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 مقدمه
.  مختلف ارزیابی بسیار متداول است     بندی سازمان ها بر اساس شاخص های       رتبه

سازمان ها باید تصمیمات زیادی را در عرصه کسب و کار اخذ کنند مانند قراردادهای                
در برخی موارد این     .... همکاری با رقبا، سرمایه گذاری، آموزش نیروی انسانی و              

 تصمیمات بر اساس دانش و تجربه تصمیم گیرنده اخذ می شوند، در حالیکه در موارد               
دیگر چنین تصمیماتی باید با تکیه بر ارزیابی های دقیق و با کمک روش های مختلف                 

توان با روش های      سازمان هایی که حوزه فعالیت مشابهی دارند را می            . انجام شود 
. گوناگون رتبه بندی نمود که این روش ها توسط تصمیم گیرندگان انتخاب می شوند               

تظارات متفاوت از ارزیابی و رتبه بندی به وجود          این اختلاف ها به دلیل ادراکات و ان        
داشتن شاخص های گوناگون در تصمیم گیری و درجه اهمیت هر یک از این              . می آیند 

اگر بتوان رویکرد یکسانی را     . شاخص ها نیز در بروز نتیجه های متفاوت موثر هستند          
 بین آنها   بین شرکت ها و سازمان های مختلف به اجرا گذاشت، امکان مقایسه نسبی               

این رویکرد باید نگاهی سیستمی و جامع به تمامی حوزه های               . فراهم خواهد شد   
یند های اجرایی و خروجی های      آعملکرد یک سازمان داشته باشد و کلیه ورودی ها، فر         

اگر این روش در    . حاصل از فعالیت سازمان و نیز تاثیرات متقابل آنها را در نظر بگیرد             
شود که نتایج حاصل از       اخته شده باشد، این امکان فراهم می       سطح بین المللی نیز شن     

ارزیابی یک سازمان با نتایج سایر سازمان های معتبر جهانی مورد مقایسه قرار گرفته و                
الگو برداری از بهترین فعالیت ها به منظور تصحیح عملکرد سازمان در جهت دستیابی               

 . تسهیل گرددبه اهداف تعیین شده و حرکت در مسیر رشد و تعالی

ها  با توجه به این توضیحات، روش های چند شاخصه که می توانند رتبه سازمان             
را بر اساس ارزیابی با چندین شاخص به طور همزمان تعیین کنند، یکی از بهترین ابزار                

در این  . ها برای دستیابی به یک رویکرد جامع در مورد مساله ارزیابی سازمان ها هستند             
گیری شاخص های مدل سرآمدی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت در              تحقیق با بکار     

در این  . شود های تصمیم گیری چند شاخصه، رتبه بندی سازمان ها انجام می               روش

درجه و گیری تصمیم در گوناگون های شاخص داشتن
هستند موثر متفاوت های نتیجه بروز در نیز بتوان. ها اگر

امکان گذاشت، اجرا به مختلف های سازمان و ها شرکت
شد جامع. خواهد و سیستمی نگاهی باید رویکرد این

فر ها، ورودی کلیه و باشد داشته سازمان هایآیک یند
بگیرد نظر در را آنها متقابل تاثیرات نیز و سازمان فعالیت

شن نیز میالمللی فراهم امکان این باشد، شده شودشناختهشناخته
مورد جهانی معتبر های سازمان سایر نتایج با سازمان یک

سازمان عملکرد تصحیح منظور به ها فعالیت بهترین از برداری
تعالی و رشد مسیر در حرکت و شده گرددتعیین گردد. تسهیل گردد.  . تسهیل تسهیل

می که شاخصه چند های روش توضیحات، این به توجه
کنند، تعیین همزمان طور به شاخص چندین با ارزیابی اساس
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 برای رتبه بندی نهایی سازمان هاTOPSIS و   PROMETHEEای   ه مطالعه از روش  
 .استفاده شده است

 
 EFQMمدل سرآمدی 

اسخی است به این سوال که سازمان برتر          ، پ 1مدل های سرآمدی کسب و کار      
چگونه سازمانی است، چه اهداف و مفاهیمی را دنبال می کند و معیار های حاکم بر                   

