشرا رییحاصل کنند که همواره با تغ نانیاطم
 .کندیها ارائه معملکرد سازمان یریگبهبود اندازه یبرا یعمل

بر مدل  یعملکرد مبتن یریگندازها (.1404). نیحس دیسحسینی،  زادهمیحک، رضا. و یعباس، سعید.، یصفر، فاطمه.، یاحمدآباد یاکبر :استناد
 .21 -36(، 1) 4، های کارآفرینیمجله پژوهش .(ینترنتیا غاتیکار تبلوسبککار )مورد مطالعه: وکسب
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 مقدمه

کار وهای کسبگیری و سنجش عملکرد واحدعملکرد عامل کلیدی دستیابی به اهداف راهبردی در هر سازمان است. اندازه
ه ازآنجاک (.Propper & Deborah, 2003)ه است ها در طول تاریخ بودهای مدیران سازمانترین دغدغههمواره یکی از اصلی

ها و مؤسسات ر سازمانهای مدیریتی مطرح است و رشد و توسعه پایداعنوان چراغ راه و هدایتگر کلیه فعالیتسنجش عملکرد به
ر این زمینه و ضروری د گیری، تجزیه تحلیل، مقایسه و انجام اقدامات لازمجش، اندازهو در پی آن رشد اقتصاد ملی مرهون سن

های اصلی مدیریت هر سازمان توان گفت یکی از وظایف و مسئولیتشود و میروز بر اهمیت این مبحث افزوده میاست، روزبه
تنها طراحی فرایندی مستمر برای ری عملکرد، نهگیاندازه(. Amiran et al., 2013)پرداختن به این موضوع بسیار مهم است 

های راهبردی هنجام برناماتواند برای ارائه بازخورد در تمام سطوح سازمان در مورد چگونگی ارزیابی یک سازمان است، بلکه می
های ای برنامهدر اجر و نشان دهد که سازمان تا چه حد (Heikkila et al, 2016)آن سازمان نیز مورد استفاده قرار گیرد 

های سنجش عملکرد سیستم در این راستا باید یادآور شد که (.Safari & Soleimani, 2018راهبردی خود موفق بوده است )
ها اقدام به طراحی یک سیستم کارا و رو عموماً سازمانباشند. از اینآسانی از یک سازمان به سازمان دیگر قابل انتقال نمیبه

کنند و بعضی دیگر های پیشرفته برای این مهم استفاده مینمایند. برخی از مدیران، از فنون و روشد میمناسب با شرایط خو
د ای سنجش عملکرد سازمان خود، ناگزیرندر یک محیط پویا، مدیران بر (.Rezaei, 2011)گیرند کار میهای ساده را بهروش

ها های اصلی، فرایندام فعالیتتیجه، تمنای مؤثر بر سازمان را در برگیرد. در هکار گیرند که تمام جنبهمدلی جامع و یکپارچه را به
 (.Chiesa et al., 2008)روند م سنجش عملکرد به شمار میها، اجزای یک سیستهای جاری در سازمانیا فعالیت

اطلاعات و ارتباطات و کار که با کمک فناوری وهای جدید کسبکار الکترونیکی و دیگر روشوهای اخیر کسبدر سال
(. چراکه گسترش ارتباطات Heikkila et al., 2016مندان زیادی را به خود جذب کرده است )گیرد، علاقهاینترنت صورت می

های مختلف از طریق محیط مجازی بستری مناسب برای برقرار مراودات الکترونیکی و شبکه جهانی اینترنت بین افراد و سازمان
های تجاری به اینترنت، تبلیغات اینترنتی نیز ( و با ورود فعالیتLimayem et al., 2000ی فراهم کرده است )تجاری و اقتصاد

های های اخیر اینترنت و تبلیغات اینترنتی به یکی از کانالرو در سالاز این .(Mirhosseini, 2006) پا به این عرصه گذارده است
در کشور ما نیز،  .(Rzemieniak, 2015)ی تبلیغاتی کوچک و بزرگ تبدیل شده است هااصلی ارتباطی در بازاریابی در شرکت

 .(IRNA, 2023) هزار کاربر رسیده است 500میلیون و  116( به 1401تعداد کل کاربران اینترنت بنا بر آخرین آمار )زمستان 
ها با ها و نیازهای مشتریان، شرکتییر در سلیقههمزمان با گسترش کاربران اینترنتی به دلیل اشباع بازارها، تشدید رقابت، تغ

بنابراین در چنین ؛ (Bagheri & Ranjbar, 2008)اند های بازرگانی و صنعتی خود مواجه شدههای متعددی در فعالیتچالش
 Akbari)کند می اینترنتی و بهترین استفاده از هزینه صرف شده برای آن، اهمیت حیاتی پیدا تبلیغاـه تـوجه بـزوم تـرایطی لـش

Ahmadabadi, 2017.) کار است وکار یک شرکت در واقع نماینده مختصر و ساده شده منطق آن کسبواز طرفی، مدل کسب
کند و چطور با دهد، چگونه به مشتریانش دست پیدا میکند یک شرکت چه ارزشی را به مشتریانش پیشنهاد میکه توصیف می

رسد و در نهایت چگونه درآمد کسب هایی به این اهداف میها و مشارکتاز طریق چه منابع، فعالیتکند، ها رابطه برقرار میآن
اساسی  نقش توانندمی کاروکسب هایمدل .(Osterwalder & Pingeur, 2010; Hakimzadeh Hosseini, 2015کند )می
کار بر کسی وکسب برای عملکرد سنجشکه اهمیت جود اینوبا  (.Zott et al., 2011ها داشته باشند )توضیح عملکرد سازمان در

 .کار بسیار محدود استومدل کسبگیری عملکرد بر مبنای زمینه اندازههای انجام شده در پوشیده نیست، پژوهش
ویژه به کارول کسبدر مدعملکرد معیارهای در زمینه  های صورت گرفتهبه مطالب مطرح شده و تعداد اندک پژوهش هبا توج

های سنجش عملکرد بر مبنای گیری شاخصبندی و اندازهکارهای الکترونیکی، این پژوهش با هدف شناسایی، اولویتوکسب
سنجش  کار با انجام مطالعه موردی بر روی یک شرکت تبلیغات اینترنتی انجام شده است. در پژوهش حاضر برایومدل کسب

