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 چكيده

هاي موجود در  ها، خواستار استفاده بهينه از امكانات و ظرفيت امروزه مديران در تمام سازمان

بهبود عملكرد منظور ارائه بازخورد در راستاي  بنابراين وجود مدلي به. باشند هاي مختلف مي بخش

ها و دستيابي به ابزاري براي برآوردن اين نياز مديران، بسيار ضروري و  هاي مختلف سازمان شعبه

  .رسد منطقي به نظر مي

اي فازي، كارت امتيازي متوازن و  هدف از اين پژوهش ارائه يك مدلي تلفيقي فرايند تحليل شبكه 

باشد تا  هاي تعاون استان يزد مي هاي اداره هاي فازي براي ارزيابي عملكرد شعبه تحليل پوششي داده

براي بهبود  هاي مناسب را با اين وسيله بتوان علاوه بر شناسايي شعب كارا و ناكارا، استراتژي

در اين پژوهش از مدل كارت . تر شعب كارا تدوين كرد عملكرد شعب ناكارا و تقويت هرچه بيش

منظور  اي فازي به هاي ارزيابي، از تكنيك فرايند تحليل شبكه منظور استخراج شاخص امتيازي متوازن به

هاي فازي  شي دادهانداز واحد و از تكنيك تحليل پوش تخمين اهميت نسبي هر شاخص تحت يك چشم

ترين بعد در ارزيابي و شعبه  عنوان مهم بعد مالي به. منظور ارزيابي كارايي شعب استفاده شده است به

 . عنوان كاراترين شعب از نظر سطح عملكرد شناسايي شدند شهرستان يزد و اردكان به

  

هاي فازي، فرايند تحليل  ارزيابي عملكرد، كارت امتيازي متوازن، تحليل پوششي داده :ها كليد واژه

  .هاي تعاون استان يزد ه اي فازي، ادار شبكه
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  مقدمه -1
هاي كلاسيك مديريت مطرح  شدن نظريه نظارت و ارزيابي موضوعي است كه از زمان مطرح

موضوع نظارت، كنترل و  نحوي به هاي مديريت به عبارت ديگر تمام نظريه بوده است؛ به

به اين ترتيب موضوع . اند از وظايف اساسي مديريت دانسته ارزيابي بها داده و آن را يكي

چه قابل ذكر است تغيير  اما آن. ارزيابي عملكرد موضوعي نيست كه امروزه مطرح شده باشد

كارت امتيازي متوازن . ]3، ص 1[نگرشي است كه در اين رابطه صورت گرفته است 

وسيله نورتن و  حوزه مديريت است كه بههاي اخير در  برگيرنده معيارهاي كيفي و از ابداع در

ولي . ]227-214، صص 2[گيري عملكرد مطرح شد  عنوان ابزار اندازه به 1992كاپلان در سال

هاي كارت امتيازي متوازن، تعيين خط مبنا و الگويي  كارگيري مدل يك مسأله اساسي در به

دارد و خط مبنا، ارزيابي غير گيري شود؛ بدون اين استان است كه عملكرد سازمان با آن اندازه

زماني كه يك خط مبنا براي ارزيابي تعيين شود، ارزيابي در مقابل الگو و . ممكن است

هاي مورد هدف، انجام خواهد شد، اين در حالي است كه تعيين استانداردها، سخت و  طرح

طور  به از طرفي كارت امتيازي متوازن نه. ]912-895، صص 3[باشد  كننده مي اغلب گمراه

دهد  انداز ارائه نمي بيني ميزان مشاركت چشم طور مطلق، هيچ ابزاري براي پيش نسبي و نه به

  .زند انداز واحد تخمين نمي چنين اهميت نسبي هر شاخص را نيز تحت يك چشم و هم

بهبود سيستم كارت «اي با عنوان  در  مقاله) 1385(پور درويشي  عادل آذر و زهرا علي

سعي در افزايش اثربخشي و اعتبار كارت امتيازي از » اساس منطق فازي متوازن برامتيازي 

سازي كارت امتيازي متوازن داشتند، به طوري كه  طريق طراحي مدلي جامع براي كمي

هاي ناشي از نادقيقي و ذهني بودن و توجه گزينشي به مديران را در ارزيابي  كاستي

سازي ارزيابي را با  ق فازي، كاهش داده و يكپارچههاي عملكرد با استفاده از منط شاخص

لحاظ كردن سهم هر شاخص و هر گروه شاخص كارت امتيازي در دستيابي به اهداف و 

كه با عنوان ) 1389(در مطالعه جعفري اسكندري و همكاران . ]4[ ها فراهم كنند استراتژي

ي با رويكرد كارت امتيازي كار صنعتي ايران در حمايت از بخش خصوص و ارزيابي فضاي كسب«

هاي استخراجي پس از تحليل وضعيت موجود فضاي  انجام شده است، شاخص» متوازن

دار  هاي پيش روي اين بخش، با تحليل فرايند سلسه مراتبي فازي وزن كار ايران و چالش و كسب

مؤثرترين ها راهبردهايي براي توانمندسازي شناسايي و سپس براي اتنخاب  شده و متناسب با آن

 .]52- 37، صص 5[بندي استفاده شد  جهت اولويت TOPSISراهبردها از روش 

با  ، مدلي براي ارزيابي عملكرد در مراكز تحقيق و توسعه)1390(توكلي و همكاران 
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صورت  اين مدل به. ها و كارت امتيازي متوازن ارائه دادند رويكرد تركيبي تحليل پوششي داده

سازي شده  هاي تحقيق و توسعه پياده مراكز تحقيقاتي براي طرح مطالعه موردي در يكي از

  . ]158-133، صص 6[است 

هاي متوازن و  ايجاد و ارزيابي سهام«، پژوهشي با عنوان )2006(ايلات و همكاران 

ها و فعل و انفعالات با يك روش مبتني بر  متعادل طرحهاي تحقيق و توسعه از راه تراكنش

واقع تلاشي است براي پيشنهاد يك روش  اين تحقيق در. ارائه دادند »ها تحليل پوششي داده

هاي تحقيق و توسعه از لحاظ كارايي و اثربخشي و از طريق  طرح براي ايجاد و ارزيابي سهام

، يك )2006(لئونگ و همكاران . ]1039-1018، صص 7[ باشد ها و فعل و انفعالات مي تراكنش

سلسله مراتبي و فرايند تحليل شبكه با كارت امتيازي متوازن رويكرد تلفيقي از فرايند تحليل 

  .]682-391، صص8[ مطرح كردند

هاي  را براي ارزيابي طرح BSC/DEA، يك ديدگاه تجميعي )2008(ايلات و همكاران 

طرح تحقيق و توسعه را ارزيابي  50ها در مطالعه خود،  آن. تحقيق و توسعه به كار گرفتند

