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Abstract 
Purpose: Organisational Citizenship Behaviour (OCB) is one of the important concepts that has been used as an 

effective factor in the success of organisations in recent years. Despite the proven effect of OCB on the effectiveness 

and efficiency of the organisation, the appropriate method to determine the extent of its effect is less known. OCB is a 

qualitative indicator as an output in performance evaluation. In this article, we measure the effect of the OCB quality 

index on the efficiency of institutions using the envelopment analysis method of ordinal data without compensatory 

properties. 

Methodology: Data coverage analysis is a powerful tool for assessing the performance of decision-making institutions 

based on a large number of input and output indicators, which can be quantitative or qualitative. Data coverage analysis 

models have compensatory properties, i.e. the weakness of one index is covered by the strength of another, and efficient 

institutions do not necessarily have a favourable quality level. This article presents a new method for performance 

evaluation that includes the quality index of OCB and a modification of the data envelopment analysis model without 

compensability. Another feature of the proposed model is the ability to separate qualitative and quantitative indicators 

in the evaluation. In the presented method for ranking institutions, the improvement of quality is considered 

simultaneously with the reduction of costs without compensability. 

Findings: In this study, ten public and applied scientific institutions in three cities of the country were evaluated with 

the proposed model. Four quantitative indicators and one qualitative index of OCB were used in the evaluation. 

Originality/Value: The OCB index was measured using 1024 questionnaires and the results show the efficiency of 7 

institutions. Then, by using the proposed new method, the ranking of institutions with logical results in performance 

evaluation was achieved. To validate the method, the results of the proposed method were compared with the ranking 

results of the hierarchical process method. 
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 مقدمه  -1

که    ییجاتا    دانشمندان و محققان مدیریت بوده است  موردتوجه با تولد علم مدیریت توجه به رفتار و حرکات افراد اعم از کارکنان و مدیران    زمانهم
عمده مدیریت و مکاتب اصلی این علم به نسبت جوان گردید؛ رفتار سازمانی بر رفتار شغلی معطوف به عملکرد  یهانگرش رفتار سازمانی یکی از 

رسمی    یهانقش)فراتر از    3شود تاکید دارد و کمتر به عملکرد فرانقشیکه در شرح وظایف رسمی بیان می  یا یشغل   یرفتارهایعنی   2درون نقشی 
شغلی فراتر   یرفتارهاعملکرد فرانقشی به    .[1]شوند  ی تفاوت قائل می. محققان بین عملکرد درون نقشی و عملکرد فرانقششده استجه  کارکنان( تو

 

1 Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
2 In role performance 

3 Extra role performance 
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 پژوهشی   نوع مقاله: 

های  ها با داده روشی برای ارزیابی عملکرد موسسات بر اساس روش تحلیل پوششی داده 

 OCBو تاکید بر    کیفی 

 *محمد جواد حسین زاده سلجوقی 
 .یکاربرد یدانشگاه جامع علم یعلم یاتعضو ه 

 کیده چ
است.    هاسازمان عاملی موثر در موفقیت    عنوانبه اخیر    چند سالمهمی که طی    میاز مفاه(، یکی  1OCB)   یسازمانرفتار شهروندی    هدف:

 یک شاخص   OCB.  شده استآن کمتر شناخته    تاثیراثربخشی و کارایی سازمان، روش مناسب برای تعیین میزان    بر  OCB  تاثیرباوجود اثبات  
 تاثیر بدون خاصیت جبرانی،    ترتیبیهای  مقاله با استفاده از روش تحلیل پوششی داده  نیدر اارزیابی کارایی است.    عنوان ستانده درکیفی به 

 . کنیم می یریگاندازه را بر کارایی موسسات  OCBشاخص کیفی 
های متعدد  شاخص  بر اساسگیرنده،  های تصمیمها ابزاری قدرتمند برای ارزیابی عملکرد موسسهداده   پوششی  تحلیل  شناسی پژوهش:روش 

که درواقع، ضعف    پذیری هستندها دارای خاصیت جبرانهای تحلیل پوششی دادهیا کیفی باشند. مدل و    توانند کمینهاده و ستاده است که می
مقاله، روشی   نیدر الزوما موسسات کارا، دارای سطح کیفی مطلوب نیستند.    شود ویک شاخص توسط قوت شاخص دیگر پوشش داده می

شده است.   ارایهپذیری  ها بدون خاصیت جبرانو اصلاح مدل تحلیل پوششی داده  OCBجدید برای ارزیابی عملکرد با احتساب شاخص کیفی  
طور هها ببندی موسسهشده برای رتبهارایه   روش   درهای کیفی و کمی در ارزیابی است.  دیگر ویژگی مدل پیشنهادی، قابلیت تفکیک شاخص

 . گیرد ها بدون خاصیت جبرانی درنظرمیبهبود کیفیت را توام با کاهش هزینه زمانهم
اند. در ارزیابی در سه شهر کشور، تحت ارزیابی با مدل پیشنهادی قرار گرفته  یکاربرد   یعلمپژوهش، ده موسسه دولتی و عمومی    نیدر ا  ها:یافته

 . است  استفاده شده OCBاز چهار شاخص کمی و شاخص کیفی 
افزوده علمی: از    OCBسنجش شاخص    اصالت/ارزش  نتایج نشان   1024با استفاده  انجام شده که  موسسه    7دهنده کارا بودن  پرسشنامه 

با بمی باکارگیری روش جدید پیشنهادی، رتبه ه باشد. سپس  برای صحت   بندی موسسات  ارزیابی عملکرد حاصل گردید.  نتایجی منطقی در 
 . روش فرایند سلسله مراتبی مقایسه شده استبندی رتبهسنجی روش، نتایج حاصل از روش پیشنهادی با نتایج 

 . ها، کارایی، کیفیترفتار شهروندی سازمانی، ارزیابی عملکرد، تحلیل پوششی داده ها:کلیدواژه 
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 ش ... برای ارزیابی عملکرد موسسات بر اساس رو روشی    /  حسین زاده سلجوقی