امروزه اکثر کشور های دنیا با تکیه بر این مدل ها، جوایزی را در              . رفتار آن کدام هستند   
ها در تعالی،   سطح ملی و منطقه ای ایجاد کرده اند که محرک سازمان ها و کسب و کار                

3 در ایالات متحده آمریکا، جایزه دمینگ       2جایزه بالدریج . رشد و ثروت آفرینی هستند     

 که توسط بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت ایجاد شده در4در ژاپن و جایزه اروپایی کیفیت     
سه قطب اقتصادی بزرگ جهان یعنی آمریکا، ژاپن و اروپا، اصلی ترین نمونه از این                  

 شناخته می شود، نسبت به سایرEFQM جایزه اروپایی کیفیت که با نام         .جوایز هستند 
مدل ها توسعه بیشتری یافته و الگوی بسیاری از کشور ها در طراحی جوایز ملی بوده                  

 ). IPHRD, 2005(است 

این مفاهیم برگرفته از    .  بـر تعـدادی مفاهـیم اساسـی مبتنـی اسـت            EFQMمـدل   
. ها و سازمان های سرآمد قرن بیستم هستند       اعـتقادات و بـاور هـای محـوری شـرکت            

ارزش هـا و مفاهـیم بنیادیـن ایـن مدل بدون توجه به نوع فعالیت و اندازه سازمان ها،                    
 لذا  ،بـرای کلـیه آنهـا قـابل اسـتفاده بوده و مدل سرآمدی سازمانی را پشتیبانی می کنند                  

و بویژه در بین    شـرط اساسـی سرآمدی، اعتقاد و عمل به این مفاهیم در تمامی سازمان               
شکیل شده   از نه شاخصEFQMمدل . )Eskildsen et al., 2002(مدیـران ارشد آن است  

. این شاخصها، هسته و قلب مدل هستند و مبنای ارزیابی سازمان قرار می گیرند             . اسـت 

                                     
1 - Business Excellence Models 
2 - Malcom Baldrige National Quality Award (MBNQA)  
3 - Deming Quality Award (DQA) 
4 - European Quality Award (EQA)  

کیفیت اروپایی جایزه مدیریتو اروپایی بنیاد توسط که
اصلی اروپا، و ژاپن آمریکا، یعنی جهان بزرگ اقتصادی

نام.هستند با که کیفیت اروپایی میEFQMجایزه شناخته
در ها کشور از بسیاری الگوی و یافته بیشتری توسعه

IPHRD, 2005 .(
اسـتEFQMمـدل مبتنـی اساسـی مفاهـیم تعـدادی بـر

شـرکت محـوری هـای بـاور سرآمدو های سازمان و ها
فعالیت نوع به توجه بدون مدل ایـن بنیادیـن مفاهـیم و هـا

سازمانی سرآمدی مدل و بوده اسـتفاده قـابل آنهـا کلـیه
تمامی در مفاهیم این به عمل و اعتقاد سرآمدی، اساسـی

است آن از   از   ازEFQMمدل. )Eskildsen et al., 2002(ارشد
ارزیابی مبنای و هستند مدل قلب و هسته شاخصها، این
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در حقیقـت مفاهیم بنیادین اهدافی را نشان می دهند که یک سازمان سرآمد باید به آنها
 اهداف و آرمان ها معمولابلند پروازانه و دور دست هستند، لذا برای.دسـت پـیدا کـند     

ایـنکه سـازمان هـا نحوه فعالیت در کار و عمل برای رسیدن به اهداف را بدانند، نیاز به       
مفاهیم . شـاخص هایـی دارند که اجرای آنها در سازمان موجب رسیدن به اهداف شود              

 .)EFQM, 2005(نده شده اند بنیادین سرآمدی، در نه شاخص این مدل گنجا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 EFQM مدل –1نمودار 

 دارای وزن است که مجموع وزن نه شاخص آنEFQMهر شاخص در مدل      
 با انجام مطالعات و بر اساس اهمیت هر یک ازEFQMبنیاد  .  می باشد  1000برابر  