هاي موجود در هر يك از ابعاد  در اين مطالعه متغيرهاي خروجي به شكل مقياس. كردند

، 3[شد كارت امتيازي و متغيرهاي ورودي به شكل سرمايه و نيروي انساني در نظر گرفته 

  .]912-895صص 

، چارچوبي براي تحليل رابطه بين چهار بعد مدل كارت )2009(والدرما و همكاران 

براي اين منظور، چندين مدل مختلف كارايي با . امتيازي كاپلان و نورتون پيشنهاد كردند

 هر يك از متغيرها از يك مدل كارت امتيازي. ها توسعه يافت استفاده از تحليل پوششي داده

شركت انجام شد  90نهايت يك مطالعه موردي با  هاي تحقيق و توسعه و در مربوط به فعاليت

  . ]1189-1177، صص 9[

عنوان يك  در اين تحقيق سعي بر آن است تا با استفاده از مدل كارت امتيازي متوازن به

د با نگرانه ارزيابي عملكرد، يك مدل راهبردي ارزيابي و سنجش عملكر سيستم جامع و كل

هاي فازي ارائه شود  اي فازي و تحليل پوششي داده هاي فرايند تحليل شبكه استفاده از تكنيك

هاي  هاي تعاون استان يزد، راهكارهايي براي كمك به اتخاذ تصميم ه كه با اجراي آن براي ادار

ر اين از اين رو ساختا. اثربخش درباره اصلاح و بهبود سيستم ارزيابي اين ادارات ارائه شود

در بخش دوم به بررسي اجمالي در مورد كارت امتيازي متوازن، : مقاله به شرح ذيل است

در بخش سوم . شود اي فازي پرداخته مي هاي فازي و فرايند تحليل شبكه تحليل پوششي داده

ها  گيري و پيشنهاد روش بررسي، در بخش چهارم نتايج پژوهش و در بخش نهايي به نتيجه
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  .دشو پرداخته مي

  

  ادبيات نظري تحقيق  -2

  )BSC(كارت امتيازي متوازن  -1- 2

اما با . كردند خوبي كار مي معيارهاي سنتي ارزيابي عملكرد مالي در دوران صنعتي به

از زماني كه مديران و متخصصان . ها مناسبتي ندارد هاي امروز شركت ها و توانمندي توانايي

ها نمودند، برخي تلاش خود  گيري عملكرد شركت هاي اندازه سعي در جبران كمبودها و روش

تر كردن معيارهاي مالي و متمركز كردند و ديگران اعلام داشتند كه  را روي مناسب

سازي معيارهاي عملياتي مانند زمان گردش  بهينه معيارهاي مالي را بايد فراموش كرد چرا كه

تري به  شود كه نتايج مالي مناسب كار و كاهش درصد كالاهاي معيوب خود به خود باعث مي

روبرت كاپلان و ديويد نورتن اساتيد حسابداري دانشگاه هاروارد با درك . دنبال داشته باشد

هايي با  و با چاپ مقاله 1992انويه هاي مالي در ژ هاي ارزيابي عمكرد با شاخص محدوديت

، در مجله بازاريابي هاروارد كارت امتيازي )هاي عملكردند هايي كه محركه سنجه(عنوان 

كارت امتيازي . عنوان ابزار مديريتي نوين براي ارزيابي عملكرد معرفي كردند متوازن را به

يك نظام مديريت راهبردي گيري عملكرد است، بلكه  متوازن چيزي فراتر از يك نظام اندازه

ها و دانش كاركنان و اشاعه آن در كل سطوح  ها، توانمندي باشد كه قادر است انرژي مي

برخي از پژوهشگران كارت . ]10[سازماني تا نيل به اهداف بلندمدت راهبردي را هدايت كند 

ها را در  ندانند كه سازما امتيازي متوازن را يك چارچوب منظم مديريت عملكرد راهبردي مي

  . ]255- 241، صص 11[دهد  ها ياري مي هاي عملكردي مرتبط با آن تبديل اهداف راهبردي به سنجه

  

  )FDEA(هاي فازي  تحليل پوششي داده -2- 2

شود  ريزي ناپارامتريك محسوب مي هاي برنامه عنوان يكي از تكنيك ها به تحليل پوششي داده

هدف . گيرد كارايي واحدهاي مشابه مورد استفاده قرار ميطور گسترده و براي ارزيابي  كه به

كه داراي چندين ورودي  -گيري مشابه اين تكنيك دستيابي به كارايي نسبي واحدهاي تصميم

مدل هاي تحليل پوششي . ]12[باشد  مشابه هستند، مي) ستاده(و چندين خروجي ) نهاده(

ريزي خطي هستند، بنابراين  برنامهريزي رياضي و بويژه  ها حالت خاصي از برنامه داده

تواند در مورد  شود، مي ريزي خطي فازي در حالت كلي مطرح مي چه درباره برنامه آن
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هاي فازي مفهوم تئوري  تحليل پوششي داده. ها نيز به كار برد هاي تحليل پوششي داده مدل

ها را با  اين دادهبرد و  هاي نامعين به كار مي هاي فازي را براي نشان دادن داده مجموعه

  . كند ها تحليل مي نگرش و رويكرد تحليل پوششي داده

اساس  هاي فازي ارائه كردند كه بر ، مدلي از تحليل پوششي داده)2009(وانگ، ليو و ليانگ 

صورت يك مدل برنامه ريزي خطي  اين مدل به. هاي محاسباتي فازي بنا نهاده شده است جنبه

  :ها به شرح زير است تشريح اين مدل. اي محاسباتي زياد ندارده باشد كه نياز به تلاش مي

خروجي در اختيار داريم كه  sورودي و  mگيري با  واحد تصميم nفرض كنيد  x�� �i � 1, … ,m
��yو   �r � 1, … , s
هاي واحدهاي  ها و خروجي عنوان ورودي به 

باشد و  ميصورت فازي  ها به ها و خروجي بدون كليتي تمام ورودي. تصميم گيري باشد

���xصورت اعداد مثلث فازي، يعني  به � �x��L, x��M, x��U �  وy��� � �y��L , y��M, y��U �  كه x��L � y��Lو 0 � ها  ها و خروجي هاي قطعي مربوط به ورودي داده. اند تعريف شده 0

x����x��Lصورت يك نوع خاص از اعداد مثلثي فازي، يعني  به � x��M � x��U �  وy����y��L � y��M � y��U � در اين صورت كارايي واحد . ندشو تعريف ميj صورت زير تعريف  ام به

  :شود مي

 
)1(  

 
  

u��rشود كه در اين مدل  ، كارايي به صورت يك عدد فازي تعريف مي1براي مدل  � 1, … , s� 

v��iو  � 1, … ,m� ها است ها و ورودي ترتيب وزن خروجي به.  

