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 چکیده

 بهه  منجر که است جهت آن از توجه این. است کرده جلب خود به را زیادی توجه عملکرد ارزیابی مسأله گذشته، دهه چند طول در

 و آوری دسهت  بهه  و یابهد  توسهعه  منهد  نظام صورت به ها سازمان عملکرد گیری اندازه به مربوط اقدامات که شود هایی روش یافتن

 و مطلوبیهت  میهاان  از آگاهی منظور به سازمان هر. پذیرد صورت عینی، اطلاعات چه و ذهنی اطلاعات چه اطلاعات، سازی یکپارچه

 نظهام  وجهود  فقدان دیگر سوی از. دارد ارزیابی نظام به مبرم نیاز  پویا و پیچیده های محیط در بالاخص خود های فعالیت مرغوبیت

 آن پیامهدهای  کهه  گهردد مهی  تلقهی  سهازمان  برون و درون محیط با ارتباط برقراری عدم معنای به سیستم یک در کنترل و ارزیابی

 میشهد،  گرفتهه  کهار  به ها سازمان عملکرد ارزیابی و گیری اندازه برای مالی ابعاد تنها گذشته در. است سازمان مرگ نهایتا و کهولت

 محققهین  توسهط  جامع و  نگر آینده مالی، غیر هایی سنجه تعیین به نیاز داشتند، مالی های سنجه که هایی محدودیت دلیل به اما

 ههای  تکنیهک  عملکهرد،  ارزیابی الگوهای از گیری بهره با است درصدد حاضر پژوهش. گردید معرفی الگوهایی و شده داده تشخیص

 فراینهد  بهبهود  و ارتقها  جههت  کهاربردی  و نوین مدلی فازی، استنتاج سیستم کاربرد و معیاره چند گیری تصمیم و گروهی همفکری

 .دهد ارائه ها سازمان عملکرد ارزیابی و سنجش
 

 معیاره، سیستم استنتاج فازیارزیابی عملکرد، تکنیک همفکری گروهی، تکنیک تصمیم گیری چند کلمات کلیدی: 
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 مقدمه

 بهوده اسهت   یخواحهدها در طهول تهار    ینو مسئولان ا یرانمد یدغدغه ها ینتر یاز اصل یکیکسب و کار،  یعملکرد واحدها یابیارز

(Kaplan and Norton,1996). مربوط به برآورده ساختن انتظارات  یها یتاطلاعات فعال یاکننده بازخور  یحعملکرد، تشر یابیارز

 .ها است یتفعال یو اثربخش ییکارا یساز یکم یندفرا ،عملکرد یابیاست. در واقع ارز یو اهداف راهبرد یانمشتر

 روی پهیش  ههای  چهالش  شناسهایی  بهدون  و اههداف  بهه  دستیابی میاان از آگاهی کسب و بررسی بدون ور، بهره سازمان یک ایجاد

 میسهر  دارنهد،  نیاز جدی بهبود به که مواردی شناسایی و شده تدوین های سیاست اجرای میاان از اطلاع و بازخور کسب و سازمان

 تنهها  نهه  امهروز . انهد  داشهته  احتیهاج  خهود  سازمان عملکرد گیری اندازه به دیرباز از مدیران ( .7831نجفی و همکاران،) شد نخواهد

 و رقبا مشتریان، کنندگان، تأمین عملکرد گیری اندازه ضرورت به همچنین بلکه سازمان، عملکرد گیری اندازه بر نیازشان به مدیران

 برنامهه  بهرای  مههم  عهاملی  مناسهب،  عملکرد گیری اندازه سیستم یک (.7831)حاجی خانی و همکاران ، واقفند خود شرکت محیط

 تشهخیص  و ارتباطهات  بهبهود  انگیهاش،  بهردن  بهالا  عملکهرد،  به نظارت در مدیریت به تواند می و بوده سیستم کنترل و مؤثر ریای

 ضهع   و قهوت  نقهاط  هها،  موفقیهت  تشهخیص  بهرای  رویکهردی  عملکرد، ارزیابی سیستم این بر علاوه. نماید شایانی کمک مشکلات

 .(Neely et al,2005) کند می فراهم سازمان فعلی موقعیت و سازمان پیشرفت از صحیحی درک و ها استراتژی