 :)EFQM, 2005(شاخص ها وزن آنرا تعیین کرده است
 

 یم وزن شاخص های تصم-1جدول 

نتایج  جمع
کلیدی 
 عملکرد

نتایج 
 جامعه

نتایج 
 کارکنان

نتایج 
 مشتریان

شراکت  یند هاآفر
ها و 
 منابع

خط مشی  کارکنان
و 

 استراتژی

 رهبری

 شاخص

1000 150 60 90 200 140 90 90 80 100 
1 15/0 06/0 09/0 2/0 14/0 09/0 09/0 08/0 1/0 

 وزن

 
قیقات متعددی مشخص شده است که       البته ذکر این نکته لازم است که در تح          

 لزوما جهانی نیستند و هر کشور باید با توجه بهEFQMوزن های تعیین شده توسط       
 Eskildsen et(شرایط حاکم بر جامعه و سازمان های خود، اقدام به تعیین وزن ها نماید               

EFQMمدل–1نمودار

مدل در مجموعEFQMشاخص که است وزن دارای
باشد1000 اساسEFQM. بنیاد. بنیاد. می بر و مطالعات انجام با

است کرده تعیین آنرا وزن :)EFQM, 2005(ها

تصم-1جدول های شاخص تصمیمتصمیموزن
نتایج

کارکنان
نتایج

مشتریان
هاآفر یند شراکت

و ها
منابع

کارکنان مشی خط
و

استراتژی

رهبری

90 200 140 90 90 80 100
09/0 2/0 14/0 09/0 09/0 08/0 1/0
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al., 2002( .            تعیین وزن برای شاخص های این مدل نیازمند یک کار پژوهشی گسترده و 
بسیار پیچیده است که از حوصله این تحقیق خارج است، بنابراین در اینجا از وزن های                

رهبری، خط مشی و استراتژی،      (شاخص های این مدل       .استاندارد استفاده شده است   
یند ها، نتایج مشتری، نتایج منابع انسانی، نتایج          آمنابع انسانی، شراکت ها و منابع، فر        

می توانند یک سازمان را بطور کامل و از تمام جهات            ) ردجامعه و نتایج کلیدی عملک    
با توجه به جهانی بودن     . ارزیابی نمایند و نقاط قوت و نیازمند بهبود را مشخص کنند           

این مدل، کسب امتیازات بالاتر در این ارزیابی به معنای توان رقابت بیشتر و بالاتر بودن    
ای مورد مطالعه توسط شاخص های این       با ارزیابی سازمان ه   . احتمال موفقیت می باشد   

مدل، قابلیت های این سازمان ها شناسایی می شوند و تصمیم گیری در مورد انجام                   
 .اقدامات اصلاحی با دقت بیشتر صورت می گیرد

1PROMETHEE 
 روش ســـاختار یافـــته رتـــبه بـــندی ترجیحـــی بـــرای غنـــی ســـازی ارزیابـــی هـــا  

 )PROMETHEE (ایــن روش توســط برنــز  و  . فاده مــی شــود بــرای انجــام رتــبه بــندی اســت
ل چند شاخصه   یه شده است و یکی از روش های رتبه بندی برای مسا           ی ـارا) 1986(دیگـران   

  بـرای حـل مسـایل چـند شاخصـه با این ساختار مناسب است               PROMETHEEروش  . اسـت 

 )Brans et al., 1986(: 

}Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max k21  به طــوری ∋

است و  ) ها در اینجا شرکت  (موعه امکان پذیر از گزینه ها         نشان دهنده یک مج     Aکه  
jf   ها kشاخصی هستند که باید حداکثر شوند و تصمیم گیری بر اساس آنها صورت 

af)(برای هر گزینه در هر شاخص یک ارزیابی وجود دارد که آنرا با                  . می گیرد  j

Aba ما دو گزینه     وقتی که . نشان می دهیم    را مقایسه می کنیم باید بتوانیم نتیجه,∋