 رفته شده است.گای غیرمالی مورد استفاده قرار ههای مالی و هم سنجهعملکرد، هم سنجه
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 مبانی نظری و پیشینۀ پژوهش

 ،(Veit et al., 2014) یاطلاعات یهاستمیاز جمله س یقاتیحوزه تحق نیکار در چندومدل کسب قاتی، تحقدو دهه اخیردر 
-Casadesus) کیاستراتژ تیریمد ،(Chesbrough & Rosenbloom, 2002; Teece, 2010) یو نوآور یفناور تیریمد

Masanell & Ricart, 2010; Richardson, 2008)  ینیکارآفرهمچنین و (George & Bock, 2011; Trimi & 

Berbegal-Mirabent, 2012یطیمحستیز یداری( و پا (Geissdoerfer et al., 2018; Lüdeke-Freund et al., 2018) 
. (Massa et al., 2017)کار ارائه شده است واز مدل کسب یادیز فیتعار ،وسیعدر میان این تحقیقات . اهمیت پیدا کرده است

عرضه و  ،جادیا یهاسمیمکان یمعمار ای یعنوان طراحکار را بهومدل کسب شده است. اواستفاده در این مقاله از تعریف تیس 
چه  سازمان که کندیم فیوکار توصکسب مدل ،عبارت دیگربه؛ (Teece, 2010کند )جذب ارزش توسط یک سازمان معرفی می

و  هانهیاست و چه هز ازیاز آن مورد ن یبانیپشت یبرا ییهاتیچه قابل ست،یهدف ک یو مشتر دهدیارائه م یشنهادیارزش پ
 انیمختلف مشتر یهاکار را با هدف بخشومدل کسب کیاز  شیها باکثر سازمانطورکلی بهامر مرتبط است.  نیبا ا ییایمزا

ها و ابزار ها، روشچارچوبکار، وکسب یهامدل تیریو مد یطراح یبرا(. همچنین Schwarz et al., 2017) کنندیاتخاذ م
کار وکار، بوم مدل کسبومدل کسب و ابزار چارچوب نیرگذارتریتأث(. Bouwman et al., 2020) متفاوتی ارائه شده است

(BMC)1  ارائه شده است  2010در سال  2آستروالدر و پینگر توسطاست که(2023Van de ven et al., ). کار وبوم مدل کسب
، ی ارتباطیهاکانال ،یروابط با مشتر ،یمشتر یهابخش ،یشنهادیارزش پ یعنیکار، وکسب یهامدلجزء سازنده  نهشامل 

 تاسی درآمد یهاانیو جر نهیساختار هز ،یدیمنابع کل ،یدیکل یهاتیفعال ،یدیکل یشرکا
(Osterwalder & Pingeur, 2010.) 

. بدین منظور از معیار و کنند یابیخود را ارز یهاستمیها و ستیفعال دیبابرای تعیین میزان تحقق اهداف خود ها سازمان
 یدیکل یهاشاخص (.Purba,  Setiawan &2020) کنندیاستفاده م ۳(KPIs)های کلیدی عملکرد ابزاری به نام شاخص

 دارندسازمان، تمرکز  یو آت یفعل تیموفق یبرا یعملکرد سازمانی هاجنبهترین حیاتیکه بر  یی هستندهااخصعملکرد ش
(Parmenter, 2020). عملکرد مانند  میمفاه گریاز د ن،یو بنابرا شوندیاستفاده م رییتغ ریتأث یریگاندازه یبراها این شاخص

عملکرد(  یهامحرک حیتوض ی)برا تینه( و عوامل موفق ایکرده است  رییعملکرد تغ ایآ نکهیا یابیارز ی)برا یابیارز یارهایمع
 تیریمد و کیاستراتژ تیریمد یابزارها نیاز مؤثرتر یکیعملکرد  یدیکل یهاشاخص(. Parmenter, 2020) هستند زیمتما

خود را  یریپذروبرو شود و رقابت یادمدرن در توسعه اقتص یدهد تا با روندهایسازمان است که به سازمان اجازه م کی تیفیک
 یعملکرد در سطوح مختلف سازمان یریگاندازه یبراهای کلیدی عملکرد از شاخص .(Hakimovich, 2024) کند نیتضم

 یابیمنابع و ارز صیتخص یبرا که مدیرانوکار( سطح مدل کسب یعنی) یکیدر سطح تاکت ک،یشود. در سطح استراتژیاستفاده م
 یهامیتصم یابیارز یبرا ،یاتیدر سطح عملو در نهایت  کنندیاستفاده مها از آن کیاستراتژ هدافوکار در برابر اعملکرد کسب

 دکننیم یبانیپشت یمحصولات و خدمات به مشتر لیکه از تحو ییندهایمسئول فرآ یاتیعمل رانیمد
(Chennell et al., 2000; Gunasekaran et al., 2004.)  که سازمان 3000از  شیب انیدر م یجهان یرسنجنظ کیبر اساس 

عنوان ابزار سنجش به های کلیدی عملکرداز شاخص هادرصد از شرکت 77 ،انجام گرفته است شرفتهیتوسط موسسه عملکرد پ
 (.Marr, 2012)کنند یعملکرد استفاده م

هستند  های کلیدی عملکردشاخص لیو تحل فیاز تعر یبانیپشت یبرا یدیعملکرد ابزار مف یریگاندازه یهامدل

(Nudurupati et al., 2011 .)تیریمختلف، از جمله مد یهانهیاز زم یاریعملکرد در بس یریگاندازه یبرا هااین مدل 

                                                 
1 Business Model Canvas 
2 Osterwalder & Pingeur 
3 Key Performance Indicators 
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 یسازمان یمعمار(، Van looy & Shafagatova, 2016)کار وکسب ندیفرآ تیریمد(، Kaplan & Norton, 1996) کیاستراتژ
(Schelp & Stutz, 2007) تأمین  رهیزنج تیریو مد(Gunasekaran et al., 2004 )از شناخته  یکشوند. یاستفاده می