نظر به اهمیت موضوع پژوهش حاضر درصدد است با بکارگیری رویکرد فازی، مدلی جهت ارزیابی عملکرد شرکت هها ارائهه دههد. از    

آنجا که معمولا دیدگاه های خبرگان و کارشناسان به صورت کیفی و در قالب عبارات کلامی استفاده می گردد، در نتیجهه سهنجش   

تصهمیم   د چندان مناسب باشد. در واقع ارزیابی ها و قضاوت های انسهان در ههر حهوزه ی    نظرات توسط شیوه های قطعی نمی توان

گیری، مشتمل بر ارجحیت های مبهم و نامعلوم می باشد. لذا خبرگان و تصمیم گیرندگان نمی توانند ایده ها و قضاوت ههای خهود   

را با مقادیر و ارزش های عددی دقیق بیان نمایند. در چنین وضعیت هایی برای برخورد کمی گرایانه با عدم قطعیت قرار گرفتهه در  

می توان از منطق فازی استفاده نمود. بنابراین در پژوهش حاضر، سنجش نظرات جامعهه آمهاری، توسهط     قضاوت تصمیم گیرندگان

 پیشنهاد می گردد.     (FIS)سیستم استنتاج فازی 

سابقه ارزیابی به گذشته های بسیار دور بر می گردد. در بررسی چگونگی شکل گیری اجتماعات بشری تحت عنوان قبائل مطالعهات  

که پدیده تقسیم کار در بین اعضای قبیله مانند وظیفه شکار، ایجاد مکان برای استراحت و ... وجود داشته اسهت. در   نشان می دهد

این دوره ارزیابی عملکرد به صورت ابتدایی وجود داشته است به گونه ای که افراد موفق به دریافت پهاداش و احتمهالا ترفیهع مقهام     

   ( . 7831)طبرسا ، از نظام ارزیابی به صورت رسمی به قرن نوزدهم باز می گردد  نائل می شدند. با این وجود استفاده

میلادی در اسکاتلند توسط رابهرت اون در   7311نظام ارزیابی به صورت رسمی چه در سطح فردی و چه در سطح سازمانی از سال 

کالای تولید شده در واقع ارزیهابی از کیفیهت    صنعت نساجی مطرح شد. استفاده از چوب در رنگ های مختل  به منظور رد یا قبول

یا ستاده ی سازمان بوده است. رنگ سفید به معنای عملکرد عالی، رنگ زرد برای عملکرد خوب، رنگ آبی برای عملکهرد متوسهط و   

گرفت. در دوره  رنگ سیاه برای عملکرد بسیار بد به منظور سنجش کارایی و عملکرد فرد و در نهایت سازمان مورد استفاده قرار می

حاضر ارزیابی عملکرد در مقایسه با گذشته به مراتب تکامل یافته تر می باشد و همپا با سیر توسعه اندیشه ههای مهدیریت در قالهب    

مکاتب مدیریت، فرایند، ماهیت و کارکدهای آن نیا توسعه پیدا کرده است. تغییر و توسعه شاخص های ارزیابی در قالبه ارایه اصول 

)طبرسها ،  جهان شمول برای ارزیابی سازمانها تا مدیریت کیفیت فراگیر در قالب ایاو نیا توسعه نظام ارزیابی را نشان می دهد عام و 

هدف سیستم های ارزیابی عملکرد این است که اطمینان حاصل شود استانداردها و اهداف به روشنی تعیین شهده اسهت،    . ( 7831

نظم و هدفمند در جهت کسب موفقیت صورت می گیرد و فعالیت ها به سمت بهبود و افهاایش  اندازه گیری عملکرد ها به صورت م

  . ( Alhyari et al , 2013)  پتانسیل عملکرد در آینده به پیش می رود
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 . روش پژوهش2

پژوهش حاضر نیا آغاز  باشد.ها و اقدامات با توالی و ترتیب خاص منطقی و هدفدار میای از فعالیتهر فرایندی شامل مجموعه

 ملام به انجام مراحل زیر می داند:فرایند ارزیابی عملکرد 

 شناسایی شاخص های جامع ارزیابی عملکرد 

 ترین شاخص های مؤثر بر عملکرد شرکت ها در صنعت مورد مطالعه )ورودی های سیستم استنتاج فازی(تعیین مهم 