                                     
1- Preference Ranking Organization Method for Enrichment Evaluations 
  

گیرد می صورت بیشتر دقت با .اصلاحی

PROMETHEE

غنـــی بـــرای ترجیحـــی بـــندی رتـــبه یافـــته ســـاختار روش
PROMETHEE (اســت بــندی رتــبه انجــام شــودبــرای مــی ایــن. اســتفادهاســتفاده

بندییـ) ارا) ارا) 1986 رتبه های روش از یکی و است شده یـهیـه
باPROMETHEEروش   شاخصـه چـند مسـایل حـل بـرای

Brans et al., 1986(:
}Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max k }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max k }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max 21 }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max 21 }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max ∈ }Aa)a(f),...,a(f),a(f){Min(Max

مج یک دهنده هانشان گزینه از پذیر امکان اینجا(مجموعهمجموعه در
گیری تصمیم و شوند حداکثر باید که هستند شاخصی

وجود.  ارزیابی یک شاخص هر در گزینه هر برای
که. دهیم گزینه. وقتی. وقتی دو Abaما Aba ∈ Aba, Aba, Abaمی مقایسه را
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 را به این صورتPبنابراین تابع ترجیح     . این مقایسه را بر اساس اولویت بیان کنیم         
 ):Brans & Mareschal, 1994(تعریف می کنیم 

]1,0[KK:P →× 
این تابع ترجیح در    .  است b به گزینه     با توجه  aاین تابع نشان دهنده قدرت گزینه       

),()()(عمـل، تابعـی از تفـاوت مـیان دو ارزیابـی اسـت              bfafbad jjj ، و به طور    =−
توسط ارایه کنندگان   )1معیار تعمیم یافته  (شش تابع ترجیح    . یکنواخـت افـزایش مـی یابد      

انـتخاب درست این تابع به تصمیم       . روش بـه تصـمیم گـیرندگان پیشـنهاد شـده اسـت            
. رندگان و تحلـیلگر و درک آنهـا از رابطـه مـیان گزینه ها و شاخص ها بستگی دارد                   گـی 

 Brans et al., 1994; Kalogeras et al., 2004; Chou( نشان دهنده این توابع است 2جدول 

et al., 2004.( 

 :در هر تابع صفر، یک و یا هر دو پارامتر های زیر وجود خواهند داشت

• q′نام گرفته است؛2 آستانه ای است که ناحیه بی تفاوتی  

• p′نام گرفته است؛3آستانه ای است که ناحیه ترجیح کامل  

• δ میان′ فاصله که است دهدqوpپارامتری می نشان .را
 ):Leeneer & Pastijn, 2002(اکنون می توانیم نماد ترجیح را تعریف کنیم 

∑∑
==

==π
k

1j
j

k

1j
jj )1w(,)b,a(pw)b,a( 

)jw)3,...,2,1jطوری که  به  . نشان دهنده وزن های نرمال شده هر شاخص است=

),(این مقدار    baπ        هر چه این مقدار بیشتر     .  در فاصله صفر و یک متغیر است
),(.  در تمام شاخص ها بیشتر است       b بر   aباشد، میزان اولویت گزینه      baπبرای هر 

 اولویت دارد وb چگونه در تمام شاخص ها بر            a نشان می دهد که        (a,b)زوج  
),( abπنیز نشان دهنده عکس این مطلب است )Brans et al., 1998.( 

 

                                     
1- Generalized Criteria  
2- Indifference area (threshold) 
3- Strict preference area (threshold) 

et al., 2004.(
خواهند وجود زیر های پارامتر دو هر یا و یک صفر، تابع

q′تفاوتی بی ناحیه که است ای است؛2آستانه گرفته نام
• p′کامل ترجیح ناحیه که است ای گرفته3آستانه نام
• δ میان′ فاصله که است میqوpپارامتری نشان را

کنیم تعریف را ترجیح نماد Leeneer & Pastijn, 2002(توانیم

∑
k

1j=1j=
jjj )1w(,)b,a(pw)b,a( ∑ )1w(,)b,a(pw)b,a( ∑ = )1w(,)b,a(pw)b,a( =j )1w(,)b,a(pw)b,a( jjj )1w(,)b,a(pw)b,a( jj