 است که توسط کاپلان و نورتون ۱(BSC)متوازن  رویکرد ارزیابیعملکرد،  یریگاندازه یهامدل نیترشده

(Kaplan & Norton, 1992; 1996)  کیاهداف استراتژ لیتبد یاست برا یبچارچو متوازن رویکرد ارزیابیاست.  افتهیتوسعه 
و  یریادگیکار و وکسب داخلی یندهایفرآ ،یمشتر ،یمالی )بر اساس چهار بعد عملکرد سازمان یریگقابل اندازه جیسازمان به نتا

 گری. د(Bain & Company, 2018)و عمل است  قاتیعملکرد در تحق یریگچارچوب اندازه نیترمتداولچارچوب  نیا (.رشد
 سیماتر(، Cross & Lynch, 1988)هرم عملکرد  گیرند عبارتند از:که در این زمینه مورد استفاده قرار می ییهاچارچوب

 یتا حد زین کاروطراحی بوم مدل کسب (.Neely et al., 2001)و منشور عملکرد  (Keegan et al., 1989)عملکرد  یریگاندازه
ارائه  کار،وحال هدف بوم مدل کسب نیبا ا .(Osterwalder, 2004) شکل گرفته است ازنمتو رویکرد ارزیابیبر اساس چهار بعد 

رویکرد  یسطح بالا کیاستراتژ دگاهیفراتر از چهار د و چیزیسازمان است  کی یاز منطق تجار ترجزئیتر و قیدق یفیتوص
 تواندیوکار معملکرد، مفهوم مدل کسب یریگزهاندا نهیدر زم ن،یبنابرا(؛ Nielsen & Thomsen, 2017)است  متوازن ارزیابی
 هستند سهیوکار باشد که قابل مشاهده و مقامدل کسب یاختصاص های کلیدی عملکردشاخص ییشناسا یراهنما

(Montemari et al., 2019; Osterwalder et al., 2005.) 
در  و (Schoormann et al., 2018)ده است کار ارائه شومدل کسب های مختلفهای متفاوتی برای ارزیابی بخشکردیرو

(. Budler et al., 2021)است  افتهی شیکار افزاومدل کسب یابیارز در زمینه آثار علمی منتشر شدهتعداد  ر،یاخ یهاسال

 یابیارز ی( برایوتحلیل و طراحتجزیه یعنیوکار )مدل کسب ینوآور ندیفرآ هیوکار در مراحل اولمدل کسب یابیارز یهاتیفعال
 & Gilsing et al., 2020; Mateu) شودیانجام م شده یطراح یهامیاز تصم تیاوکار و حممختلف مدل کسب یهانیگزیجا

Escribá-Esteve 2019 .)کار به ومدل کسب یابی(، ارزیبرداراجرا و بهره یعنیکار )ومدل کسب ینوآور یدر طول مراحل بعد
سازی شده کار تازه پیادهودر مورد مدل کسب هاقطعیتکاهش خطرات و عدم  ی واتیعمل اجرای ، نظارت برتجاریموارد  یابیارز

 ،یاثربخش یابیارز یبرا کیستماتیس یهاهدف این رویکردها ارائه راهطورکلی، به (.Terrenghi et al., 2017)کند یکمک م
ها اغلب سازمان د،یکار جدومدل کسب کی یقبل از اجرا .وکار استمختلف مدل کسب یهایبالقوه نوآور جیدوام و نتا تیقابل
ها بازار آن طیو شرا کیبا اهداف استراتژ کیکنند که کدام  نیینند تا تعکیم یابیوتحلیل و ارزمختلف را تجزیه یهانیگزیجا

 سهیمختلف مقا یوهایر سنارعملکرد را د یدیکل یهامعمولاً شاخص اانجام شده قبل از اجر یابیارز یکردهایمطابقت دارد. رو
بالقوه مدل  یهانیگزیجا میزان مناسب بودنو  کیاستراتژ یهاکند فرصتیها کمک مبه سازمان یفیک یابیارز نیکنند. ایم

در مورد  هآگاهان ها در اخذ تصمیماتتوان گفت به سازمان(. به بیان دیگر میGilsing et al., 2021د )کار را درک کننوکسب
عملکرد  دیها باسازی شد، سازمانکار پیادهومدل کسب کیکه هنگامیکند. کمک میکار را دنبال کنند، وکدام مدل کسب نکهیا

 لیو تحل ستمیس کینامیمانند د یکم یهااغلب از روش ،مورد استفاده پس از اجرا یابیارز یکردهایکنند. رو یابیآن را ارز جیو نتا
وکار اجرا شده، از مختلف مدل کسب یهاتا جنبه دندهیها اجازه مبه سازمان یکم یکردهایرو این .کنندیاستفاده م یسازهیشب

با استفاده از . (Moellers et al., 2019) کنند یابیو غیرمالی را ارز یمال جیو نتا یاتیاستحکام عمل ،یجمله سودآور
 ایبهبود  یرا برا ییهانهیزم وکار به دست آورند ولکرد مدل کسبدر مورد عم ییهانشیتوانند بیها مسازمان ،یوتحلیل کمتجزیه

 یقبل از اجرا برا یفیک یابیکار شامل ارزومدل کسب یدر نوآور یابیارز یکردهایرودر مجموع  کنند. ییشناسا یسازنهیبه
ها است. این رویکردها به سازمان جیاعملکرد و نت قیگیری دقاندازه یپس از اجرا برا یوتحلیل کمو تجزیه نهیگز نیانتخاب بهتر

 کنند. نیکار خود را تضمومدل کسب یهاینوآور تیو موفق رندیبگ کیاستراتژ ماتید تصمنکنیکمک م

                                                 
1 Balanced Scorecard 
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 ;Gilsing et al., 2021)است های کلیدی عملکرد شاخصوکار، استفاده از کسب یهامدل یابیارز یهااز راه یکی

Heikkila et al., 2016 .)مختلف، هم قبل و هم بعد از  یهاتوان به روشیکار را مومدل کسب ای کلیدی عملکردهشاخص
 یهاشاخصاز  توانندیها موکار، سازمانمدل کسب یاقرار داد. قبل از اجر تیریکار، مورد استفاده و مدومدل کسب یاجرا