کارکنان    یهانقشاز   این    گرددی برمرسمی  در رفتارهاکه  سازمان  پاداش رسمی  سیستم  در  و معمولا  اختیاری هستند  نمی،  ، [2]  شوندنظر گرفته 
 . [3] شخصی تلقی گردیده است رفتارهااین  کهیدرحال

های نگهداری بیشتر در مصرف و تخصیص منابع، پایین آوردن هزینه  ییکاراوری مدیریت، توان به بهبود بهره می از مزایای رفتار شهروندی سازمانی
جدیدالاستخدام برای  سازمان  جذبه  بهبود  نمودو  اشاره  بالا  کیفیت  با  سازمانی    یرفتارها.  [4]  هایی  از    (OCB)شهروندی   ن ی ترمتداولیکی 

و در   [5]  واژه رفتار شهروندی سازمانی اولین بار توسط بتمن و ارگان مطرح گردید  باشد،صورت گرفته درباره رفتارهای فرانقشی می   یهایسازمفهوم 
 : از اندعبارت OCBعناصر اصلی گردید.  فی تعر در مورد عملکرد و رفتارهای خودجوش و فراتر از انتظارات نقـش، [6] مطالعات کتزو کـان

 گیرد. رسمی توسط سازمان صورت می شدهف ی تعررفتارهایی که فراتر از رفتارهای از پیش  .1
 شوند. ساختارهای رسمی شناسایی نمی  لهیوسبه رفتارهای که پاداش رسمی ندارند و  .2
 که در موقعیت عملکردی و عملیاتی سازمان بسیار مهم هستند.  ییرفتارها .3

ی که بر  تاثیرطی سه دهه اخیر، مفهوم رفتار شهروندی سازمانی که توسط محققین حوزه رفتار سازمانی به دلیل توسعه مشتری مداری، رقابت و  
رود. و نیز مفیدترین موضوع مطالعات به شمار می   نی تر جذابگذارد تقریبا در بخش بازرگانی شکل گرفته است. بدون شک یکی از  مخاطب می 

امروزی را  یهاسازمان راهکارهایی برای اشاعه آن، هم جوانب اخلاقی و انسانی رفتار در  ارایه و  رفتارها چرا که تلاش برای شناخت و درک این گونه 
 ای ارتباط مستقیم و دوطرفه  شدهانجام  یهاپژوهش مطابق  .  [8]،  [7]کند  سازمان کمک می   یوربهره دهد و هم اینکه به افزایش بازده و  قرار می   مدنظر

با    [10]  خانی و همکاران موسی.  [9]  و خودکارآمدی( و رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد   یآورتاب،  ینیبخوش )امید،    یشناختروان بین سرمایه  
شناسی، احترام، جوانمردی و نگرش مدنی را  ، وظیفهیدوستنوع نان، پنج بعد  ک ارک  عنوان بررسی ارتباط میان رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد 

 .را مشخص کردند هامولفهاثرات مستقیم و غیرمستقیم هریک از قرار دادند و  یموردبررس 

از رفتار شهروندی سازمان این است که زمانی که بر طول زمان و بر افراد انباشته شود چنین رفتاری، اثربخشی  ارگان [2] یکی از اصول تعریف اولیه
دهد. برای سالیان دراز این مفروضه مورد آزمایش قرار گرفت و پذیرش آن بیشتر برمبنای معقول بر مفهوم استوار بود تا شواهد  سازمان را افزایش می 

 .اثربخشی سازمان وجود دارد  رفتارهای شهروندی بر تاثیر چراییمعنی، دلایل چندی در مورد  یک  [11] تجربی مستقیم

در صنایع مختلف، افزایش سطح انتظارات   یالمللن یبافزایش تعداد رقبای محلی و    ضاتقاگسترش تجارت جهانی، تغییرات سریع در الگوی مصرف و  
کیفیت محصولات موجب   افزایش سطح  نیز  و  نقشی اصلی در    ترت یپراهممشتریان  رقابتی  توان  پذیری شده است. امروزه  شدن مفهوم رضایت 

خود به شناسایی عوامل   یریپذرقابت، صنایع و کشورهای مختلف در جهت ارتقای  هاسازمانموفقیت تجاری صنایع دارد. این امر موجب گردیده تا  
شود که عوامل  امور اقتصادی مطرح می   اندرکاراندستکنند. از این رو این سوال در ذهن بسیاری از  تلاش می  هاآن و تقویت    یریپذرقابت موثر بر  

رقابتی  اساسی د توان  افزایش  رقابتی    هابنگاه ر  توان  افزایش  در  متعددی  عوامل  سطح    هابنگاه کدامند.  افزایش  دارد.  بهبود    جه یدرنتو    OCBنقش 
 باشند. توان رقابتی می بالا رفتن، موضوعات بسیار مهم در یوربهره 

به سوالات زیر پاسخ   و  می پردازیم این پژوهش به بررسی اثر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد موسسات دولتی و عمومی علمی کاربردی  ر  د
رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد هر یک از موسسات چگونه    تاثیرعملکرد موسسات در مقایسه با یکدیگر چگونه است؟ میزان    دهیم: نحوه می

 ؟دارد  هاآن یبندرتبه ی بر تاثیراست و چه 

وری است و بدون  جزء ارکان اصلی چرخه بهره   یوربهره  یریگاندازه. شودیماستفاده  یوربهره عملکرد از سنجش کارایی و   یریگاندازه عموما، برای 
وری را بهره  یریگاندازهمیسر نخواهد شد.   هاسازمانتوان قضاوت درستی در خصوص عملکرد سازمان داشت و عملا امکان کنترل نمی یریگاندازه

 هاستانده به    هانهادهاز کارایی تکنیکی، سیر عملیات اجرایی سازمان در تبدیل    منظور.  تعریف کرد و اثربخشی    1توان در قالب کارایی تکنیکیمی
وری جهت بهبود بهره   رمنظوبه .  [12]  باشدمی  هاستاندهدرجه تحقق اهداف سازمان بر مبنای    دهندهنشانراهبردی    حوزه در    درواقع  یاثربخشاست و  