 طراحی سیستم استنتاج فازی ارزیابی عملکرد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

. مدل پیشنهادی ارزیابی عملکرد7شکل   

. مدل پیشنهادی ارزیابی عملکرد1شکل   

 

مطالعه ادبیات و پژهش های پیشین در 

 موضوع ارزیابی عملکرد 
 شناسایی شاخص های جامع ارزیابی عملکرد

 
فی(مانند دلیکی از تکنیک های همفکری گروهی )  

 انتخاب شاخص های مناسب و مرتبط با صنعت مورد مطالعه

(یماتلد دهای تصمیم گیری چند معیاره )مانن یکی از تکنیک  

 تعیین روابط میان شاخص ها

 تعیین مؤثرترین شاخص ها

 
 تعری  متغیرهای کلامی )توابع عضویت(

 مقادیر فازی شاخص های مؤثر

 ساخت قوانین فازی و اعمال استنتاج فازی

 تعیین میاان عملکرد

لکردسیستم استنتاج فازی ارزیابی عم  

 مدل پیشنهادی  ارزیابی عملکرد
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 . شناسایی شاخص های جامع ارزیابی عملکرد1ـ2

در عصر اقتصاد . شوند می گرفته نظر در عملکرد ارزیابی معیارهای عنوان به متفاوتی پارامترهای مختل ، صاحبنظران دیدگاه از

صنعتی معیارهای مالی شاخص های خوبی برای سنجش موفقیت سازمان ها بودند، چرا که مایت های رقابتی آن عصر عمدتا ً بر 

کاهش بهای تمام شده ناشی از صرفه مقیاس و تولید انبوه بود. اما در قرن بیست و یکم، اتکای سازمان به شاخص های مالی برای 

سازمان ها به یابی عملکرد، نارسایی این شاخص ها و ضرورت ارزیابی عملکرد را به شکلی جامع بیش از پیش نمایان کرد. ارز

سیستمی نیاز داشتند تا علاوه بر اندازه گیری تمامی ابعاد سازمان، میاان موفقیت سازمان را نیا در دستیابی به رسالت چشم انداز 

ن مدیران ارشد همواره در جستجوی راه حلی برای حصول اطمینان از اجرای استراتژی های خود بوده خود اندازه گیری کند. بنابرای

)کاپلان و  انداند و در این میان، روش های ارزیابی عملکرد را به عنوان ابااری جهت کنترل اجرای استراتژی های خود برگایده 

غربالگری ساده به روش های پیچیده ریاضی تغییر کرده اند. کارت  این روش ها در طول زمان از روش های  . ( 7833نورتون ، 

 DEA  .(Wu and Liao , 2014)از مهم ترین این روش ها هستند   )DEA( 2و  تحلیل پوششی داده ها )BSC( 1امتیاری متوازن

یکی از کاربردی ترین روشهای ناپارمتریک محاسبه کارایی و رتبه بندی واحدهای تصمیم ساز می باشد. اساس این روش مبتنی بر 

نیا ابااری نوین جهت  BSC .(7817حماه پور و محمدی ، ) یک سری بهینه سازی و استفاده از تکنیک برنامه ریای خطی می باشد

ی عملکرد سازمان است که میان اهداف استراتژیک و معیارها، ارتباط برقرار کرده و برنامه تکمیل شاخص های سنتی اندازه گیر

کارت امتیازی متوازن حاوی معیارهای مالی . (Ahn,2001)ریای، تعیین اهداف و همسویی عوامل استراتژیک را به عهده دارد 

مشتری و فرایند داخلی و یادگیری و رشد که برانگیااننده ی است که نتایج فعالیت های گذشته اند و معیارهای عملیاتی مانند 

های اجرای فرایند ارزیابی مهمترین و متداولترین الگوها و مدل 7جدول در  . (Poureisa,2013) عملکرد مالی در آینده هستند

 را برشمرده و شرح مختصری از هر یک ارائه می شود.عملکرد 

                                                   
1. Balanced Scorecard 

2. Data Envelopment Analysis    

وهای ارزیابی عملکردگال ردیف عوامل الگو تشریح   

گیرد. قرار ارزیابی مورد است شده تعیین که اهدافی به دستیابی میاان اساس بر عملکرد (MBO)هدف  مبنای بر مدیریت نظام 7  

 عمل تصمیم گیری با چند گاینه رقیب و معیار به صورت سلسله مراتبی انجام می گردد. )فرایند تحلیل سلسله مراتبی( AHPالگوی  2

جنبه های مالی و غیرمالی و داخلی و خارجی عملکرد سازمان را بصورت یکپارچه مورد توجه قرار می  عملکردماتریس  8

 دهد.