 یبرا (.Heikkila et al., 2014)کار استفاده کنند وعملکرد مدل کسب یبرا یریگاهداف قابل اندازه نیتدو در عملکرد یدیکل
 وکاراز عملکرد مدل کسب یمند باشند که شاخص مهمعلاقه یمشتر سطح رضایت یریگها ممکن است به اندازهمثال، سازمان

 کید نظارت بر عملکر یبرا توانندیمهای کلیدی عملکرد شاخصوکار، مدل کسب یسازادهیپس از پ (.Wirtz, 2020)است 
های عملکرد مختلف و تشخیص انحرافات از نتایج مورد انتظار ردیابی شاخص یبرا و همچنین اتیعملطول وکار در مدل کسب

این (. Di Valentin et al., 2013)ها وجود داشته باشد، استفاده شوند و شناسایی نقاطی که ممکن است نیاز به بهبود در آن
کنند و خود را در  سهیمقا نیگزیجا یهاکار خود را با مدلوسازد تا عملکرد مدل کسبیدر مها را قاسازمان نیهمچن هاشاخص

در مورد نقاط قوت و ضعف  ینشیتوانند بیها مسازمان عملکرد، یدیکل یهاشاخصوتحلیل مقابل رقبا محک بزنند. با تجزیه
کاربردی  یابزار ی کلیدی عملکردهاشاخص ،یطورکلبه .(Afuah & Tucci, 2001) دست آورندانداز بازار بهخود در چشم ینسب
ها را و سازمان کنندیم لیعملکرد را تسه یارهایمع سهینظارت و مقا ،یریگها اندازه. آنهستندکار وکسب یهامدل یابیارز یبرا

(. Van de ven et al., 2023) ندوکار خود شوکسب یهاو باعث بهبود مستمر در مدل رندیآگاهانه بگ ماتیتصم تا سازندیقادر م
صورت شماتیک نشان داده و جایگاه پژوهش حاضر را در کار را بهو، مجموعه مطالعات انجام شده در زمینه مدل کسب1شکل  در

 کند.این بین نمایان می

 

 
 هش حاضرکار و جایگاه پژوو. مطالعات انجام شده در زمینه مدل کسب1شکل 

 

 پژوهششناسی روش
پیمایشی  -فی های توصیمنظر هدف یک پژوهش کاربردی است و با توجه به روش انجام آن در دسته پژوهش پژوهش از این

 است: های زیر انجام شدهبرای انجام پژوهش حاضر گام گیرد.قرار می

 ای.کار از طریق مطالعات کتابخانهوهای سنجش عملکرد بر مبنای مدل کسب: استخراج شاخصگام اول

 کار شرکت مورد مطالعه.و: شناسایی و تدوین تابلوی مدل کسبم دومگا
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 ورد مطالعه.مکار در شرکت وهای مناسب سنجش عملکرد بر مبنای مدل کسب: شناسایی شاخصگام سوم

 های شناسایی شده.بندی شاخصدهی و اولویت: وزنگام چهارم

 های عملکرد در شرکت مورد مطالعه.: سنجش شاخصگام پنجم

ار نموده است. این آغاز به ک 1385قلمرو مکانی و مورد مطالعه پژوهش حاضر یک شرکت تبلیغاتی است که از سال 
با توجه به  1389سال  رد. درشرکت در ابتدای تأسیس فعالیت خود را در زمینه طراحی لوگو، کاتالوگ و عکاسی صنعتی آغاز ک

د را به نویسی، فعالیت خوروهی متشکل از متخصصین برنامهگبا ایجاد  های اینترنتی، این شرکت تبلیغاتیگسترش فعالیت
سازی، دامنه و خدمات میزبان وب، ارسال ایمیل انبوه و تبلیغات سایت، بهینههای تبلیغات اینترنتی که شامل طراحی وبحوزه

ی تبلیغاتی خود را تیزرها با گرفتن مجوزهای لازم بخش 1395کلیکی گوگل گسترش داد. همچنین در اواخر پاییز سال 
 اندازی کرده است.راه

 شود:جامعه مورد مطالعه در این پژوهش به دو گروه تقسیم می
 مشتریان شرکت مورد مطالعه . 1
 مدیران ارشد، متخصصان و کارکنان شرکت مورد مطالعه. 2

است که شامل مشتریان شرکت های پیشنهادی مشتریان مربوط به بخش شناسایی ارزشمورد مطالعه گروه اول جامعه 
شرکت در زمان انجام این پژوهش با شرکت مذکور قرارداد منعقد  70مورد مطالعه در زمان انجام این پژوهش است. در مجموع 

گیری تصادفی ساده و برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده گردید و گیری، از روش نمونهکرده بودند. برای نمونه
های نفر محاسبه شد. در ادامه از این افراد خواسته شد که پرسشنامه مربوط به ارزش 41فرمول مذکور تعداد مشتریان  بر اساس

های این پرسشنامه به دو بخش عمومی و بخش ارزشصورت غربالگری طراحی شده است را تکمیل کنند. پیشنهادی که به
ررسی جنسیت، سطح تحصیلات و آشنایی و یا استفاده از های بخش عمومی به بپیشنهادی تقسیم شده است. پرسش

منظور تشخیص بخش دوم پرسشنامه بهپردازد. های تبلیغات اینترنتی که توسط مشتریان انجام گرفته شده است، میشکل
ها از فهرست پیشنهادی ارائه شده توسط های پیشنهادی مشتریان طراحی گردیده است. برای تشخیص این ارزشارزش

دست وتحلیل اطلاعات بهمنظور تجزیهبهها، آوری پرسشنامه( استفاده شده است. پس از جمعOsterwalder, 2004تروالدر )آس
 2(SPSS) افزارو از نرم 1ایای لیکرت، از آزمون تی یک نمونهدرجهآمده از پرسشنامه ارزش پیشنهادی با مقیاس طیف پنج

شود و چنانچه نمونه با مقدار سه که مقدار متوسط در نظر گرفته شده است مقایسه می استفاده گردید. در این آزمون میانگین
دهد که میزان برخورداری شرکت از این های پیشنهادی بیشتر از مقدار مورد نظر باشد نشان میمیانگین هر یک از ارزش