مدیران تبدیل شده است. تحلیل پوششی   33  نی ترمهماز اهمیت خاصی برخوردار است و به یکی از    هاسازمانجذب مشتریان، ارزیابی عملکرد  
 

1 Technical efficiency 
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معیارهای مختلف انجام    بر اساسارزیابی در این روش،  .  [13]  است  رندهیگم یتصمهای  ارزیابی عملکرد موسسه  منظوربه ابزاری قدرتمند    1ها داده
های این روش، با توجه به قابلیت. [14] دارد ها برای دستیابی به کارایی را شده و توانایی پیشنهاد راهکارهای بهبود عملکرد با توجه به تنظیم شاخص

دارد. از   منتشرشدهو سایر علوم از آن    یریگمیتصمزیادی قرار گرفته است و کاربردهای متعدد و موثری در علوم    یهاسازمانمورد توجه محققین و  
 است.  هاداده تحلیل پوششی  یهامدلدیگر مزایای این روش، محسوب کردن کیفیت برای ارزیابی کارایی با استفاده از 

ارزیابی متوازن در دانشگاه الزهرا از منظر شاخص رشد و یادگیری، ضمن استخراج نقشه استراتژی   مدل  یهاشاخصدر پژوهشی با عنوان تعیین  
منظر از  یادگیری،    دانشگاه  و  رشد  هاسنجه  نی ترتیبااهمرشد  کارکنان،  توانمندسازی  برنامه  یهاحرف ،  هیات علمی،  استراتژیک، اعضا  ریزی، 

 .[15]  ها، توسعه و کاربرد فناوری اطلاعات تعیین گردیده استافزایی قابلیتهم

 عنوان به رفته است.    کاربه های بسیار متنوعی  های و شاخصگسترده برای تعیین کارایی موسسات آموزش عالی، با دیدگاه  طوربه   هاداده تحلیل پوششی  
 یبندرتبه ها به  ریزی آرمانی و تحلیل پوششی دادهسازی خطی بر اساس روش برنامهگیری از یک مدل بهینهبا بهره   [16]ه  حیدری فر و    مثال سلطانی

برای ارزیابی عملکرد واحدهای   [14] الام و همکاران  .پرداختند  بهسازی منابع انسانی منظوربه  عملکرد و نظرات کارکنان بر اساسواحد دانشگاهی 
برای تعیین اینکه کارایی یک تحقیق بر اساس   هادادهاز تحلیل پوششی    [17]  از این روش استفاده کردند. مقاله گرالکا و همکاران  آمریکادانشگاهی در  

تحیل    [18]  آلمان، استفاده کرد. علاوه بر این، کومار و تاکور  یهادانشگاه تحقیقاتی است که دریافت کرده است، یا تعداد انتشار در    یهانهی هزکمک 
گیری کارایی اجرا کردند. همچنین،  های مختلف هند با اندازه را برای ارزیابی عملکرد نسبی موسسات در آموزش مدیریت در بخش   هاداده پوششی  

 آموزش عالی در چین استفاده کرد.  موسساتبرای  یگذار هیسرمابرای ارزیابی کارایی نسبی  هاداده پوششی  لیتحلاز  [19] سانگ 

ها است که با توجه به  داده  پوششی  روش تحلیل  بر اساسمدلی برای ارزیابی عملکرد سازمان با درنظر گرفتن شاخص کیفی    ارایههدف این مقاله،  
دهیم که  انجام می یبه نحواصلاح این روش را  ها،در این روش، یعنی پوشش ضعف یک شاخص توسط قوت دیگر شاخص یریپذجبران خاصیت 

با    آنکهها نباشد. ضمن  شاخص کیفی در ارزیابی عملکرد قابل جبرانی توسط دیگر شاخص  تاثیر و از    شدهی ابی ارزدقیق    یهامدلشاخص کیفی 
 . شودینممفاهیم نادقیق استفاده 

 ابزار و روش  -2

 ابعاد از سازمان رد کعمل یچگونگمورد   در را  لازم اطلاعات و  اجرا شود و یطراح هاهسامان   است لازم  سازمان رد کعمل تیوضع  از یآگاه برای

 جادیا یبرا را اناتکام و  منابع از موثر استفاده زانیم ران،یمد تا ندک یم ک مک  اطلاعات نیا دهد. قرار رانیگم یتصم و رانی مد دسترس  در گوناگون

 با رد کعمل یابی ارز عموما،.  بسنجند برتر یالگوها ای و  بانیرق  به نسبت را خود تیوضع  زین و ابندی در موردنظرها یا خدمات(  ی)خروج  هاستانده

 تغییراتی باید ایجاد نمایند.چه  خود، تیوضع  بهبود یابند برایمیدر هاسازمانرد، کعمل یابی ارز از است؛ پس مطرح رد کعمل بهبود رد یکرو

پوششی   بر    هادادهتحلیل  مبتنی  روش  برای    یزی ربرنامه یک  که  است  استفاده    یریگاندازهخطی  سازمان  چند  نسبی  کارایی  مقایسه  .  شودیمو 
، این گر ی دعبارتبه .  [20]  کنندیماستفاده    های خروجاز    یامجموعه یکسانی برای تولید    یهایوروداز مجموعه    شیواحدهاکه تمام    ییهاسازمان

 است که  هاآن عملکرد  سهیمقا و (DMU)  رندهیگم یتصم یواحدها از مجموعه ک ی  ییکارا  بر اساسعملکرد   یریگاندازه روش راهکاری برای

 و کارآمد مناسب روشی لذاداد.  و گسترش  بسط  و ... یتجارت، مهندس ،تی ریدر مد ییکارا یابی ارز و یورمانند بهره  یموضوعات آن را به  توانیم