 به عوامل حیاتی موفقیت سازمان با اهداف و استراتژی ها تکیه دارد. درجه 861بازخور  4

استراتژی ها تکیه دارد.بر عوامل حیاتی موفقیت سازمان بر اساس اهداف و  کارت امتیازی متوازن 5  

ظارات استراتژی ها را آغازگر سیستم ارزیابی عملکرد می داند و به عنوان پلی میان رفتار مدیران و انت روش تحلیل ذینفعان 6

 ذینفعان عمل می کند.

. الگوهای ارزیابی عملکرد1جدول   
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 شاخص های عملکرد . تعیین مؤثرترین2ـ2

در گام دوم از میان شاخص هایی که در گام اول به عنوان شاخص های کلی ارزیابی عملکرد شناسایی و جمع آوری شده اند، 

نیاز است شاخص های اصلی و کلیدی در صنعت مورد مطالعه تعیین گردد. به عبارت دیگر انتخاب شاخص ها بر مبنای اینکه 

لی یا خدماتی، مراکا علمی، واحدهای تجارت و کسب و کار و ... مورد مطالعه محقق باشد، متفاوت ارزیابی عملکرد موسسات ما

خواهد بود. این کار بر مبنای نظر خبرگان و متخصصان حوزه مورد مطالعه و با استفاده از جلسات و تکنیک های همفکری گروهی 

حله چندین بار تکرار می گردد تا در مورد شاخص های منتخب، مانند دلفی تعیین می گردد. برای حصول بهترین نتیجه این مر

اجماع نظر و توافق نهایی میان خبرگان صورت گیرد. پس از تعیین شاخص های مرتبط و متناسب، لازم است مؤثرترین شاخص ها 

ری فنونی هستند که از میان آنان بوسیله یکی از تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره تعیین گردد. بهترین فنون تصمیم گی

مبنای رتبه بندی گاینه ها را امتیاز آنها قرار دهند و به عبارت دیگر امکان رتبه بندی گاینه ها را بر اساس مقادیر کمی فراهم 

 رهاز جمله ی فنون تصمیم گیری چند معیا DEMATELو  SAW ،TOPSIS ،ELECTRE ،AHPنمایند. تکنیک های 

(MCDM) .می باشند 

فنون امکان تعیین مهم ترین شاخص ها را فراهم می آورد تا در گام بعد به عنوان ورودی سیستم استنتاجی مورد کاربرد این 

به عنوان مثال تکنیک دیماتل . استفاده قرار گرفته و قواعد سیستم استنتاج بر مبنای قوت و یا ضع  این شاخص ها نگاشته شود

، روابط مستقیم تریسی سیستم های پیچیده و مقایسه روابط متقابل ویژگی های کیفیقادر خواهد بود که با استفاده از محاسبات ما

و غیر مستقیم علت و معلولی و قدرت نفوذ ویژگی های کیفی را بدست آورد. این تکنیک در یک ماتریس ساختاری بصری و 

را به یک ساختار علّی روشن که روابط میان نمودارهای روشن و گویا برای بیان علت به کار می رود و می تواند یک سیستم پیچیده 

سیستم های پیچیده را به یک علت یا معلول ساده سازی می کند، تبدیل می نماید و به این شکل در یافتن مسأله اصلی و هسته 

 .(Lee et al,2013) ای کمک می کند

 

 

دارد.اصل تکیه  1در کشورهای اروپایی بر اساس ارزیابی گروهی و خودارزیابی بر  )برتری سازمانی( EFQMمدل  1  

 بر اساس کیفیت فراگیر و عنصر پاسخ گویی و نظارت مستمر پایه ریای شده است. (TQM)مدل مدیریت کیفیت فراگیر  3