  

  

)2( 

 

Max   θ�0 �  θ0L, θ0M, θ0U ! � "∑ u�y�0L$�%1∑ v�x�0U&�%1  , ∑ u�y�0M,$�%1∑ v�x�0M,&�%1  , ∑ u�y�0U$�%1∑ v�x�0L&�%1 ' 
       St: θ� � � +θ�L, θ�M, θ�U , � "∑ u�y��L$�%1∑ v�x��U&�%1  , ∑ u�y��M,$�%1∑ v�x��M,&�%1  , ∑ u�y��U$�%1∑ v�x��L&�%1 '  

- 1 
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                               j � 1, … , n,      u�, v� 0 0,i � 1, … ,m,    r � 1, … , s 

تا زماني كه  2براي مدل . باشد زيرنويس صفر نماينده واحد تحت ارزيابي مي، 2در مدل  θ�U تر يا مساوي با عدد يك شود، در اين صورت  كم θ�L  - θ�Mو  1  - . خواهد بود 1

  .صورت زير خلاصه شود تواند به بنابراين چنين مدلي مي

  

)3( 

Max   θ�0 �  θ0L, θ0M, θ0U ! � "∑ u�y�0L$�%1∑ v�x�0U&�%1  , ∑ u�y�0M,$�%1∑ v�x�0M,&�%1  , ∑ u�y�0U$�%1∑ v�x�0L&�%1 ' 

                                          St:      +θ�U , � " ∑ u�y��U$�%1∑ v�x��L&�%1 '   - 1 

  j � 1, … , n,       u�, v� 0 0, i � 1, … ,m,    r � 1, … , s 

  

، نخست مدل بالا را به θ0Uو  θ0L ،θ0Mدست آوردن بهترين مقدار ممكن براي  براي به

ريزي خطي  ها، آن را به يك مدل برنامه ريزي كسري و براي حل اين مدل برنامههاي  مدل

  :صورت زير انجام شده است كنيم كه اين تبديل به تبديل مي

)4( 

 

123 405 � 678980:
;
8%1 < = 

>?:              6@AB�05
C

A%1 � 1 

        6@ABAD:
C

A%1 E 67898D5 < =;
8%F - 0 

  G  
 

Max θ0L � ∑ u�y�0L$�%1∑ v�x�0U&�%1  

st:     θ�U � ∑ u�y��U$�%1∑ v�x��L&�%1- 1  j � 1, … , n,      u�, v� 0 0,   i � 1, … ,m,    r� 1, … , s 
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)5(  

 

123 40H � 678980H
;
8%1 < = 

>?:              6@ABA0H
C

A%1 � 1 

                   6@ABAD:
C

A%1 E 67898D5 < =;
8%1- 0 

 

 G   
 

Max θ0L � ∑ u�y�0M$�%1∑ v�x�0M&�%1  

st:    θ�U � ∑ u�y��U$�%1∑ v�x��L&�%1- 1  j � 1, … , n,      u�, v� 0 0,   i � 1, … ,m,    r� 1, … , s 

)6(  

 

 
123 40: � 6789805 < =;

8%1  

>?:              6@ABA0:
C

A%1 � 1 

        6@ABAD:
C

A%1 E 67898D5
;
8%1 < = - 0 

  G   
 

Max θ0L � ∑ u�y�0U$�%1∑ v�x�0L&�%1  

st:    θ�U � ∑ u�y��U$�%1∑ v�x��L&�%1- 1   j � 1, … , n,      u�, v� 0 0,   i � 1, … ,m,    r� 1, … , s 

 
ريزي كسري بالا بهترين مقدار كارايي واحد تحت ارزيابي را نشان  مقادير سه مدل برنامه

  .]5211-5205صص ، 13[ باشد صورت يك عدد فازي مثلثي مي دهد كه به مي

  

  )FANP(اي فازي  فرايند تحليل شبكه -3- 2

گيري چند معياره است كه  هاي تصميم ، يكي از تكنيك)ANP(فرايند تجزيه و تحليل شبكه اي 

گيري چند  منظور ارائه راه حلي براي آن دسته از مسائل تصميم وسيله آقاي ساعتي و به به



  ...با استفاده ازمدل راهبردي ارزيابي 

گيري وجود دارد، ارائه شده 

يك چارچوب تصميم گيري 

هاي ذاتي  با استفاده از رابطه سلسه مراتبي يك طرفه در ميان سطوح تصميم است و كاستي

داخلي ممكن در ميان  هاي

هايي از  اي تعامل و بازخور در درون خوشه

بنابراين چنين بازخوري آثار پيچيده تأثيرات متقابل 

هتر ثبت وقتي خطرپذيري و عدم اطمينان وجود دارد، ب

عناصر درون يك خوشه ممكن است ساير عناصر همان خوشه و نيز عناصر در 

هاي  تفاوت. ]3887-3895

  .نشان داده شده است

  

هاي دقيق نياز است، اما پيچيدگي و 

دقيق را   هاي ها انجام مقايسه

هاي خود  توانند قضاوت گيرندگان نمي

هاي زباني و اصلاحات كيفي استفاده 

نظر  اي عاقلانه به هاي كيفي به براوردهاي نقطه

گرايانه با نادقيقي يا قطعيت نهفته در دانش و 

مدل راهبردي ارزيابي  ــــــــــــــــــــــــــــــ و همكاران سيد حيدر ميرفخرالديني

174 

گيري وجود دارد، ارائه شده  ميان سطوح تصميممعياره كه روابط و همبستگي متقابل در 

يك چارچوب تصميم گيري ) AHP(تكنيك تحليل سلسله مراتبي . ]183-165، صص 

با استفاده از رابطه سلسه مراتبي يك طرفه در ميان سطوح تصميم است و كاستي

هاي كند، اما وابستگي گيري و ارزيابي را برطرف مي مراحل اندازه

اي تعامل و بازخور در درون خوشه فرايند تحليل شبكه. كند عوامل را ارزيابي نمي

بنابراين چنين بازخوري آثار پيچيده تأثيرات متقابل . كند ها را فراهم مي عناصر و بين خوشه

وقتي خطرپذيري و عدم اطمينان وجود دارد، ب خصوص در جامعه انساني را به

عناصر درون يك خوشه ممكن است ساير عناصر همان خوشه و نيز عناصر در 

3887، صص 15[هاي ديگر را با ملاحظه هر ويژگي متأثر سازد 

نشان داده شده است 1ساختاري بين يك سلسه مراتب و يك شبكه در شكل 

  

  مراتب و شبكه تفاوت سلسه  1شكل

هاي دقيق نياز است، اما پيچيدگي و  اي سنتي به قضاوت در تكنيك فرايند تحليل شبكه

ها انجام مقايسه اطمينان نداشتن موجود در مسائل تصميم دنياي واقعي، گاهي وقت

گيرندگان نمي تصميماز اين رو . كند بينانه يا حتي غير ممكن مي

هاي زباني و اصلاحات كيفي استفاده  هاي عددي دقيق بيان كنند، از واژه را با مقادير و ارزش

هاي كيفي به براوردهاي نقطه چنين از جهت ديگر نيز تبديل ارجحيت

گرايانه با نادقيقي يا قطعيت نهفته در دانش و  ها براي برخورد كمي در اين وضعيت

1. 1. 