 های رقیب شده است.کت از شرکتکه باعث وجه تمایز این شرطوریارزش پیشنهادی از منظر مشتریان زیاد است به
ن نفر از متخصصا 13کار آستروالدر، از وآوری و تدوین اطلاعات مربوط به هشت بخش دیگر بوم مدل کسبجهت جمع

ز اای جهت پرسش نامهکه دارای بیشترین سابقه در شرکت و بخش خود هستند، استفاده شد. بدین منظور پرسش شرکت داخلی
های پیشنهادی وایی پرسشنامه ارزشربرای تعیین  طی هفت جلسه تکمیل شد. و باز، طراحی و صورت تشریحیها بهآن

کار آستروالدر طراحی و وها بر اساس مدل کسبمشتریان و هشت بخش دیگر، باید به این نکته توجه کرد که این پرسشنامه
« کاروخلق مدل کسب»کتاب  صورت دقیق ازهای این مدل بهز بخشهای مربوط به هر یک اتدوین گردیده است و مؤلفه

(Osterwalder & Pingeur, 2010) وده ها استاندارد بتوان ادعا نمود که این پرسشنامهاستخراج شده است. بر همین اساس می
 سی روایی ندارد.های مختلف آن نیاز به بررشهای مورد سؤال و بخو مؤلفه

                                                 
1 One Sample T Test 
2 Statistical Package for Social Science (SPSS) 
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 نفر از کارشناسان داخلی که از مدیران 13کار شرکت، ومبنای مدل کسبهای سنجش عملکرد بر برای شناسایی شاخص
ین ترتیب که ابه  ه شد.ها پرداختانتخاب شدند و با استفاده از روش دلفی طی دو مرحله به انتخاب شاخص بودند باسابقه شرکت

ت س از دریافپبیان نمایند.  های استخراج شدهدر مرحله اول از کارشناسان خواسته شد نظرات خود را در خصوص شاخص
هایی در مرحله دوم مورد بررسی قرار ها بودند، حذف گردید و شاخصهایی که تمام افراد مخالف مؤثر بودن آنها، شاخصپاسخ

مده از آدست های بهاخصشگرفت که حداقل یکی از کارشناسان خبره بر مؤثر بودن آن تأکید داشت. در مرحله دوم بر مبنای 
ها از جانب هر هایی که اهمیت آنها در این مرحله، شاخصاول، پرسشنامه جدیدی طراحی گردید. پس از دریافت پاسخمرحله 

میت هایی که میزان توافق کارشناسان بر اههای کلیدی عملکرد انتخاب شدند و شاخصعنوان شاخصکارشناس تائید شد به
گیری پایایی منظور اندازهدر این پژوهش بهرشناسان تائید نشده و حذف شدند. شان از سوی کاها کمتر از میانگین بود، اهمیتآن

های پیشنهادی برابر ارزش ها، از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید. مقدار آلفای کرونباخ به ترتیب برای پرسشنامهپرسشنامه
 باشند چراکه مقداراز پایایی خوبی برخوردار می هارو پرسشنامهمحاسبه شد. از این 85/0و پرسشنامه سنجش عملکرد برابر  82/0

 بالاتر است. 7/0آلفای کرونباخ از 

کار گرفته شد و بعد از طراحی پرسشنامه مقایسات به 1روش تحلیل سلسله مراتبیها بندی شاخصدهی و رتبهبرای وزن
رای بیشترین سابقه در شرکت و بالاترین مقام که دا شرکت داخلی نفر از متخصصان 10زوجی، پرسشنامه طراحی شده در اختیار 

گیری با وتحلیل سلسله مراتبی که تلفیق ریاضی و یک شیوه جبری تصمیمدر فرآیند تجزیهدر بخش خود بودند، قرار داده شد. 
با شوندگان ای هریک از پرسشهای مقایسهشوندگان، عملیات ترکیب جدولهای پرسشمقیاس نسبی است، پس از ثبت پاسخ

ها، در این مرحله برای استخراج اولویتشود. برای این منظور از میانگین هندسی هر یک از معیارها استفاده شد. یکدیگر آغاز می
های مقایسه شده، مرحله وزن هر زیر معیار نسبت به دیگر زیر معیارها تعیین شد. همچنین برای تعیین اولویت هر یک از گروه

استفاده شد و  2برای تعیین پایایی پرسشنامه مقایسه زوجی، از نرخ ناسازگاری انگین موزون انجام شد.سازی و محاسبه مینرمال
باشد، درجه سازگاری ماتریس  1/0ها مورد بررسی قرار گرفت، با توجه به اینکه اگر نرخ ناسازگاری کمتر از سازگاری ماتریس

هایی با این خصوصیت وارد فرآیند محاسبات شدند و دارد، تنها ماتریسباشد و ناسازگاری جدی در ماتریس وجود نقابل قبول می
 بدین ترتیب پایایی پرسشنامه مقایسه زوجی تائید شد.

مربوطه را  نفر از کارکنان داخل شرکت مورد مطالعه خواسته شد که پرسشنامه 31ها در شرکت از جهت سنجش شاخص
ی کم( سط، کم، خیلای )خیلی زیاد، زیاد، متودرجهدر قالب طیف لیکرت پنجسنجش وضعیت هر شاخص  پرسشنامهتکمیل نمایند. 

ب دست  امتیازهای ها امتیازبندی گردید و بر اساسطراحی شده است. برای محاسبه امتیاز هر زیر شاخص و شاخص، این طیف
ها از روش اخصشو در نهایت  هاجهت محاسبه امتیاز زیر شاخصآمده برای هر طیف، میزان امتیاز هر شاخص به دست آمد. 