 در مجموعه استانداردهای جهانی برای بهبود کیفیت قلمداد می گردد. ISOاستانداردهای  1

از عوامل نهاده ای و ستاده ای می پردازد.الگوی کارا که به مجموعه ای  (DEA)الگوی تحلیل پوششی داده ها  71  

 اباار کیفی مطالعه جهت شناسایی و ایجاد و تحصیل استانداردهای عالی (BenchMarking)الگوی بنچ مارکینگ  77

 دسته بندی بر اساس شاخص های کیفی، نیمه کیفی و شاخص های کمی صورت می گیرد. (FP)الگوی فیشر  72
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 . سیستم استنتاج فازی ارزیابی عملکرد3ـ2

به  سیتماتیک برای تبدیل یک پایگاه دانش به یک نگاشت غیر خطی را فراهم می آورند.سیستم استنتاج فازی یک فرایند 

. یک های فازی( در کاربردهای مهندسی وتصمیم گیری استفاده می شودهای مبتنی بر دانش )سیستمهمین دلیل از سیستم

 سیستم فازی دارای اجاای زیر  است:

 متغیرها را به یک مجموعه فازی تبدیل می کند.یک فازی ساز در ورودی که مقدار عددی  (1

 آنگاه است.-پایگاه قواعد فازی که مجموعه ای از قواعد اگر (2

 ها را با یک سری اعمال به خروجی تبدیل می کند.موتور استنتاج فازی که ورودی (3

 دیفازی ساز که خروجی فازی را تبدیل به یک عدد قطعی می کند. (4

طراحی  سیستم استنتاج  وجود دارد که می توانند اجرا شوند؛ روش ممدانی و روش سوگنو. FISدر جعبه اباار منطق فازی دو نوع 

فازی در نرم افاار متلب انجام شده و برای حل آن ابتدا باید ورودی ها و خروجی ها را وارد کنیم. شاخص هایی که بیشترین 

و خروجی سیستم نیا  انتخاب می شوند FISمبنای توافق نظر خبرگان به عنوان ورودی های اثرگذاری را بر سیستم دارند بر 

 ارزیابی عملکرد خواهد بود.

ها تابع عضویت تعری  کرد. توابع عضویت همان متغیرهای کلامی سیستم می باشند. پس برای فازی سازی متغیرها بایستی برای آنس

یکی از شاخص های مؤثر بر عملکرد سازمان مورد مطالعه باشد، تعری  آن در سیستم استنتاج فازی  "نوآوری"به عنوان مثال اگر 

 اده شده، خواهد بود.نمایش د 2مانند آنچه در جدول 

 

 

 

  

. مشخصات توابع عضویت2جدول   
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 خواهد بود. 2مانند شکل تابع عضویت ورودی ها و همینطور خروجی در محیط نرم افاار 

 

 

 

 

 

 

 

در نظر  71تا  1در نمونه شکل ....، بازه توابع عضویت را توابع عضویت انواع مختلفی دارند مانند مثلثی، ذوزنقه ای، گوسی و غیره. 

 مثلثی انتخاب شده است. گرفته و نوع تابع عضویت،

رسد. قواعد به طور کلی مغا برای سیستم استنتاج فازی می (Rules)ها و خروجی نوبت به تعری  قواعد سازی ورودیبعد از فازی

اگر در گام اول اجرای مدل ارزیابی عملکرد؛ سود، نوآوری و رضایت مشتری، ارتباط با . گیری سیستم استنتاج فازی استتصمیم

ه ای از قواعدی که می مشتری و سرمایه سازمانی به عنوان مهم ترین شاخص های سازمان مورد مطالعه تعیین شده باشد، نمون

 تواند برای آنها نگاشته شود، به شکل رول های زیر در نرم افاار تعری  خواهند شد:

1. If (Innovation is vH) and (Organizational is vH) and (Satisfaction is H) and (Communication is H) and (profit is H) 

then (Performance is vG) 

2. If (Innovation is M) and (Organizational is H) and (Satisfaction is H) and (Communication is M) and (profit is H) 

then (Performance is G) 

3. If (Innovation is M) and (Organizational is H) and (Satisfaction is H) and (Communication is L) and (profit is L) 

then (Performance is M) 