2. 2. 

3. 3. 

سيد حيدر ميرفخرالديني           

معياره كه روابط و همبستگي متقابل در 

، صص 14[است 

با استفاده از رابطه سلسه مراتبي يك طرفه در ميان سطوح تصميم است و كاستي

مراحل اندازه

عوامل را ارزيابي نمي

عناصر و بين خوشه

در جامعه انساني را به

عناصر درون يك خوشه ممكن است ساير عناصر همان خوشه و نيز عناصر در . كند مي

هاي ديگر را با ملاحظه هر ويژگي متأثر سازد  خوشه

ساختاري بين يك سلسه مراتب و يك شبكه در شكل 

  

  

در تكنيك فرايند تحليل شبكه

اطمينان نداشتن موجود در مسائل تصميم دنياي واقعي، گاهي وقت

بينانه يا حتي غير ممكن مي واقع  غير

را با مقادير و ارزش

چنين از جهت ديگر نيز تبديل ارجحيت كنند وهم

در اين وضعيت. رسد نمي
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  . قضاوت تصميم گيرندگان مي توان از منطق فازي و رويكرد زباني استفاده كرد

  

  روش پژوهش -3
اطلاعات مورد نياز براي اجراي . رياضي است - شده در اين پژوهش، روش تجربي روش استفاده

اي، مشاهده، پرسشنامه و گاهي اوقات  هاي ميداني، كتابخانه پژوهش با استفاده از انواع روش

هاي تعاون استان  ه جامعه آماري اين پژوهش، شامل كليه شعب ادار. دست آمده است مصاحبه به

براي . ها مورد بررسي قرار گرفته است آن 1389باشد كه عملكرد بازه زماني سال  يزد مي

هاي تعاون با در نظر گرفتن عواملي  ه هاي ادار آوري اطلاعات مربوط به ورودي و خروجي جمع

ها از جمله محدود بودن زمان  نظير ميزان منابع انساني و اطلاعاتي در دسترس و ساير محدوديت

و پرسشنامه ) هاي واقعي داده(ليست  ها، يعني استفاده از چك آوري داده ارهاي جمعاز تركيب ابز

ها از مركز آمار اداره كل تعاون  براي تكميل چك ليست. استفاده شده است) JDI(رضايت شغلي 

هاي رضايت  براي تكميل پرسشنامه. استان، اطلاعات مربوط به هر شهرستان استخراج شد

پرسي  از همه - ها هاي تعاون شهرستان دود بودن جامعه كاركنان ادارهبا توجه به مح - شغلي

   .شود مشاهده مي 1سير روند اجراي پژوهش در نمودار . استفاده شد
  

 
  سير روند انجام پژوهش  1نمودار
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  نتايج پژوهش  -4

  هاي ورودي و خروجي  شناسايي شاخص  -1- 4

پس از بررسي مطالعات گذشته در حوزه كارت امتيازي متوازن و نظرسنجي از خبرگان در 

هاي  اساس كارت امتيازي متوازن و شاخص هاي خروجي پژوهش بر حوزه تعاون، شاخص

بعد  2هاي ورودي در  شاخص. هاي تعاون شناسايي و تأييد شدند ه ورودي پژوهش براي ادار

هاي خروجي در چهار بعد متناسب با ابعاد اصلي  هزينه و شاخصمنابع انساني و بعد مديريت 

  .صورت زير نشان داده شده است كارت امتيازي خلاصه شده است كه مشخصات آن به
  

  ها ورودي -1- 4-1

  منابع انساني -1-1- 4-1

در ضرايب هر ) (تعداد ديپلم، فوق ديپلم، ليسانس و فوق ليسانس(نسبت : هاي علمي مهارت -1

  .تعداد كاركنانبه ) يك

  ).كل سوابق افراد به سال به تعداد كاركنان: هاي تجربي مهارت -2
  

  مديريت هزينه -1-2- 4-1

  .نسبت هزينه دستمزد كاركنان به تعداد كاركنان -1

  هزينه هاي جاري سازمان   -2
  

  ها خروجي -2- 4-1

  . خراج شده استهاي اين پژوهش در قالب ابعاد چهارگانه كارت امتيازي متوازن است خروجي
  

  )1P(بعد مالي  -2-1- 4-1

هاي تعاوني ثبت شده، پرداخت تخفيف بيمه سهم  گذاري طرح ها، سرمايه صادرات تعاوني( 

هاي زود بازده، جذب وجوه  ها از محل بنگاه ها، جذب اعتبار كارفرماي اعضاي شاغل تعاوني

  تعاون؛، جذب تسهيلات از منابع داخلي بانك توسعه ... اداره شده و 

  

  )2P(بعد مشتري  -2-2- 4-1

  ).رضايت مشتري، سهم وفاداري شركت هاي تعاوني، اعتماد مشتري به بخش تعاون، سهم بازار(
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  )3P(بعد فرايندهاي داخلي  -2-3- 4-1

ها، اجراي پودماني  هاي آموزشي بازرسان و مديران تعاوني تشكيل تعاوني، برگزاري كارگاه( 

ورد نياز تعاونگران، شناسايي تفصيلي كارجويان، كمك به توسعه هاي عمومي م آموزشي مهارت

هاي تخصصي توليدي و  التحصيلان در تعاوني ها در حوزه سلامت، جذب فارغ كارآفريني تعاوني

هاي اعتبار، نظارت بر مجامع  تعاوني  زمينه نظارت بر فعاليت خدماتي، همكاري با بانك مركزي در

  ).ها ها، رسيدگي و نظارت مالي از تعاوني عاونيهاي توزيع، بازرسي ت تعاوني
  

  )4P(بعد رشد و نوآوري  -2-4- 4-1

هاي قديمي، ميزان  رضايت كاركنان، تجهيز سازمان به تكنولوژي جديد و نوآوري در سيستم(