نسبت ور ظبرای این من دست آمد.گیری ساده برای هر زیر شاخص استفاده شد و بعد از آن درصد امتیاز هر زیرشاخص بهمیانگین
 تیوضع دست آمدهقدار بهضرب شد. م 100در ، رشاخصیکل ز ازیبه امت کارشناساننظرات  قیدست آمده از طرهب ازیامت زانیم
های ز زیرشاخصدست آمده اهای اصلی، امتیازهای بهدست آوردن امتیاز شاخصبرای به دهد.یشرکت نشان م در را صرشاخیز

ها، روش گیری از زیرشاخصمنظور میانگینها باهم جمع و امتیاز هر شاخص اصلی محاسبه گردید. بههر یک از این شاخص
هی از خبرگان( ها، از روایی محتوا )نظرخواشنامهجهت سنجش اعتبار پرس ه شد.کار گرفتافزار اکسل بهگیری ساده و نرممیانگین

 از کیهر یراب محاسبه شده یازهایامت ساسا بر شرکت عملکرد یابیارز یبرا تینها در. ها تائید گردیداستفاده و اعتبار آن
ه ب هاشاخص یبرا شده گرفته نظر رد ازیامت 1000 مجموع از یینها ازیامت زانیم و جمع باهم یاصل یهاشاخص ازیامت ها،شاخص

 .آمد دست
 

                                                 
1 Analytical Hierarchy Process (AHP) 
2 Inconsistency Ratio (IR) 
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 هاافتهی

 یکنون کاروکسب مدل
ب بوم مدل شرکت در قال یکار کنونومدل کسب کار،وکسب مدل یاجزا یهاپرسشنامه از آمده دستبه جینتا به توجه با

 است.قابل مشاهده  ،1جدول  درکار وکسب

 

 تبلیغاتی مورد مطالعه کار شرکتو. بوم مدل کسب1جدول 

 یدیکل یهاتیفعال یشنهادیپ ارزش یبا مشتر ارتباط یمشتر یهابخش

 وب یطراح یمشتر
 یگروه غاتیتبل یمشتر
 سازیبهینه یمشتر
 گوگل یکیکل یمشتر
 ماهانه بسته یمشتر

 یشخص کمک
 یاختصاص یشخص کمک

 یطراح
 متیق

 نهیهز کاهش
 یدسترس تیقابل

 وب یطراح
 لوگو طراحی

 سازیینهبه
 یارجخ ارز پرداخت یاجتماع شبکه یرسان روزبه

 یدیکل یشرکا یدیکل منابع هاکانال نهیهز ساختار یدرآمد یهاانیجر

 یکیزیف محصولات فروش
 استفاده حق

 یکارگزار دستمزد

 ثابت نهیهز
 ریمتغ نهیهز

 نشده بینیپیش هایهزینه

 میمستق
 غیرمستقیم

 شرکت تیمالک تحت

 ینومع و یکیزیف
 یو مال یانسان

 یراهبرد ائتلاف
 یاختصاص یشخص کمک

 

 کاروهای سنجش عملکرد شرکت مبتنی بر مدل کسبشاخص

های وجو در پایگاهها، مقالات معتبر داخلی و خارجی و جستنامهای، مراجعه به اسناد و مدارک، پایاناز طریق مطالعات کتابخانه
 انی، مالی،در هشت منظر مشتری، خدمات، فناوری، سازم که در مرحله اول روش دلفیشاخص استخراج شد  180اطلاعاتی تعداد 

رحله اول مشاخص از  73های بیان شده از سوی کارشناسان، در نهایت قرار گرفت. بنا بر پاسخ مبادله، تبادل اطلاعات و فرایند
ی از سوی کارشناسان تائید شد و اهمیت مابق شاخص 29مده، اهمیت دست آشاخص به 73دست آمد. در مرحله دوم از بین به

کار در یکی از ون مرحله، جایگاه هریک از اجزای بوم مدل کسبدر ای محاسبه شدههای ها تائید نشد. بر اساس شاخصشاخص
 دهد.بندی را نمایش می، این تقسیم2های سنجش عملکرد مشخص شده است. شکل هشت منظر شاخص

 

 
 های سنجش عملکردکار در هر یک از هشت منظر شاخصوبوم مدل کسب . جایگاه اجزای2شکل 

 

 های سنجش عملکرددهی شاخصوزن
 ، آمده است.2ها بر اساس روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی در جدول بندی شاخصدهی و رتبهنتایج حاصل از وزن
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 جش عملکردهای سنهای اصلی و زیرشاخصبندی هر یک از شاخص. وزن و رتبه2جدول 

 رتبه وزن هاشاخص ریز رتبه وزن یاصل شاخص فیرد

 1 279/0 یمال 1

 1 300/0 خالص سود

 2 254/0 ینگینقد انیجر

 3 186/0 یاتیعمل یهانهیهز

 4 170/0 یابیبازار یهانهیهز

 5 090/0 ثابت یگذارهیسرما نهیهز

 2 218/0 خدمات 2

 1 467/0 انیمشتر حفظ نرخ

 2 322/0 انیمشتر اتیشکا به ییپاسخگو زمان متوسط

 3 130/0 انیمشتر درخواست به پاسخ زمان متوسط

 4 081/0 انیمشتر طرف از ارتقا هر در شده اضافه یهادرخواست تعداد

 3 157/0 یسازمان 3

 1 508/0 واحدها متقابل یهمکار نسبت
 ه ک نامهیو گواه تیصلاح یکارکنان باسابقه دارا تعداد

 اندو توسعه مهارت را گذرانده یآموزش یهادوره
201/0 2 

 3 161/0 ماهر کارکنان تعداد

 4 130/0 خدمات ارائه یبرا نیگزیجا کنندگان تأمین تعداد

 4 093/0 یمشتر 4

 1 518/0 انیمشتر مکرر دیخر به اقدام تعداد

 2 342/0 انیهر بخش مشتر یبه ازا سود

 3 140/0 سایتوب از فردمنحصربه دکنندگانیبازد تعداد

 5 092/0 مبادله 5

 1 387/0 قراردادها تعداد

 2 318/0 آغاز حال در دیجد یهاپروژه تعداد

 3 295/0 شرکا تعهدات انجام درصد

 6 073/0 اطلاعات تبادل 6
 1 530/0 اشتباه اطلاعات ای یاطلاعات یخطاها تعداد

 2 470/0 کارمند یبانیپشت ساعت نیانگیم

 7 056/0 ندیفرا 7

 1 319/0 ندیفرا شدن کامل زمان متوسط

 2 215/0 ندیفرا یوابستگ درصد

 3 187/0 است شده ارائه یچابک با که یخدمات درصد

 4 166/0 ستمیس یابیبیع زمان نیانگیم

 5 113/0 گذاشته اشتراک یهاستمیس به ستمیس انتقال زمان نیانگیم

 8 032/0 یفناور 8

 1 584/0 افزار()سخت هایخراب نیب زمان متوسط

 2 264/0 دارند یهمکار تیقابل که ییهاستمیس درصد

 3 152/0 است امن و دسترس در سایتوب که یزمان متوسط

 