)jw)3,...,2,1jکه   2,1j( = 2,1j(نرمال های وزن دهنده نشان
مقدار ),(این ),( ba ),(πاست متغیر یک و صفر فاصله . در

گزینه اولویت استbبرaمیزان بیشتر ها شاخص تمام در
(a,b)که دهد می هاaنشان شاخص تمام در چگونه
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  معیار های تعمیم یافته-2جدول 

 نوع نام پارامتر  شکل

 
 

 1 معیار عادی -

 
 

 2 ) شکلU(ار  بخشی معی

 
 

 3 )معیار خطی( شکل Vمعیار

 
 

 4 معیار هم سطح

 
 

  شکل با ناحیه Vمعیار

 بی تفاوتی
5 

 

 6 معیار گاوسی

 

Abaر  ـــایت برای ه  ـــدر نه    تعریف ریز 1ای ای غیر رتبه  ـــــه  جریان ,∋

 ):De Leeneer, & Pastijn, 2002( می شود 
 

                                     
1- Outranking flows 

( شکلVمعیار ( شکل خطیشکل )معیار

سطح هم معیار

ناحیهVمعیار با شکل
تفاوتی بی

گاوسی معیار

هنهـــنهـــنه برای Abaـــرـــرهـــهــــــایتـــایت Aba ∈ Aba, Aba, Abaغیرهـــــهـــــهجریان  جریان  جریان ـــــایـــــای
 )De Leeneer, & Pastijn, 2002:(
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∑  :1ان خروجیجری •
∈

+ π
−

=φ
Ax

)x,a(
1n

1)a( 

 

∑ :           2جریان ورودی •
∈

− π
−

=φ
Ax

)a,x(
1n

1)a( 

 

)(a+φ      بیان کننده قدرت گزینه a   و )(a−φ      نشان دهنده ضعف گزینه a است  .
 نشانa(+φ(بزرگترین  .  ایجاد کند  Aهر جریان می تواند یک رتبه بندی کامل را در            

 ).Brans, 1996( است a نشان دهنده بدترین a−φ)( و بزرگترین aدهنده بهترین 

 حاصل بکار گیری همزمان این دو روشPROMETHEE Iی در   یرتبه بندی جز  
 ):Raju & Kumar, 1999(است 

 

otherwise)baR(

)b()a(,)b()a(if)baI(

)b()a(

)b()a(

)b()a(

,
,
,

)b()a(

)b()a(

)b()a(

if)baP(

I

I

I

−−++

−−

−−

−−

++

++

++

φ=φφ=φ

φ<φ

φ=φ

φ<φ

φ=φ

φ>φ

φ>φ

 

 

3یـب بـرای نشـان دادن اولویـت     بـه ترت R و P ،Iکـه  بـه طـوری
4، بی تفاوتی2

  و3

ی اطلاعات مناسبی را برای     یاین رتبه بندی جز   . ، بکار می روند   5غـیر قابل مقایسه بودن    
 جریان خروجی تحکیم کننده)P(در مـوارد اولویت     . تصـمیم گـیرنده ایجـاد مـی کـند         

دی و خروجی  میان دو جریان ورو)R(در موارد غیر قابل مقایسه . جـریان ورودی است  
 برaاین حالت معمولا وقتی اتفاق می افتد که گزینه          . یـک تضـاد اولویـت وجـود دارد        

 بر رویb است، در حالی که گزینه       bروی مجموعـه ای از شـاخص هـا بهتر از گزینه             
                                     
1- Leaving flow    2- Entering flow 
3- Preference     4- Indifference 
5- Incomparability 