هاي  هاي آموزشي براي كاركنان، تجهيز سازمان به فناوري اطلاعات، وجود سيستم برنامه

هاي  ميزان ارتباط با مراكز پژوهشي، تحقيق و توسعه و حمايت از طرحتشويق در سازمان، 

  ).پژوهشي، ميزان ثبات كاركنان

هاي آن داراي  هاي انتخاب شده در هر منظر از جنس خاص و داده جايي كه شاخص  از آن

اي كه  گونه ها، به ها و هم مقياس كردن آن سازي اين شاخص مقياس متفاوتي هستند، براي همگون

  .سازي خطي فازي استفاده شده است پذير كرد، از روش نرمال ها را قياس توان آنب
 

  اي فازي نتايج كاربست تكنيك فرايند تحليل شبكه -2- 4

هاي كارت  ديدگاه  هاي فازي براي محاسبه اوزان جهاني شاخص با طرح كاربست تحليل شبكه

  :باشد عملياتي ميشرح ذيل  امتيازي متوازن، الگوريتم طراحي شده به

هاي كارت امتيازي متوازن، درجه  با ملاحظه وابستگي نداشتن در ميان ديدگاه: 1گام 

وسيله هر يك از خبرگان با مقياس كيفي تعيين و  هاي كارت امتيازي متوازن به اهميت ديدگاه

ه وقتي چندين خبر. محاسبه شدند) 21W(ها  با تشكيل ماتريس تجميع گروهي، اوزان ديدگاه

هاي فازي خبرگان تجميع شود، به اين ترتيب  در فرايند ارزيابي مشاركت دارند، بايد قضاوت

هاي  براي تجميع نظر خبرگان، روش. گيرد يك ماتريس قضاوت فازي گروهي شكل مي

روش ميانگين هندسي را براي كسب نتايج بهتر ) 1996(مختلفي وجود دارد اما ساعتي 

  .شود مول ذيل محاسبه ميكند كه از راه فر توصيه مي
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)7(  

هاي  قضاوت و ارجحيت

 گيرنده فازي گروه تصميم
IJ8K: IJ8K � LMN�8DOP

O%1 Q
1 PR

    ,
S � 1, 2, … , T 

 :T  گيرندگان تعداد تصميم

  

ها  در اين پژوهش تعيين بردار اولويت. هاي مختلفي وجود دارد براي محاسبه اوزان روش

محاسبه شده است كه نتايج آن به ) 1998(اساس روش چانگ  براي هر ماتريس تجميعي بر

نماد بعد  2Pنماد بعد مالي،  1Pها  لازم به ذكر است كه در اين جدول. شرح زير آمده است

  .باشد نماد بعد رشد و نوآوري مي 4Pنماد بعد فرايندهاي داخلي و  3Pمشتري، 

  

  اوزان ابعاد كارت امتيازي متوازن  1جدول 
  

 گزينه وزن نرمال نشده وزن نرمال شده

384/0 1 1P 

236/0 615/0 2P 

074/0 193/0 3P 

303/0 789/0 4P 

  
ترتيب ابعاد  ترين بعد و بعد از آن به عنوان مهم با توجه به نتايج اين مرحله، بعد مالي به

  . رشد و نوآوري، مشتري و فرايندهاي داخلي قرار دارد

هاي كارت امتيازي متوازن،  با در نظر گرفتن وابستگي دروني در ميان ديدگاه: 2گام 

وسيله هريك  ها به ن با ملاحظه ساير ديدگاهماتريس وابستگي هر ديدگاه كارت امتيازي متواز

از خبرگان پژوهش با مقياس كيفي نشان داده شد و با تشكيل ماتريس تجميعي، اوزان 

محاسبه شد كه نتايج آن به ) 22W(ها  وابستگي دروني هر ديدگاه با ملاحظه ساير ديدگاه

  . آمده است 2شرح جدول 
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  اوزان ابعاد كارت امتيازي متوازن  2جدول 
  

  4P نسبت به   3P نسبت به   2P نسبت به   1P نسبت به 

 گزينه وزن گزينه  وزن گزينه  وزن گزينه  وزن

446/0 2P 0 1P 1  1P 542/0 1P 

237/0 3P 514/0 3P 0  2P 457/0 2P 

316/0 4P 485/0 4P 0  4P 0 3P 

  

در اين مرحله . شود هاي كارت امتيازي تعيين مي هاي وابستگي متقابل ديدگاه اولويت: 3ام گ

ها در درون يك ماتريس  هاي وابستگي دروني در قالب بردار اولويت نتايج هر يك از ماتريس

هاي كارت  گيرد و با ضرب آن ماتريس در بردار اولويت وابستگي ميان ديدگاه قرار مي

دست  هاي كارت امتيازي متوازن به هر يك از ديدگاه) جهاني(امتيازي، بردار اولويت نهايي 

  . آيد مي

  

      4P 3P 2P 1P  

312/0  622/0  384/0  542/0 1 0  1 1P 

273/0 � 545/0 � 236/0 U 457/0 0 1 446/0 2P 

143/0  286/0  074/0  0 1 514/0 237/0 3P 

272/0  538/0  303/0  1 0 485/0 316/0 4P 

  

هاي فرعي با مقياس كيفي نمايش داده  در اين مرحله درجه اهميت محلي شاخص: 4گام 

شود  ، محاسبه مي)32W(هاي فرعي كارت امتيازي متوازن  شود و اوزان محلي شاخص مي

هاي كارت امتيازي متوازن  هاي فرعي ديدگاه سپس در مرحله بعد اوزان جهاني شاخص

)32W ( آمده 3نتايج حاصل از اين مرحله در قالب جدول. شود مياز طريق رابطه زير محاسبه

  32.است

)8(  V32
W � W32 U WBSC \]�$ 
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  هاي كارت امتيازي متوازن هاي كليدي ديدگاه اوزان محلي و جهاني شاخص  3جدول 

 

د 
عا
اب

B
S

C
  

  هاي كليدي هر بعد شاخص

ي 
ها
ص 
خ
شا
ي 
حل
 م
ان
وز
ا

ي
يد
كل

 

ي 
ها
ص 
خ
شا
ي 
ان
جه
ن 
زا
او

ي
يد
كل

 

ي
مال
د 
بع

  