 کارومدل کسبارزیابی عملکرد شرکت بر اساس  ها وسنجش وضعیت شاخص

 ، ارائه شده است.3های اصلی در جدول ها برای هر یک از شاخصدست آمده از جمع امتیاز زیر شاخصنتایج به
 
 
 
 
 
 

 عملکرد سنجش یهاشاخص ازیامت درصد و ازیامت. 3 جدول

 ازیدرصد امت کل ازیامت ازیامت هاشاخص ریز یاصل شاخص فیرد

 66/54 16/119 86/53 انیمشتر حفظ نرخ خدمات 1
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 46/16 انیمشتر درخواست به پاسخ زمان متوسط
 09/8 انیمشتر طرف از ارتقا هر در شده اضافه یهادرخواست تعداد

 76/40 انیمشتر اتیشکا به ییپاسخگو زمان متوسط

 یمشتر 2
 55/24 انیمشتر مکرر دیخر به اقدام تعداد

 32/9 سایتوب از فردمنحصربه دکنندگانیبازد تعداد 52/54 70/50
 83/16 انیمشتر بخش هر یازا به سود

 یمال 3

 58/36 ینگینقد انیجر

28/149 50/53 
 42/21 یابیبازار یهانهیهز
 45/27 یاتیعمل یهانهیهز

 84/51 خالص سود
 99/11 ثابت یگذارهیسرما نهیهز

 ندیفرآ 4

 07/5 ستمیس یابیبیع زمان نیانگیم

24/28 42/50 
 98/4 است شده ارائه یچابک با که یخدمات درصد

 75/5 گذاشته اشتراک یهاستمیس به ستمیس انتقال زمان نیانگیم
 18/8 ندیفرا یوابستگ درصد

 07/5 ندیفرا شدن کامل زمان متوسط

 یسازمان 5

 14/40 واحدها متقابل یهمکار نسبت

89/75 34/48 
 ه ک نامهیو گواه تیصلاح یکارکنان باسابقه دارا تعداد

 اندگذرانده را مهارت توسعه و یآموزش یهادوره
29/41 

 37/13 ماهر کارکنان تعداد
 35/9 خدمات ارائه یبرا نیگزیجا کنندگان تأمین تعداد

 مبادله 6
 08/16 قراردادها تعداد

 04/16 آغاز حال در دیدج یهاپروژه تعداد 86/47 03/44
 91/11 شرکا تعهدات انجام درصد

 یفناور 7
 48/7 افزار()سخت هایخراب نیب زمان متوسط

 04/3 است امن و دسترس در سایتوب که یزمان متوسط 01/47 04/15
 52/4 دارند یهمکار تیقابل که ییهاستمیس درصد

 اطلاعات تبادل 8
 72/15 کارمند یبانیپشت ساعت نیانگیم

19/33 46/45 
 47/17 اشتباه اطلاعات ای یاطلاعات یخطاها تعداد

 

ها، رفته شده برای شاخصامتیاز در نظر گ 1000، شرکت مورد مطالعه از مجموع 3دست آمده در جدول بر اساس نتایج به
ی تحلیل وضعیت عملکرد د است، شده است. برادرصد از کل امتیاز عملکر 55/51امتیاز که برابر با  53/515موفق به کسب 

( 60-80[(، خوب 40-60[(، متوسط 20-40[یف (، ضع0-20[شرکت اگر میزان درصد کل امتیازها را به پنج طیف خیلی ضعیف 
که توان نتیجه گرفت است، می 55/51بندی کنیم، با توجه به اینکه امتیاز نهایی کسب شده برابر ( تقسیم80-100[و خیلی خوب 

 .عملکرد شرکت مدنظر در حد متوسط قرار دارد
 

 گیریو نتیجه بحث

 م گرفت.وکار انجاهای سنجش عملکرد بر مبنای مدل کسبگیری شاخصبندی و اندازهاین پژوهش با هدف شناسایی، رتبه
های ترسیم و شاخصکار شرکت وکار کنونی شرکت مورد مطالعه، بوم مدل کسبوبدین منظور با شناسایی اجزای مدل کسب

زیرشاخص از طریق روش دلفی شناسایی و با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی  29ارزیابی عملکرد در قالب هشت منظر اصلی و 
ی، خدمات و سازمانی از شاخص مال ،یاصل یهاشاخصبین در  کهدهد دست آمده نشان میبه جینتابندی شدند. اولویت
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 یو فناور ندیمبادله، تبادل اطلاعات، فرا ،یمشتر یهاشاخص بیبه ترت هاو پس از آن ار هستندبیشترین وزن و اهمیت برخورد
 گیرند.های بعدی قرار میدر رتبه

عنوان به، 279/0ت، با وزن اس یاتیعمل یهانهیهز و ینگینقد انیچون سود خالص، جر ییهاکه شامل مؤلفهشاخص مالی 
در بازار  شرکت یاردیعملکرد و پا شیافزا ی درمال یسازنهیکنترل و به گر نقش کلیدیکه بیان شد ییترین شاخص شناسامهم
ها و به درخواست ییو زمان پاسخگو یشترمنرخ حفظ  نهیویژه در زمبه، 218/0 با وزنی برابر ز،ین خدمات شاخص است. یرقابت
دهنده نشان که اردد دیجد انیو جذب مشترحفظ  جهیو در نت انیمشتر تیرضا شیدر افزا ینقش محور ان،یمشتر اتیشکا

 ن،یبر ا علاوهت. رکت اسضرورت تمرکز بر افزایش کیفیت خدمات و مدیریت مؤثر ارتباطات با مشتری جهت بهبود عملکرد ش
 شیفزااکه منجر به  دأکید دارت یواحدها و توسعه منابع انسان نیب یهمکار تیبر اهم ،157/0 با وزن ،یسازمان شاخص