4. If (Innovation is H) and (Organizational is H) and (Satisfaction is L) and (Communication is H) and (profit is vL) 

then (Performance is P) 

5. If (Innovation is not vH) and (Organizational is not vH) and (Satisfaction is L) and (Communication is H) and 

(profit is vL) then (Performance is vP) 

 

سیستم فازی پس از دریافت قواعد، آماده استنتاج است. در این مرحله می توان ورودی های مهوردنظر را کهه برگرفتهه از اطلاعهات     

سازمان مورد بررسی می باشد وارد کرده و سیستم پس از استنتاج ورودی ها بر مبنای قواعهد نگاشهته شهده، عملکهرد را ارزیهابی و      

شهوند، یهک   ها که به صورت اعداد قطعی است بر قواعد نوشته شده اعِمال مهی در این مرحله،  ورودیاندازه گیری می کند. در واقع 

. نمونه ای از توابع عضویت ورودی ها و خروجی2شکل  
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نمونه ای   8آید. شکلها انجام گرفته و خروجی  آن هم به صورت قطعی و هم به صورت فازی به دست میسری عملیات بر روی آن

 از خروجی نهایی فازی و خروجی نهایی قطعی را نشان می دهد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . نتیجه گیری3

یک سیستم اندازه گیری عملکرد مناسب، عاملی مهم برای برنامه ریای مؤثر و کنتهرل سیسهتم بهوده و مهی توانهد بهه مهدیریت در        

نمایهد. عهلاوه بهر ایهن سیسهتم ارزیهابی       نظارت به عملکرد، بالا بردن انگیاش، بهبود ارتباطات و تشخیص مشکلات کمهک شهایانی   

عملکرد، رویکردی برای تشخیص موفقیت ها، نقاط قوت و ضع  استراتژی ها و درک صحیحی از پیشرفت سازمان و موقعیت فعلهی  

 سازمان فراهم می کند.

از آنجا که ارزیابی عملکرد گام اصلی و اولیه در مسیر بهبود و ارتقای عملکرد سازمان هها شهمرده مهی شهود و هنهوز شهرکت ههای        

بسیاری دچار فقدان یک سیستم جامع و عملی می باشند، مدل معرفی شده به عنوان یک مدل کاربردی کهه در برگیرنهده الگهویی    

. خروجی سیستم ارزیابی عملکرد3شکل  
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فعالیت، تعیین مهم ترین و مؤثرترین شاخص ها با استفاده از تکنیهک ههای معرفهی    جهت شناسایی شاخص های مهم صنعت مورد 

شده و در نهایت سنجش عملکرد با بهره گیری از سیستم استنتاج فازی بسیار مفید بوده، آگهاهی و درک صهحیحی از مولفهه ههای     

هم می نماید.  نظریه مجموعه های فازی ابهااری را  حائا اهمیت در اختیار مدیریت قرار داده و امکان تجایه و تحلیلی اثربخش را فرا

فراهم می آورد که می توان بوسیله ی آنها نحوه استدلال و تصمیم گیری انسانی و استفاده از واژه های زبانی در بیان سهنجه هها از   

ارائه می دهد  سوی متخصصان را صورت بندی ریاضی بخشید. مجموعه های فازی چارچوب وسیع تری نسبت به مجموعه کلاسیک

و توانایی بیشتری در بازتاب مسائل دنیای واقعی دارد. قضاوت های ذهنی افراد حتی زمانی که از واژگان یکسانی استفاده می کننهد  

ممکن است دارای تفاوت هایی باشد. از آنجایی که بهره گیری از نظر و دانش خبرگان در طول فرایند ارزیابی بسیار مهم و محهوری  

و به دلیل انطباق پذیری مناسب تر منطق فازی با تفکر انسانی در مدل معرفی شده در این پژوهش از این منطق اسهتفاده  می باشد 

گردیده است. از دیگر ماایای مدل پیشنهادی، انعطاف و امکان پیاده سازی گسترده آن می باشد که تنها با اعمال و انتخاب شاخص 

ک خبرگان و متخصصین مربوطه، قابلیت اجرا شدن بر روی سازمان های فعال در آن صنعت های مؤثر هر صنعت در گام اول به کم

 یا حوزه ی مورد مطالعه را دارا خواهد بود.
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