)
31
2

/0(
 

 04/0 129/0 ها ها و اتحاديه صادرات تعاوني

 036/0 116/0 هاي تعاوني ثبت شده گذاري طرح سرمايه

 058/0 189/0 پرداخت تخفيف بيمه سهم كارفرماي اعضاي شاغل تعاوني ها

 071/0 228/0 هاي زودبازده جذب اعتبارات از محل بنگاه

 048/0 156/0 اعتباريهاي فني و  جذب وجوه اداره شده و كمك

 056/0 18/0 جذب تسهيلات از منابع داخلي بانك توسعه تعاون

ي
تر
ش
 م
عد
ب

  

)
27
3

/0(
 

 04/0 145/0 رضايت مشتري

 116/0 425/0 سهم وفاداري شركت هاي تعاوني

 005/0 021/0 اعتماد مشتري به بخش تعاون

 111/0 408/0 سهم بازار

ي
خل
دا
ي 
ها
ند
آي
فر
د 
بع

  

)
14
3

/0(
 

 015/0 11/0 تشكيل تعاوني

 014/0 102/0 هاي آموزشي بازرسان و مديرات تعاوني ها برگزاري كارگاه

 014/0 098/0 هاي عمومي مورد نياز تعاونگران اجراي پودماني آموزشي مهارت

 015/0 106/0 شناسايي تفصيلي كارجويان

 015/0 107/0 كمك به توسعه كارآفريني تعاوني ها در حوزه سلامت

 012/0 088/0 ها تخصصي توليدي و خدماتي التحصيلان در تعاوني جذب فارغ

 014/0 103/0 هاي اعتبار همكاري با بانك مركزي در زمينه نظارت بر تعاوني

 014/0 101/0 هاي توزيعي نظارت بر مجامع تعاوني

 014/0 099/0 ها بازرسي تعاوني

 011/0 082/0 ها تعاونيرسيدگي و نظارت مالي از 

ي
ور
وآ
 ن
 و
شد
 ر
عد
ب

  

)
27
2

/0(
 

 035/0 132/0 رضايت كاركنان

 034/0 128/0 هاي قديمي تجهيز سازمان به تكنولوژي جديد و نوآوري در سيستم

 033/0 124/0 هاي اجرا شده براي كاركنان هاي آموزشي و دوره ميزان برنامه

 036/0 133/0 اطلاعاتتجهيز سازمان به اينترنت و فناوري 

 035/0 129/0 هاي تشويق در سازمان وجود سيستم

 029/0 108/0 ميزان ارتباط با مراكز پژوهشي

 034/0 126/0 هاي پژوهشي تحقيق و توسعه و حمايت از طرح

 031/0 116/0 ميزان ثبات كاركنان
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اي در  دست آمده از تكنيك فرايند تحليل شبكه هاي خروجي به با لحاظ كردن اوزان شاخص

هاي خروجي در چهار بعد اصلي كارت امتيازي متوازن و  ها و ادغام اين شاخص هاي آن داده

هاي  هاي ورودي در دو بعد مديريت منابع و مديريت هزينه، ورودي و خروجي ادغام شاخص

  . خلاصه شده است 5و  4هاي  ها در جدول اه با اطلاعات مربوط به آناصلي اين پژوهش همر

  

  هاي اصلي پژوهش ورودي  4جدول 
  

 مديريت هزينه مديريت منابع واحدها

 356/1 442/1 ابركوه

 071/1 413/1 اردكان

 471/1 195/1 تفت

 226/1 529/1 طبس

 594/1 002/2 صدوق

 338/1 203/2 ميبد

 035/1 564/1 مهريز

 09/1 410/1 بافق

 473/1 507/1 خاتم

 722/0 698/1 يزد

  

  هاي اصلي پژوهش يخروج  5جدول 
  

 رشد و نوآوري فرآيندهاي داخلي مشتري مالي واحدها

 )12/0 157/�0 189/�0( )017/0 017/�0 017/�0( )042/0 065/�0 101/�0( )224/0 25/�0 282/�0( ابركوه

 )119/0 161/�0 2/�0( )023/0 023/�0 023/�0( )08/0 116/�0 152/�0( )214/0 24/�0 272/�0( اردكان

 )105/0 136/�0 168/�0( )023/0 023/�0 023/�0( )034/0 058/�0 �089/0( )202/0 227/�0 26/�0( تفت

 )106/0 152/�0 189/�0( )026/0 026/�0 026/�0( )041/0 073/�0 093/�0( )229/0 255/�0 287/�0( طبس

 )091/0 131/�0 174/�0( )02/0 02/�0 02/�0( )099/0 134/�0 17/�0( )223/0 249/�0 282/�0( صدوق

 )102/0 145/�0 188/�0( )031/0 031/�0 031/�0( )113/0 149/�0 173/�0( )188/0 214/�0 246/�0( ميبد

 )118/0 185/�0 186/�0( )042/0 042/�0 042/�0( )087/0 11/�0 146/�0( )188/0 214/�0 �246/0( مهريز

 )155/0 196/�0 225/�0( )018/0 018/�0 018/�0( )099/0 134/�0 164/�0( )188/0 214/�0 246/�0( بافق

 )094/0 135/0 18/0( )01/0 01/�0 01/�0( ) 07/0 106/�0 158/�0( )188/0 214/�0 246/�0( خاتم

 )103/0 144/�0 181/�0( )13/0 13/�0 13/�0( )188/0 222/�0 253/�0( )2/0 225/�0 258/�0( يزد
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 خروجي محور فازي BCCنتايج مدل  -3- 4

گيري  انتخاب نوع ماهيت مدل، بستگي به ميزان كنترلي دارد كه مديريت يك واحد تصميم

ها  در اين پژوهش از مدل تحليل پوششي داده. ها اعمال كند ها و ستانده تواند بر روي داده مي

هاي تعاون استفاده شده است؛ چون به  ارزيابي كارايي اداره با ماهيت خروجي محور براي

ها دارد و از  ها نسبت به داده تري روي ستانده رسد مديريت، توان اعمال كنترل بيش نظر مي

هايي به مديران براي بهبود و ايجاد توازن در  طرفي، هدف از اين پژوهش ارائه رهنمون

. باشد هاي مدل مي كه همگي جزء خروجي هاي مطرح شده در كارت امتيازي است شاخص

هاي  خروجي محور فازي، از مدل BCCدست آوردن كارايي واحدها با رويكرد  منظور به به

دست  به منظور به 4به اين صورت كه از مدل شماره . استفاده شده است 6و  5، 4شماره 

دست  براي به 6مدل دست آوردن حد مياني و از  به منظور به 5آوردن حدود پاييني، از مدل 