بر   یریگم یتصم   ین واحدهایسه بیه مقاک   ییدرجاها  داده   یل پوششیو استفاده از تحل  یریکارگبهگردد.  یم محسوب رانیمد یهایریگم یدر تصم
بسیار سودمند است. در ارزن  یچند  اساس باید انجام گیرد،  به    یریگمیتصم  یتوان واحدهاین روش میا  بر اساس  یابی نهاده و ستاده  با توجه  را 

 ی ابد، مشخص کرد و برایتواند بهبود  یم  هاآنرد  که عملک آن دسته از واحدها    ینمونه را برا  ینموده، واحدها  یبندرد خاص هر واحد، رتبه کعمل
 .[21] ن نمودییتع  الگو را از میان واحدهای با عملکرد مناسب یف، واحدهایرد ضع کبا عمل یریگم یتصم یواحدها

 

1 Data Envelopment Analysis (DEA) 
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ارزیابی، معیارهای    یهااگر شاخصاگر در ارزیابی عملکرد فقط یک شاخص نهاده و یک ستاده وجود دارد کارایی نسبت ستاده به نهاده است ولی  
در ترکیب    هاوزنشود.  تعریف می  هانهاده   داروزن به مجموع    هاستانده  داروزن   نسبت مجموع   صورتبه  ها باشند، کاراییها و ستاندهمتعددی از نهاده

، پیچیده قبولقابل محاسبه ارزش    منظوربه   هاوزن هستند. در عمل، تعیین    هانهاده یا هزینه صرف شده برای    هاستاندهبرای    دشدهیتول فوق، همان ارزش  
را    هاوزن تواند برای تعیین کارایی، مشکل تعیین  مفهوم کارایی تکنیکی می  در قالبها  است، بر همین اساس تحلیل پوششی داده  رممکنیغو گاه  

دست  با بهترین کارایی نسبی به   ییهاموسسه ریاضی، مرزی متشکل از    یزی ربرنامه   یهامدل، با استفاده از  هادادهبرطرف سازد. در تحلیل پوششی  
گیرد. در این روش، برای هر موسسه تحت مطالعه،  قرار می   هاموسسه بهبود عملکرد سایر    یراهکارها  ارایهآید و این مرز معیاری برای ارزیابی و  می

ناکارا    یهاموسسهشوند.  به دو دسته کلی کارا و ناکارا تقسیم می  هاموسسه آید و بر اساس آن،  دست میمقدار کارایی بین صفر و یک به   وانعنبهعددی  
 .[22] هستندکارا دارای کارایی برابر یک  یهاموسسه دارای کارایی کمتر از یک و 

کیفی   یهاشاخصیکی از    OCBنماید.    ارایهدر ارتباط با نحوه عملکرد    یتریمنطق و    ترمناسبنتایج    تواندیمکیفی در ارزیابی    یهاشاخصافزودن  
اما بنا به خاصیت جبرانی  ؛  در هر سازمان است که اهمیت زیادی در موفقیت آن سازمان دارد، بدیهی است باید در ارزیابی عملکرد لحاظ گردد

 ی هاموسسه شود الزاما  پوشش داده می   هاشاخص که ممکن است ضعف یک شاخص توسط قوت دیگر    هادادهتحلیل پوششی    یهامدل در    هاداده
های با سطح کیفیت موسسه   تاثیربا سطح کیفیت مطلوب تحت    ییهاموسسه کارا دارای سطح مطلوبی در شاخص کیفی نیستند، درواقع ممکن است  

آل و آنتی  به دو دسته ایده هاموسسه های کیفی، در روش پیشنهادی این مقاله، ت شاخصگرفتن اهمی تر ناکارا تشخیص داده شوند. برای درنظرپایین 
آنتی  یهاموسسه هستند و  OCBدارای بالاترین سطح   گری دعبارتبه یا   بودهآل کارا و دارای کیفیت مطلوب ایده یهاموسسه. شوندیمآل تقسیم ایده

، هانه ی هزباشند که علاوه بر کاهش  دارای عملکرد بهتر می  ییهاموسسه کیفی هستند. در این مقاله    یهاشاخصایده آل دارای سطح نامطلوب در  
موسسات تحت ارزیابی و همچنین راهکارهایی   یبندرتبهبرای    ییهاروش بنابراین بر مبنای این معیار  ؛  دارای رفتار شهروندی سازمانی بالاتر باشد

 شود. داده می  ارایههای با کاهش هزینه زمانهمجهت بهبود کیفیت 

، سپس روش قاعده الفبایی و روش ارزیابی عملکرد هاداده در ابتدا مدل پایه روش تحلیل پوششی    .شده است  یدهسازمان  صورتن یبدادامه مقاله  
داده کیفی را    تاثیر، همچنین  گرددیم  هاموسسه   کامل  یبندرتبه تری که منجر به  کیفی معرفی گردیده است. در ادامه روش جامع   یهاداده در حضور  

علمی کاربردی به بررسی   بزرگاز ده موسسه   شدهیآورجمع  یهاداده گیرد، پیشنهاد شده است. با اعمال روش پیشنهادی بر خاص درنظر می  طوربه 
 . اختصاص یافته است یریگجه ینتو بخش پایانی به   می پردازی م هاآنرفتار شهروندی سازمانی بر  تاثیرعملکرد این موسسات و 

 ها داده روش تحلیل پوششی   -2-1

یا   1یریگم یتصمرا برای ارزیابی کارایی واحد    CCR  را تحت عنوان مدل  هادادهاولین مدل تحلیل پوششی    1۹7۸در سال    [22]  چارنز، کوپر و رودز
تحت مطالعه شکل   یهاموسسه مدل ناپارامتری برای ارزیابی کارایی است که مرز کارایی در آن با مقایسه وضعیت    CCRدادند. مدل    ارایهموسسات  

گسترش چندانی پیدا   CCR  ناپارامتری ارزیابی کارایی را مطرح کرده بود، اما تا قبل از معرفی مدل  یهامدلمفهوم    1۹۵7در سال    2. فارلرد یگیم
، برای سنجش بازده  [23]و همکاران    بسیاری از محققان قرار گرفت و مطالعات فراوانی در این زمینه انجام شد. بنکر  موردتوجه  DEAآن    از  پس  .نکرد 