otherwise

)b()a(,)b()a(

)b()a(

)b()a(

)b()a(

,
,
,

)b()a(

)b()a(

)b()a(

− )b()a( − )b()a(−+ )b()a( + )b()a(+

− )b()a( − )b()a(−

− )b()a( − )b()a(−

− )b()a( − )b()a(−

+ )b()a( + )b()a(+

+ )b()a( + )b()a(+

+ )b()a( + )b()a(+

φ=φ )b()a( φ=φ )b()a(− φ=φ −φ=φ )b()a( φ=φ )b()a(+ φ=φ +

φ<φ )b()a( φ<φ )b()a(− φ<φ −

φ=φ )b()a( φ=φ )b()a(− φ=φ −

φ<φ )b()a( φ<φ )b()a(− φ<φ −

φ=φ )b()a( φ=φ )b()a(+ φ=φ +

φ>φ )b()a( φ>φ )b()a(+ φ>φ +

φ>φ )b()a( φ>φ )b()a(+ φ>φ +

ترتRوP،Iکـهطـوری اولویـتبـه دادن نشـان بـرای ترتیـبترتیـب
بودن روند5مقایسه می بکار جز. ، بندی رتبه اطلاعاتیاین یییی

کـند مـی ایجـاد اولویت. گـیرنده مـوارد جریان)P(در
است مقایسه. ورودی قابل غیر موارد جریان)R(در دو میان

دارد وجـود اولویـت اتفاق. تضـاد وقتی معمولا حالت این
گزینه
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ــه   ــا نســبت ب ــری داردaمجموعــه دیگــری از شــاخص ه ــت روش .  برت ــن حال در ای
PROMETHEE I    هـیچ ترجیحـی مـیان a و bگزیـنه ها غیر قابل  . خص نمـی کـند   مش ـ

 .مقایسه هستند و تصمیم گیرنده می تواند انتخاب کند

 ,Figueira et al( را محاسبه نمود     1برای رفع این مشکل می توان جریان خالص        

2004:( 

)a()a()a( −+ φ−φ=φ 
این . جریان خالص میان جریان های ورودی و خروجی توازن ایجاد می کند               

جریان خالص بیشتر نشان    .  نامیده اند  PROMETHEE IIتبه بندی کامل    محاسبات را ر  
 :دهنده گزینه بهتر است







φ=φ

φ>φ

)b()a(if)baI(
)b()a(if)baP(

II

II
 

 رتبه بندی کاملی را انجام می دهد و تمام گزینهPROMETHEE IIمی بینیم که    
اما محاسبه جریان خالص موجب می شود تا برخی اطلاعات          . ها قابل مقایسه می شوند    

 ).Brans & Mareschal, 1994(ن بروند از بی
 
 
 
 

  TOPSIS    
 ,Hwang  & Yoon( ارایه گردید    2 توسط هوانگ و یون    1981این روش در سال     

  شاخص مورد ارزیابی قرارn گزینه به وسیله           mدر این روش        ). 1985

 نقطه در یکm شامل   3می گیرند و هر مساله را می توان به عنوان یک سیستم هندسی             
 بر این مفهوم بنا شده است که گزینهTOPSISروش  .  بعدی در نظر گرفت     n فضای

و )  A+بهترین حالت ممکن یا (انتخابی باید کمترین فاصله را با راه حل ایده آل مثبت    
. ته باشد داش) A−بدترین حالت ممکن یا     (بیشترین فاصله را با راه حل ایده آل منفی           

                                     
1- Net flow 
2- Hwang & Yoon 
3- Geometric System 











φ=φ

φ>φ

)b()a( φ=φ )b()a( φ=φif)baI(
)b()a( φ>φ )b()a( φ>φif)baP(

II )baI( II )baI(

II )baP( II )baP(

که انجامPROMETHEE IIبینیم را کاملی بندی رتبه
شوند می می. مقایسه موجب خالص جریان محاسبه اما

).Brans & Mareschal, 1994(بروند

  TOPSIS   
سال در روش یون1981این و هوانگ گردید2توسط ( ارایه گردید  ) گردید ( ارایه ارایه
روش این وسیلهmدر به شاخصnگزینه

هندسی سیستم یک عنوان به توان می را مساله هر و
گرفت نظر در مفهومTOPSISروش. بعدی این بر

مثبت آل ایده حل راه با را فاصله کمترین حالت(باید بهترین
منفی آل ایده حل راه با را ممکن(فاصله حالت بدترین
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فرض بر این است که مطلوبیت هر شاخص به طور بکنواخت افزایشی و یا کاهشی
 : دارای شش مرحله اصلی استTOPSISروش . است