 6آوردن حدود بالايي كارايي واحدها استفاده شده است كه نتايج حاصل از آن در جدول 

   .آمده است
  

  خروجي محور فازي BCCنمرات كارايي واحدها در مدل   6جدول 
  

 θ� θ̂�  

)253/1 128/�1 �1( ابركوه  )�1 887/�0 798/0(  

 )1 �1 �1( )1 �1 �1( اردكان

 )99/0 99/�0 99/�0( )001/1 001/�1 001/�1( تفت

 )806/0 89/�0 �1( )241/1 123/�1 �1( طبس

 )786/0 881/�0 �1( )272/1 135/�1 �1( صدوق

 )678/0 787/�0 939/�0( )457/1 27/�1 065/�1( ميبد

 )686/0 867/�0 928/�0( )458/1 153/�1 078/�1( مهريز

 )737/0 89/�0 �1( )356/1 123/�1 �1( بافق

 ) 663/0 769/�0 917/�1( )509/1 3/�1 09/�1( خاتم

 )1 �1 �1( )1 �1 �1( يزد

  

و » واحدهاي كارا«بررسي شده را به دو گروه   ها، واحدهاي مدل تحليل پوششي داده

بندي  واحدهاي غيركارا با كسب امتياز كارايي، قابل رتبه. كند تقسيم مي» واحدهاي غيركارا«
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هاي  باشد با استفاده از مدل ها برابر يك مي كه امتياز كارايي آنهستند، اما واحدهايي 

هاي متعددي  بندي نيستند، در اين صورت از روش ها، قابل رتبه كلاسيك تحليل پوششي داده

بندي كامل  شود كه در اين پژوهش براي رتبه بندي واحدهاي كارا استفاده مي براي رتبه

 .ماتريس درجه ترجيح استفاده شده استهاي فازي از روش  واحدها در مدل

�aفرض كنيد كه  � �a_, a&, a`�  وb� � �b_, b&, b`�  دو عدد كارايي فازي مثلثي

�Nبر طبق قوانين محاسباتي فازي، . باشند E b�نيز به عنوان يك عدد فازي مثلثي فازي با  

Ncروابط ممكن  - bd ،Nd 0 bc ،�a` � b_� e �a& - b&�  يا�N; � b;� e �Nd f bc�  با توجه به موارد بالا ما درجه بزرگي . باشدميN� � b��bو   � N�  را به صورت روابط

   .شودميتعريف  10و  9

)9( 

g�N� � b��

�
hii
ij
iii
k 1,                                                                                              2l N5 0 b: 

0,                                                                                              2l N: - b5�N: E b5�2�N: E b5 < bH E NH��N: E N5 < b: E b5� ,               2l �N: � b5�m�NH - bH�
1E �b: E N5�2�b: E N5 < NH E bH��N: E N5 < b: E b5� , 2l �NH � bH�m�N5 f b:�

)10(

( 

g�b� � N��

�
hii
ij
iii
k 0,                                                                                              2l N5 0 b: 

1,                                                                                              2l N: - b5
1 E �N: E b5�2�N: E b5 < bH E NH��N: E N5 < b: E b5� ,      2l �N: � b5�m�NH - bH�

�b: E N5�2�b: E N5 < NH E bH��N: E N5 < b: E b5� ,               2l �NH � bH�m�N5 f b:� 
  

هاي فازي را با استفاده  بندي كامل از كارايي توان رتبه با كمك گرفتن از درجه بزرگي، مي

 . از مراحل زير انجام داد

و  9هاي اين ماتريس با استفاده از دو رابطه  درايه: محاسبه ماتريس درجه بزرگي: 1مرحله 

هاي قسمت بالايي قطر  به منظور محاسبه درايه 9به اين صورت كه از رابطه . آيد ميدست  به 10

  .شود هاي قسمت پاييني قطر اصلي استفاده مي منظور محاسبه درايه به 10اصلي و از رابطه 
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4�n o 4�2 4�1   g1n o g12 E 4�1  g2n o E g21 4�2 Mp= p p p p p  E o gn2 gn1 4�n  

  

پيدا كردن سطري از ماتريس بالا كه براي تمام عناصر آن بجز عنصر روي : 2مرحله 

سطر انتخاب شده . باشد 5/0تر يا مساوي  قطر اصلي، درجه بزرگي آن عناصر بزرگ

  .عنوان سطري است كه بالاترين كارايي نسبت به سطرهاي ديگر را دارد به

حذف و اين روند تا حذف تمامي سطر  2سطر و ستون گزينه مربوط به مرحله : 3مرحله 

اساس اولويت سطر و ستون حذف شده  ها بر بندي گزينه كند و رتبه ها ادامه پيدا مي و گزينه

  .است 7هاي تعاون به شرح جدول  بندي كامل اداره بنابراين رتبه. باشد آن مي

  

  خروجي محور BCCبندي كامل واحدها در مدل   ماتريس درجه ترجيح براي رتبه  7جدول 
  

 ابركوه اردكان تفت طبس صدوق ميبد مهريز بافق خاتم يزد رتبه
 

5 0 1 557/0  754/0  1 527/0  48/0  0 0 
 

 ابركوه

2 0 1 1 1 1 1 1 1 
 

 اردكان 1

3 0 1 1 1 1 1 1 
 

 تفت 1 0

4 0 1 574/0  778/0  1 548/0  
 

0 0 519/0  طبس 

6 0 1 532/0  721/0  956/0  
 

451/0  0 0 472/0  صدوق 

9 094/0  573/0  254/0  382/0  
 

0437/0  ميبد 0 0 0 0 

8 359/0  847/0  336/0  
 

617/0  279/0  221/0  0 0 246/0  مهريز 

7 0 1 
 

663/0  746/0  468/0  425/0  0 0 443/0  بافق 

10 18/0  
 

0 152/0  426/0  خاتم 0 0 0 0 0 

1  819/0  1 641/0  905/0  يزد 1 1 1 1 1 

  

ترتيب  ، شعبه شهرستان يزد در رتبه اول سطح عملكرد و بعد به7با توجه به جدول 

  .هاي اردكان، تفت، طبس، ابركوه، صدوق، بافق، مهريز، ميبد و خاتم قرار دارد شعبه
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  گيري نتيجه -5
هاي توسعه و  برنامهكيفيت و اثر بخشي مديريت نظام اجرايي، عامل حياتي و مهم در تحقق 

هاي دولتي براي ارائه خدمات و  بالا بودن هزينه سازمان. ها است كاميابي و رفاه ملت

ها از منابع عمومي كه روز به روز محدودتر و  محصولات گوناگون و تهيه و تأمين اين هزينه

خته است كه ها را به اين فكر اندا ها، دولت شود و پايين بودن اثربخشي اين سازمان تر مي كم