 منظوربه توانایی تعیین بازده به مقیاس واحدهای تحت ارزیابی  BCCپیشنهاد دادند. مدل   1۹۸4 در سالرا  BCCعلاوه بر کارایی، مدل   3به مقیاس 
 .شودیمرا ایجاد  هاسازمان در ارتباط با توسعه و یا کاهش اندازه  یریگم یتصم

  thi  دهندهنشان به ترتیب     𝑦𝑖𝑗و     𝑥𝑖𝑗. اگر  کنند یمستانده استفاده    sنهاده جهت تولید    mوجود دارد که هر یک از    یریگم یتصمموسسه    nفرض کنید  
، برای  (1مدل )  صورتبه  CCR، مدل پوششی   rthرای ستاده  ب  𝑢𝑟و وزن    ithبرای نهاده    𝑣𝑖باشد، با انتخاب وزن   jth  ستانده از موسسه   rthنهاده و  

 .حاصل شود pthموسسه  ییحداکثر کاراشوند تا تعیین می یبه نحو 𝑢𝑟و   𝑣𝑖  یهاوزن. در این مدل رودیمکار ه ب  pthسنجش کارایی موسسه 

 

1 Decision Making Unit (DMU) 
2 Farell 

3 Returns to scale 
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 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
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 180-189 صفحه:
 

 

𝜃𝑝را    (1مدل )اگر مقدار بهینه تابع هدف  
𝜃𝑝  . اگراست  pthکارایی موسسه    دهندهنشان بنامیم این مقدار    ∗

∗ = در مقایسه    pthصورت موسسه    نیدر ا،  1
𝜃𝑝کارا ارزیابی شده و اگر  هاموسسه با سایر 

∗ <  .[24] باشدی مناکارا  pthآنگاه موسسه   1

 ترتیبی -با خروجی کیفی DEAتعیین کارایی در مدل  -2-2

های ارزیابی کیفی باشند. عموما سنجش شاخص کیفی با استفاده از پرسشنامه شوند که شاخصاغلب اوقات در ارزیابی عملکرد با مواردی روبرو می
شود. یکی از  داده ترتیبی درنظر گرفته می  صورتبه باشد، درواقع این سنجش  و چون پرسشنامه دارای چندین گزینه مجزا از هم می  شودی مانجام  
  ی ها روش از دیگر    .[25]  ستهاآناعداد فازی و معرفی تابع عضویت برای    صورتبهسنجش کارایی با داده ترتیبی، درنظر گرفتن این اعداد    یهاروش 
اعداد فقط اطلاعاتی   یارتبه . این روش در مقیاس  کند یمارزیابی    یا ژه ی و کیفی، مقیاس ترتیبی است که موسسه را از لحاظ صفت    یهاداده   یریگاندازه

 کردند. ارایهزیر  صورتبه با داده ترتیبی را  DEA یهامدلحل   برای [26] . روشی که کوک و ژودهندیم هاموسسه  مراتبسلسلهرا درباره 

ترتیبی    یهای خروجخروجی معمولی و مابقی    R، هر یک دارای  یریگمی تصم  یهاموسسهخروجی    sکنیم از  بدون از دست دادن عمومیت فرض می 
 . شودیم یریگاندازه  (2) مدلبا استفاده از  pDMUباشند، در این صورت کارایی 

 

تعداد سطوح سنجش، از   عموما  که  ضعیف(  و  خوب، متوسط،  سطح: عالی  4  با   مثالعنوانبهسطح سنجیده شود )  Lکیفی با  شاخص    فرض کنید
𝐿کمتر است یعنی   ها DMUتعداد  ≤ 𝑛. 

شود شرایط انجام می  نی در بهتر(،  هاستاندهو    هانهاده )شامل تمامی    هاشاخص ها اهمیت یا وزن  در ارزیابی کارایی با استفاده از تحلیل پوششی داده
به به نحوی تعیین می  بیو ضرا باشد، مدل   هاشاخصدست آید. لذا اگر موسسه در تعدادی از  شوند که حداکثر کارایی  عملکرد مناسبی نداشته 

خود )که دارای عملکرد بهتری در    یهاشاخصآوردن کارایی مناسب از دیگر    دستبه   یو برا  را حذف با انتخاب وزن صفر، آن شاخص    تواندیم
در    ییهاشاخص  کهیدرصورت.  شود یمگفته    هاداده ، خاصیت جبرانی  هادادهتحلیل پوششی    یهامدلاست( استفاده نمایند. به این ویژگی در    هاآن

بعد، روشی به این  یهابخش ها حذف نمود که در را از روش تحلیل پوششی داده هاداده داشته باشند، باید خاصیت جبرانی  یاژه ی واهمیت  یابی ارز
 . شودیممنظور پیشنهاد 
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 کیفی یهاداده تحلیل پوششی   -2-3

تعیین    یبه نحوها  برای شاخص  هاوزن، بهترین  هادادهشود. در روش تحلیل پوششی  نامیده می  Q-DEAبا شاخص کیفی    هادادهتحلیل پوششی  
که بیشترین کارایی برای موسسه تحت ارزیابی حاصل شود، درنتیجه با انتخاب وزن متناسب برای شاخصی که موسسه در آن خوب عمل    شودیم

باشد    کمی  یهاداده کیفی همانند    یهاداده نادیده گرفته شود و بنابراین، نحوه اعمال    ترفیضع های  در شاخص  عملکرد نقیصه    تواندیمکرده است  
آن مناسب    کمی  یهاشاخصای که دارای کیفیت پایین است ولی سایر  ممکن است موسسه  گری دعبارتبه .  گردد ینممنتقل    یدرستبهمفهوم کیفی  