   به کمک نرم اقلیدسی به یک ماتریسDدر گام اول ماتریس ارزیابی          

 :بی مقیاس تبدیل می شود

)n,...,2,1j(,

r

r
r

m

1i

2
ij

ij
ij ==

∑
=

 

 ماتریس  رسپس با استفاده از رابطه ذی     .  می نامیم  DNماتریس به دست آمده را      
 :             بی مقیاس موزون را به دست می آوریم

nnDn WNV ××= 
های به    یک ماتریس قطری از وزن     W ماتریس بی مقیاس موزون و       V که   نحویب

 بت در گام سوم راه حل ایده آل مث               . دست آمده برای شاخص های است          

)+
iA ( و راه حل ایده آل منفی)−

iA (را مشخص می کنیم                                              : 

               { }+++
n21 V,...,V,V = راه حل ایده آل مثبت 

 

           { }−−−
n21 V,...,V,V =   منفیراه حل ایده آل 

 

 می توانیم فاصله هر گزینه را        ریزبا داشتن این راه حل ها و به کمک روابط              
 :نسبت به راه حل های ایده آل مثبت و منفی محاسبه کنیم

)m,...,2,1i(,)VV(d
n

1j

2
jiji =−= ∑

=

++

 

)m,...,2,1i(,)VV(d
n

1j

2
jiji =−= ∑

=

−−

 :م به راه حل ایده آل را حساب می کنیiAدر گام پنجم، نزدیکی نسبی 

nnDn nnDn ×nnDn
وVکهنحوی موزون مقیاس بی ماتریسWماتریس یک

است های شاخص برای راه. آمده سوم گام در
منفی آل ایده حل −(راه

iA (کنیم می مشخص :                                              را

               { }+++
n21 V,...,V,V{ V,V{ ++ V,V ++

21 V,V حل = 21 راه

           { }−−−
n21 V,...,V,V{ V,V{ −− V,V −−

21 V,V حل  = 21 راه

روابط کمک به و ها حل راه این توانیمریزداشتن می
کنیم محاسبه منفی و مثبت آل ایده های حل :راه

)m,...,2,1i(,)VV( 2
j )VV( j )VV( ij )VV( ij )VV( 2,1i(, = 2,1i(,)VV( − )VV( + )VV( + )VV(

)m,...,2,1i(,)VV( 2)VV( jij )VV( 2,1i(, = 2,1i(,)VV( jij )VV( − )VV( jij )VV( − )VV( − )VV(
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)n,...,2,1i(,
)dd(

dC
ii

i
i =

+
=

+−

−
 

=+اگر   ii AA    0 باشد، آنگاه=+
id   1 و=iC  ود و در صورتی که     ــــ خواهد ب

−= ii AA    0 باشد آنگاه=−
id   0 و=iC  ینه  بنابراین هر چه گز   .  می شوندiAبه راه 

در آخرین  . آن به یک نزدیک تر خواهد بود        iCحل ایده آل نزدیک تر باشد، مقدار         
 بندی  هــــ رتب iC ها بر اساس ترتیب نزولی       هـــن روش، گزین   ـــله از ای   ـــمرح

 آن از همه بزرگ تر است به عنوان گزینه برترiCوند و گزینه ای که مقدار        ـــش می
 .انتخاب خواهد شد

 رتبه بندی شرکت ها بر اساس سطوح سرآمدی
همانطور که می دانیم ارزیابی عملکرد و سرآمدی سازمان را می توان به کمک                

ه صورت  همچنین این امکان وجود دارد که ارزیابی ها ب         . روش های مختلف انجام داد    
دوره ای انجام شود و از نتایج این ارزیابی ها برای تعیین روند سرآمدی سازمان استفاده           

همچنین می توان سطوح سرآمدی چندین سازمان را تجزیه و تحلیل و آنها را با                . نمود
استفاده از شاخص های مدل سرآمدی رتبه بندی کرد که این کار مهمترین هدف مقاله                

 .است

ی چند شاخصه و بدون توجه به نوع روش انتخاب شده، اولین              در تصمیم گیر  
همانطور که گفته شد برای ارزیابی سرآمدی           . گام تعیین معیار های مرتبط است        