 یهاا وزنب یفناور و ندیعات، فرآمبادله، تبادل اطلا ،یمرتبط با مشتر یهاشاخص .شودیسازمان م یو انسجام درون یوربهره
خارجی  و یلات داخلتعام شیو افزا یاتیعمل ییها در بهبود کاراشاخص نیشدند، اما نقش ا ییمطالعه شناسا نیدر ا یکمتر

اند، اما در ر بودهبرخوردا یکمتر تیهرچند که از اهم ،یبادل اطلاعات و فناورشاخص ت ژهیوانکار است. به رقابلیغشرکت 
هبود ب یکه برا دهندینشان م هاافتهی نیا کمک کنند. یاطلاعات یو کاهش خطاها ندهایبه بهبود فرآ توانندیبلندمدت م

ست. ا یضرور یفناور یهارساختیز تیو تقو یو خدمات یمال یهاتمرکز بر بهبود شاخص ،یعملکرد شرکت در بازار رقابت
 یرسدست شیمستمر و افزا یهاشآموز قیکارکنان از طر یهاو بهبود مهارت یسازماندرون یسطح همکار یارتقا ن،یهمچن
 شرکت کمک کند. یعملکرد کل تیبه تقو تواندیم شرفتهیپ یهایوربه فنا

که شاخص  دنشان داکنونی شرکت مورد مطالعه  وکارهای شناسایی شده در مدل کسبسنجش شاخصحاصل از  جینتا
، 46/45و با درصد  ازیامت 19/33و شاخص تبادل اطلاعات با اخذ  نیشتری، ب66/54و با درصد  ازیامت 16/119خدمات با اخذ 

ر ها دشاخص نیشرکت بر اساس ا دعملکر تیوضع ،یطورکلو به کرده است افتیها درشاخص نیرا در ب ازیامت درصد نیکمتر
که  (Heikkila et al., 2016)و همکاران  لایکیه قیقموارد با تح یاریدر بس هاافتهی نیا د.قرار دار یمتوسط تیوضع

 یهاشاخصها در پژوهش آن دارد. یخواناند، همکرده یبررس یکیالکترون یهاعملکرد را در شرکتسنجش  یهاشاخص
تعداد پژوهش، سه شاخص مبادله شامل تعداد قراردادها،  نیکه در اینشدند، در حال ییها شناساشرکت یمبادله در برخ

مربوط به  یهادر هر دو پژوهش شاخص نیشدند. همچن ییشرکا شناسا اتتعهددرصد انجام و  در حال آغاز دیجد یهاپروژه
مشاهده  ییهاعات تفاوتحال، در شاخص تبادل اطلا نی. با اهستند برخوردار ییبالا تیاز اهم ندیو فرآ یمال ،یفناور ،یمشتر

 تیبه اطلاعات اولو یمرتبط با دسترس یهاشاخص (Heikkila et al., 2016)و همکاران  لایکیدر پژوهش ه .شودیم
پژوهش  نیا ،علاوه بر آن برخوردار است. یکمتر تیپژوهش شاخص تبادل اطلاعات از اهم نیدر ا آنکهحالداشتند،  یشتریب

 Heikkila) و همکاران لایکیکه در پژوهش هیترین عامل در بهبود عملکرد است، در حالمهم یکه شاخص مال دهدینشان م

et al., 2016) پژوهش  ،یطورکلبه اند.قرار داده تیرا در اولو ندیمبادله، تبادل اطلاعات و فرآ یهاها شاخصشرکت یبرخ
 یخدمات و همکار تیفیک ،یمال تیریکه مد دهدیان مدارد و نش یخوانها با مطالعات مشابه هماز جنبه یاریحاضر در بس

تبادل و  یفناور یهاشاخص تیدر اهم ییهاهستند، اما تفاوت نیآنلا یغاتیتبل یهاشرکت تیموفق یدیاز عوامل کل یسازمان
 نینو یاهیبه فناور یتفاوت در دسترس ایخاص شرکت مورد مطالعه  طیاز شرا یناش تواندیم که شودیاطلاعات مشاهده م
 پیشنهادهای زیر ارائه گردیده است:پژوهش،  نیا جیباشد. با توجه به نتا

  ین راستارند. در ای، خدمات و سازمانی بیشترین وزن و اهمیت را داشاخص مال کهمشخص گردید  جینتابر اساس 
شته دا یاتیعمل یهانهیاهش هزو ک یمال یسازنهیبر به یشتریتمرکز ب نیآنلا یغاتیتبل یهاشرکتکه  شودیم هیتوص

 تواندیم ،تالیجید یهاالکان قیاز طر انیتعامل مستمر با مشتر جادیو ا یخدمات مشتر تیفیبهبود ک ن،یباشند. همچن
در  یاطلاعات یهاستمیبود سو به یفناور یهارساختیز تیعلاوه، تقوان کمک کند. بهیبه جذب و حفظ مشتر

 و کاهش خطاها منجر شود. یعاتدقت اطلا شیبه افزا تواندیها مشرکت
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 به  جینتا یریپذمیخاص بود که ممکن است تعم یغاتیشرکت تبل کیپژوهش تمرکز بر  نیا یهاتیاز محدود یکی
ورد ممختلف  عیاز صنا یترمتنوع یهانمونه نده،یآ یهاکه در پژوهش شودیم شنهادیرا محدود کند. پ عیصنا ریسا

 تواندیها مشرکت ت بر عملکردو تبادل اطلاعا یناورف یهاشاخص ریتأث ترقیدق یرسبر ن،ی. همچنرندیقرار گ یبررس
 عوامل کمک کند. نیاز نقش ا یبه درک بهتر

 ده است وکار ارائه داسببر مدل ک یسنجش عملکرد مبتن یهاستمیبهبود س یبرا یعمل یپژوهش چارچوب نیا ت،یدر نها
هبود بت خود را عملکرد شرک ،یدیکل یهاکمک کند تا با تمرکز بر شاخص یغاتیتبل یهاشرکت رانیبه مد تواندیو م

 .ابندیدست  یشتریب یهاتیبه موفق یبخشند و در بازار رقابت
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