 ی هاداده اهمیت    و حفظ   هاموسسه ارزیابی    منظوربه ها است.  است کارا تشخیص داده شود که به علت خاصیت جبرانی مدل تحلیل پوششی داده
ابتدا   با توجه به نظر تصمیم میکنیم  یبنددسته را    هاموسسهکیفی  به این منظور  و یا کارایی تکنیکی را در گیرنده می،  توان اهمیت شاخص کیفی 

 . میکنی ماولویت قرار داد این نگرش را تحت عنوان قاعده الفبایی بیان 

شاخص کیفیت را در درجه اول اهمیت و کارایی تکنیکی را با درجه  گیرنده با استفاده از روش قاعده الفبایی،  تصمیم  یهاموسسه  یبندرتبه   برای
  هاموسسهکند و معیاری برای دیگر  بهترین موسسه انتخاب می  عنوانبه های کارا با کیفیت بالا را  گیریم. در این تحلیل موسسهنظر میاهمیت کمتر در

 ارایه   منظوربه های کیفی تعیین نموده سپس  از شاخص   نظرصرف را    هاموسسهابتدا کارایی  .  دهد تا با بالا بردن کارایی و کیفیت بهبود یابندقرار می
،  کارا و با کیفیت نامطلوب یهاموسسه -2، مطلوب تیف یک  باکارا و  یها موسسه  -1 به چهار گروه  هاموسسه ناکارا   یهاموسسه راهکارهای بهبود به 

که در گروه یک   ییهاموسسه بدیهی است  .  شوندناکارا و با کیفیت نامطلوب تقسیم می   یهاموسسه   - 4و    کیفیت مطلوب  و با ناکارا   یهاموسسه   -3
 نیاز به بهبود شاخص کیفی و یا کارایی خود دارند.  هادستهدر بهترین شرایط هستند ولی سایر  اندگرفته قرار

  ، با کیفیت نامطلوب  یهاموسسه با کیفیت مطلوب و ممانعت از کارا تشخیص دادن    یهاموسسه با کیفیت نامطلوب بر    یهاموسسه   تاثیربرای حذف و   
 شود:با الگوریتم زیر پیشنهاد می افتهیلیتعد Q-DEAروشی 

مقدار کارایی و شرایط شاخص کیفی رفتار سازمانی،   بر اساس  .تعیین کنید  (2مدل )  ازارزیابی کارایی همه موسسات را با استفاده    -1  مرحله 
 کنید.  یبند دستهرا با قاعده الفبایی  هاموسسه 

کارا و با کیفیت نامطلوب وجود ندارد،   اگر موسسه  .را حل کنید(  2)  مدلکارا و با کیفیت نامطلوب را حذف نمایید و مجددا    یهاموسسه   -2  مرحله 
 را حذف کرده و این مرحله را تکرار کنید. هاموسسه  نیا صورت،متوقف شوید. در غیر این 

که نتیجه ارزیابی تنها    شودی موجود دارد، لذا حجم محاسبات در این روش زیاد است. ملاحظه    هامدلطبق الگوریتم فوق، نیاز به حل تعداد زیادی  
با استفاده از روش پیشنهادی، برای   نیهمچن .شودی نم  ارایهموسسات  ی بندرتبه کارا و با کیفیت مطلوب است و راهکارهایی برای  یهاموسسه تعیین 
ی بر کارایی تاثیرزیرا حذف واحدهای ناکارا  ؛  باشدنیازی به این حجم از محاسبات نمی   رندیگی مکه در مرحله آخر الگوریتم قرار    ییهاموسسه تعیین  

ها، میزان کارایی  لذا حذف این موسسهباشد.  را می در صورت وجود موسسه با کیفیت نامطلوب این موسسه ناکا  بنابراین؛  [27]ندارد  سایر واحدها  
، نظر بگیریمبا کیفیت مطلوب را در   یهاموسسه ارزیابی تنها    اگر دربنابراین  ؛  کندی نمبا کیفیت مطلوب تغییر    یهاموسسه باقیمانده و    یهاموسسه 
با  آمده  دستبهکارای    یهاموسسه  تکرارهای این الگوریتم،    یکسان است. لذا  رندیگیمکه در مرحله آخر الگوریتم روی مرز قرار    ییهاموسسه ، 

 ی هارا موسسه تحت ارزیابی    یهاموسسهمجموعه    توسط این روش کافی است که  شدهیمعرف های کارای  دست آوردن موسسه ضروری نیست و برای به 
  ارایه ترتیبی    Q-DEA  غیرلازم روش   یتکرارهارفع    منظوربه ایده آل و    یهاموسسه بخش بعد جهت تعیین    در  نظر گرفته شود.با کیفیت مطلوب در 

 .د یآیمدست کاملی برای تمامی موسسه به  یبندرتبهدر این روش  شده است.

 پیشنهادی  Q-DEAروش  -2-4

و به همین ترتیب   3 بهتر از سطح 2و سطح  2سطح بهتر از   1نظر گرفته شده است که سطح سطح در Lشاخص کیفی،  یریگاندازه فرض کنید برای 
 الگوریتم زیر است:  صورتبه یابد. مراحل حل  روند ادامه می

 . کنید یبندرتبهاجرا کرده و  1با سطح کیفیت  یهاموسسه را برای  (2مدل ) -1 مرحله 
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,ℓبا سطح کیفیت    هاموسسه   مجموعه  -2  مرحله  ℓ − 1, …  ی بندو رتبهاجرا کرده    ℓبا سطح کیفیت    یهاموسسهرا برای    (2مدل )نظر بگیرید.  در ,1,
ℓبا سطح کیفیت  یهاموسسهبعد،  یهارتبه  و درکنید  − 2 یرا برا 2. مرحله دیدهقرار  1 ≤ ℓ ≤ 𝐿 د. ینک رار کت 

 . استفاده شده است  رندهیگم یتصم  یهاموسسه، از مرزهای متعدد در بررسی  هاموسسه   استفاده از تنها یک مرز کارا برای تمامی  یجابهدر این روش   