اما با توجه به اهميت تغيير نگرش . هاي دولتي را مورد توجه قرار دهند تحقق اهداف سازمان

ها،  هاي بخش دولتي و لزوم بازنگري در فرايندهاي اجرايي اين بخش در برنامه

از اين رو براي . سازي يك نظام جامع ارزيابي وجود دارد هايي براي پياده محدوديت

هاي مطرح در  تي لازم است مواردي مورد نظر قرار گيرد كه بتواند محدوديتهاي دول سازمان

هاي ارزيابي عملكرد، نيازمند  علت تعدد سيستم به. ها را مورد پوشش قرار دهد اين سازمان

هاي متعدد كارشناسي با حضور  در طول جلسه. هاي مطرح بوديم اساس ويژگي غربال اوليه بر

لعه روي موارد مشابه در كشورهاي ديگر، در نهايت مواردي كه در خبرگان و كارشناسان و مطا

  : توانند داشته باشند، به شرح زير مورد نظر قرار گرفت اين انتخاب نقش اساسي مي

  مبناي اهداف استراتژيك باشند؛ بر) 1

  كل سازمان را اندازه گيري نمايد؛) 2 

  جنبه هاي مهم سازمان را مدنظر قرار دهند؛) 3 

  .هاي مالي سازمان هاي غير مالي در كنار جنبه گيري جنبه اندازه) 4 

هاي جامع  در مورد مدل ]251-239، صص 15[وسيله ويرسما  اساس تحقيقاتي كه به بر 

عنوان بهترين  ارزيابي عملكرد صورت گرفته است، سيستم ارزيابي كارت امتيازي متوازن به

اساس ابعاد  از اين رو در اين پژوهش بر. استترين مدل ارزيابي شناخته شده  و مناسب

چهارگانه كارت امتيازي متوازن و بعد از مصاحبه با خبرگان دانشگاهي و حوزه مورد 

عنوان ورودي انتخاب  شاخص به 4عنوان خروجي و  شاخص نهايي به 28مطالعه، تعداد 

جي در ارزيابي، هاي خرو در مرحله بعد به منظور در نظر گرفتن اهميت نسبي شاخص .شدند

  .منظور كمك به چنين امري استفاده شد اي فازي به از تكنيك فرايند تحليل شبكه

، اهميت نسبي هر شاخص را )2008(اين مطالعه در مقايسه با مطالعات ايلات و همكارن  

چنين  هم. زند اي تخمين مي انداز واحد با استفاده از تكنيك فرايند تحليل شبكه نيز در يك چشم

، روابط دروني و سلسله مراتبي ميان ابعاد )2006(مقايسه با مطالعات لئونگ و همكاران  در
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كارگيري روش  از نكات مورد توجه حاصل از به. گيرد كارت امتيازي متوارن را در نظر مي

هاي ابعاد كارت امتيازي  اي فازي اين است كه در حالتي كه بردار اولويت فرايند تحليل شبكه

دست آوريم، بعد مشتري در رتبه سوم  ها به ن در نظر گرفتن وابستگي دروني آنمتوازن بدو

ولي در صورتي كه نيز وابستگي دروني بين اين ابعاد در نظر گرفته شود، . ابعاد قرار دارد

توان اذعان كرد كه  پس با توجه به اين اوزان، مي. اين بعد در رتبه دوم اهميت قرار دارد

ترين تأثير در مقدار و ترتيب كارايي  ان بالاتر مي باشند، اين ابعاد بيشابعادي كه داراي اوز

بندي نهايي در  با توجه به اين موضوع، واحدهايي كه در رتبه. عملكرد ادارات تعاون دارند

  . ها دارند اند، بهترين عملكرد را در اين شاخص جايگاه بالاتر قرارگرفته

هاي  دهاي زير براي ارتقاي سطح كارايي ادارهاساس نتايج حاصل از پژوهش، پيشنها بر

  .شود تعاون پيشنهاد مي

معرفي  با توان ها مي هاي مختلف تحليل پوششي داده اساس نتايج حاصل از حل مدل بر •

ناكارا  واحد و عملكرد بهينه افزايش كارايي براي از واحدهاي ناكارا، يك هر به الگو واحد

شده  طور دقيق مشخص به مطلوب ناكارا، مقادير اداره هر براي منظور به اين كرد، ريزي برنامه

كامل دستپيدا  به كارايي توانند صورتي مي در واحدها اين و) در بخش ايجاد واحد مجازي(است 

  .دهند تغيير تعيين شده، مقدار همان به را هاي خود و ستانده ها نهاده ميزان كنند كه

هاي  ها با شاخص از ارتباط اهداف و استراتژي ريزي، شود در زمان برنامه پيشنهاد مي •

هاي كليدي عملكرد در ابعاد مختلف سازمان، اطمينان  كليدي عملكرد و وجود توازن در شاخص

 . حاصل شود

تر روي منابع  گذاري بيش توانند با سرمايه دست آمده، مي ها با توجه به نتايج به اداره •

ها را راضي، با انگيزه و  هاي انگيزشي؛ آن برنامهها و استفاده از  انساني، آموزش آن

به اين علت كه افراد ماهر و خلاق، شرايط موجود را براي بهبود فرايندها . جو كنند مشاركت

در . شود برند و فرايندهاي بهبود يافته، موجب بهبود خدمات براي مشتريان مي زير سؤال مي

 .شود هبود عملكرد و كارايي سازمان مينهايت وجود مشتريان وفادار و راضي منجر به ب

هاي خروجي دارد، از  جايي كه بعد مالي وزن و اهميت بالاتري در ميان شاخص از آن •

هاي خويش به اين موضوع مهم  گذاري هاي تعاون بايد زمان سياست اين رو مديران اداره

 .واهد شدها خ توجه ويژه داشته باشند، چون بهبود اين شاخص باعث بهبود كارايي آن

  :توان به اين موارد اشاره كرد از جمله پيشنهادهاي پژوهشي آينده مي

تر دقت بالاتري  گيري بيش اين رويكرد تركيبي ارزيابي عملكرد، با واحدهاي تصميم •



 1391، تابستان 2، شماره 16هاي مديريت در ايران ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش
 

187 

هاي تعاون كشور اجرا كرد تا ارزيابي عملكرد  توان آن را براي تمام اداره از اين رو مي. دارد

  .دقت صورت گيردها با بالاترين  آن

هاي مختلف، از رويكرد  ها از لحاظ كارايي در دوره DMUتوان جهت مقايسه  مي •

كرد تا ميزان تغييرات عملكرد هر يك از   استفاده FANPو  BSCاي،  پنجره DEAتركيبي 

 .ها نسبت به زمان نيز مشخص شود اداره
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