 (1)اجرای عملی تحقیق ها افتهی -3

دو نهاده "نیروی انسانی و فضای کالبدی" و    بر اساسعلمی کاربردی کشور    یو عمومموسسه بزرگ دولتی    10بخش، به ارزیابی عملکرد    نیدر ا
 پردازیم. ، تعداد دانشجو و رتبه شهروندی سازمانی" با استفاده از روش پیشنهادی میهای پژوهشیشامل "فعالیت  هاستانده

تدوین پرسشنامه و شناخت مفهوم از دو مرحله پرسشنامه اکتشافی و تاییدی استفاده گردید. ابتدا پرسشنامه اکتشافی و تاییدی، طراحی و    منظوربه 
  ۵سوال گردید. رفتار شهروندی سازمانی در    27شد که نهایتا منجر به تدوین پرسشنامه سنجش رفتار شهروندی سازمانی با    یآورجمع توزیع و  

نیروی انسانی شامل پرسنل شاغل در هر   آمده  دستبهزاهدان(  و    تهران، مشهدشهر )در سه    شدهلی تکمپرسشنامه    1024  لهیوس به سطح   است. 
باشند. فضای کالبدی موسسات نیز  نفر می  746۸و حداکثر تعداد    440شوند که حداقل تعداد پرسنل  نامیده می DMUموسسه که در این پژوهش  

دانشجو    ۹3034و موسسه با بیشترین دانشجو دارای    336۹مترمربع قرار دارد. حداقل تعداد دانشجو    376072مترمربع تا    6۸۹۵در محدوده  
نحوه امتیازدهی مطابق .  پژوهشی و کتب تالیفی هر موسسه تعیین گردیده است   یهاطرحتعداد مقالات،    بر اساسپژوهشی نیز    یهاتیفعالاست.  

تا    نامهنییآ بازه صفر  سنجش رفتار   یهاپرسشنامه از    شده اقتباساست. مقادیر    آمده  دستبه  236ارتقا هیات علمی محاسبه گردیده است که در 
 حاصل گردید.   ۵تا  1شهروندی سازمانی نیز بین پنج سطح  

 (2مدل )ستون آخر این جدول نتایج محاسبه کارایی را بر اساس  .داده شده است 1جدول مربوط به هر موسسه در  یهاداده و  (DMUموسسات )
 . اندشدهمحاسبه  DEA-SOLVER  افزارنرم که با استفاده از  دهدی منشان 

 .موسسات یهایخروج و  هایورود -1 جدول 
Table 1- Inputs and outputs of institutions . 

 

 .خواهد بود 2جدول   صورتبه موسسات  یبنددستهرا مطلوب بدانیم،  2و  1اگر کیفیت 

 . موسسات یبنددسته -2 جدول 
Table 2- Classification of institutions . 

 

 

 

1 Case study 

 کارایی  ستانده نهاده موسسات

 رتبه رفتار شهروند  (y1) تعداد دانشجو (x2) فضای کالبدی (x1) نیروی انسانی
(Y2)   سازمانی 

 یهاتیفعال
(y3)  پژوهشی 

1DMU 1043 74826 22264 3 10 1 

2DMU 1259 237820 9823 3 0 50% 

3DMU 2601 61401 24075 5 26 71% 

4DMU 440 6895 3369 2 0 1 

5DMU 1604 96097 12526 1 41 81% 

6DMU 1939 51448 27583 5 0 1 

7DMU 7468 152876 93034 4 169 1 

8DMU 4401 376072 34561 2 236 1 

9DMU 4240 99757/5 59040 4 14 1 

10DMU 2361 58889/7 20458 1 52 1 

 دسته اول دسته دوم دسته سوم دسته چهارم
3DMU 5DMU 9DMU 10DMU 
2DMU  6DMU 4DMU 
  7DMU 8DMU 
  1DMU  
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است به دلیل استفاده از سایر متغیرها، مانند تعداد پرسنل کم،  OCB نی ترنامطلوب که دارای  6شود موسسه مشاهده می 1جدول که در  گونههمان
که دارای سطح رفتار شهروندی مطلوب است ناکارا تشخیص داده شده است. لذا شاخص کیفی   ۵موسسه    کهیدرحالکارا تشخیص داده شده است.  

و    1اهمیت آن شاخص رفتار شهروندی سازمانی را با درجه اهمیت    باشد. برای تاکید برمی  هاشاخصاهمیت لازم را ندارد و قابل جبران با سایر  
و مقدار کارایی با استفاده از روش قاعده    OCBدرجه اهمیت    بر اساسموسسات را    یبندرتبهگیریم و  نظر میدر  2مقدار کارایی با درجه اهمیت  

گیرد و چنانچه بین دو موسسه از نظر  انجام می 1رجه اهمیت شاخص با د بر اساسکه ابتدا مقایسه موسسات   صورتنیبددهیم و الفبایی انجام می
 . شده است ارایه  3جدول در  یبندرتبهپردازد. نتایج به مقایسه می  2با استفاده از معیار با اهمیت   رندهیگمی تصماین شاخص یکسان باشند آنگاه 

 .مقدار کارایی و قاعده الفبایی  بر اساسموسسات  یبندرتبهمقایسه  -3 جدول 
Table 3-Comparison of ranking of institutions based on efficiency value and 

alphabetical order . 
 

 

 

 

باشد. همچنین سطح کیفیت خدمات این دو  مقدار کارایی یکسان می  بر اساسبرابر است، بنابراین رتبه این دو موسسه   ۹و    7  مقدار کارایی موسسه 
 بر اساس و    1مقدار کارایی در رتبه    بر اساس  7شود که موسسه  قاعده الفبایی یکسان است. ملاحظه می  بر اساس  هاآنموسسه نیز برابر است لذا رتبه  

مقدار کارایی رتبه    بر اساسقبل از آخرین موسسه قرار گرفته است. همچنین موسسه دوم که    قاعده الفبایی به دلیل سطح کیفیت نامطلوب در یک رتبه 
 کسب کرده است، بر اساس قاعده الفبایی در رتبه بالاتری قرار گرفته است.  ۹و   7نسبت به موسسات  یترن ییپا

 . شده است ارایه 4جدول ترتیبی در  Q-DEAبا روش  یبندرتبه بریم. نتایج فوق به کار می یهادادهترتیبی را برای  یبندرتبهاکنون روش 

 . ترتیبی Q-DEAبا روش  یبندرتبهنتایج  -4 جدول 
Table 4- The results of ranking with sequential Q-DEA method. 

 

 

  
 با قاعده الفبایی یکسان است.  یبندرتبه نتایج از لحاظ 

 تحلیل و مقایسه نتایج  -3-1

است استفاده    یبندرتبهکمی در    یهاروش   نی تر شدهشناختهکه یکی از    (AHP)  ، از روش فرایند سلسله مراتبیهاروش برای مقایسه نتایج با سایر  
که این مقایسه با توجه به نظرات افراد    شودیماستفاده    (تمامی عوامل نسبت به یکدیگر  یدودوبه مقایسه زوجی )مقایسه  . در این روش از  میکنیم

 . ردیگی مخبره انجام 

( استفاده شده است که طی  هاآناز کمی و کیفی بودن    نظرصرف در این مقاله نیز از نظرات افراد خبره برای مقایسه زوجی پنج شاخص ارزیابی )
 .است  آمده دستبه   5جدول  صورتبهبه روش سلسله مراتبی رتبه  یبندرتبه

 

 

 ی بند رتبه
قاعده 
 الفبایی

مقدار  
 کارایی 

قاعده  موسسه
 الفبایی

مقدار  
 کارایی 

 موسسه

7 1 6DMU 3 1 1DMU 
5 1 7DMU 4 4 2DMU 
2 1 8DMU 8 3 3DMU 
5 1 9DMU 2 1 4DMU 
1 1 10DMU 6 5 5DMU 

  رتبه  رتبه
7 6DMU 3 1DMU 
5 7DMU 4 2DMU 
2 8DMU 8 3DMU 
5 9DMU 2 4DMU�
1 10DMU 6 5DMU 
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 . AHPارزیابی به روش  یهاشاخص یبندرتبه -5 جدول 
Table 5- Ranking of evaluation indicators by AHP method . 

 
واحدهای    یبندرتبه در  .  است  آمده  دستبه در ارزیابی با بیشترین وزن   هاشاخص   نی ترمهمشاخص رفتار شهروندی از    رودی مکه انتظار    گونههمان
 .کاهش یابد یبه نحو هاشاخصتوسط سایر  توانندیم هاشاخص  تاثیر بنابراین ؛شودیم، اثر شاخص برتر فقط با وزن آن اعمال یریگم یتصم

 .یبند رتبهمقایسه نتایج  -6 جدول 
Table 6- Comparison of ranking results . 

 

 

 

 

 

 گیری نتیجه -4

باشند که عدم توجه به این عوامل، بقا و ادامه  از عوامل بسیار مهم در بالا رفتن توان رقابتی می  یوربهره افزایش میزان رفتار شهروندی سازمان و بهبود  
از اهمیت خاصی برخوردار است. اولین    هاسازمان ، ارزیابی عملکرد  ی وربهره بهبود    منظوربه را دچار چالش و تردید خواهد کرد.    هاسازمان حیات  

قرار   موردسنجشرا    هاموسسه   هاآن  بر اساس  رندگانیگم یتصمگام در ارزیابی عملکرد سازمان، انتخاب مدل ارزیابی متناسب با ابعادی است که  
تکامل فرآیند ارزیابی    منظوربه   هامدلباشند، لذا ترکیبی از  ارزیابی دارای نقاط ضعف و قوت خاص خود می   یهاروش هریک از    ازآنجاکهدهند.  می
ارزیابی عملکرد    منظوربه ابزاری قدرتمند    هاداده یاری کنند. تحلیل پوششی    هاسازمانعملکرد    ترق یدقزمینه بررسی    را در  رندگانیگم ی تصمتواند  می

ستانده، راهکاری برای محسوب کردن کیفیت در ارزیابی کارایی   عنوانبه نظر گرفتن رفتار شهروندی سازمانی  است و در  رندهیگمیتصم  یهاموسسه 
که ضعف یک شاخص توسط قوت    ها تحلیل پوششی داده  یهامدل  ها درشاخصاست. بنا به خاصیت جبرانی    هاداده تحلیل پوششی    یهامدل

سایر   تواندیمزیرا نامطلوب بودن در شاخص کیفی،  کارا، دارای سطح کیفیت مطلوب نیستتند یهاموسسه شود لزوما شاخص دیگر پوشش داده می
پوشش داده شود؛ حتی ممکن است با اختصاص وزن به شاخص کیفی، کاملا این شاخص در ارزیابی بعضی موسسات نادیده گرفته   هاشاخص

ها، رفتار شهروندی  هزینه  بر کاهشاما با توجه به اینکه رفتار شهروندی سازمانی بیشترین تقدم را در موفقیت دارد، موسسه بهتر است که علاوه  ؛  شود
عملکرد به معیارهای متعارف، ممکن    لیوتحله ی تجزیده گرفتن شاخص کیفی رفتار شهروندی سازمانی و محدود کردن  سازمانی را رعایت نماید. ناد

بندی موسسات با استفاده از تحلیل  دسته  بر اساسابی، الگوریتمی  فرآیند ارزی   اصلاح  منظوربه بنابراین  ؛  است منجر به گمراه کردن سیاست شود
با داده ترتیبی  پوششی داده اعمال الگوریتمی    با  گردیده است.  ارایه  ذکرشدهمعیار    بر اساستحت ارزیابی    یهاموسسه   یبندرتبهبرای  های کیفی 

مقایسه نتایج    بندی حاصل گردید. همچنین با، نتایج رتبهدر سه شهر کشور  یکاربرد   یعلمده موسسه دولتی و عمومی  پیشنهادی جهت ارزیابی  
 . به صحت سنجی روش پرداخته شده است AHPبا روش  یبندرتبهحاصل با نظرات افراد خبره و استنتاج  
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