 ها شاخص های متعدد و مدل های متفاوتی وجود دارند و در اینجا                          سازمان

تحقیق، در این   .  برای رتبه بندی سازمان ها به کار رفته اند          EFQMشاخص های مدل    
 برای جمع. شرکت قطعه ساز خودرو همکار با گروه صنعتی سایپا ارزیابی شده اند             31

.  استفاده شده است   EFQMآوری داده های مورد نیاز این تحقیق از پرسشنامه استاندارد           
پرسشنامه یکی از مهمترین ابزار های خود ارزیابی است که سازمان ها برای سنجش                 

برای . گیرند  ابتدایی حرکت به سمت تعالی آنرا بکار می        سطح سرآمدی خود در مراحل    
در روش اول بر    . امتیاز دهی به سوالات پرسشنامه دو روش در نظر گرفته شده است             

سازمان سرآمدی و عملکرد ارزیابی دانیم می که همانطور
داد انجام مختلف که. های دارد وجود امکان این همچنین

سرآمدی روند تعیین برای ها ارزیابی این نتایج از و شود انجام
تجزیه را سازمان چندین سرآمدی سطوح توان می همچنین
کار این که کرد بندی رتبه سرآمدی مدل های شاخص

گیر روشتصمیم نوع به توجه بدون و شاخصه چند ی
است مرتبط های معیار شد. تعیین گفته که همانطور

وجود متفاوتی های مدل و متعدد های شاخص
مدل رفتهEFQMهای کار به ها سازمان بندی رتبه برای

ارزیابی سایپا صنعتی گروه با همکار خودرو ساز قطعه شرکت
استاندارد پرسشنامه از تحقیق این نیاز مورد های EFQMداده
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 اساس تعاریف ارایه شده در راهنمای پرسشنامه، یکی از درجات                               

)A, B, C, D (          اما در روش  . با استناد به اطلاعات و مصادیق موجود انتخاب می گردد 
انتخاب ) صفر تا ده   (0 -10دوم، پاسخ دهنده می تواند مناسبترین امتیاز را از پیوستار            

 .نماید

بدیهی است که در روش اول، سرعت تعیین امتیازات بیشتر خواهد بود در                   
از طرف دیگر توجه به این      .حالیکه اجرای روش دوم مستلزم صرف وقت بیشتری است        

ه امتیازات نسبت به یکدیگر فاصله بیشتری دارد و         نکته لازم است که در روش اول دامن       
اما در روش دوم،     . این امر تصمیم گیری را کمی مشکل تر از روش دوم می نماید                

فواصل کوچکتر شده و تصمیم گیری ساده تر و دقیق تر صورت می گیرد و شدت                    
 . تغییرات بین امتیاز ها نیز کاهش می یابد

داده های  . تیاز دهی استفاده شده است      در این تحقیق از روش دوم برای ام          
 در ماتریس تصمیم گیریEFQM گزینه بر اساس شاخص های مدل         31ارزیابی این   

 ).3جدول (نشان داده شده است 
 ها و نوع معیار تعمیم      رقسمت بالای این جدول حاوی اطلاعات مربوط به پارامت        

شاخص های تصمیم   نوع داده های موجود و رابطه آنها با            . یافته هر شاخص است    
انتخاب PROMETHEEموجب شده تا تابع نوع سوم به عنوان معیار تعمیم یافته روش              

 .شود

ریان خـالص رتـبه بـندی هـر گزیـنه و رتبه بندی گزینه ها توسط روش                  ــــ ـج
PROMETHEE     نـیز نشان دهنده مقدار      5جـدول   .  مشـخص شـده اسـت      4 در جـدول 

 .  استTOPSISی به کمک روش انحرافات از راه حل ایده آل و رتبه بند
 

 

 
 
 
 
 

یابد می کاهش نیز ها امتیاز . بین
ام برای دوم روش از تحقیق استفادهاین دهی امتیازامتیاز

مدل31این های شاخص اساس بر درEFQMگزینه
است ).3 (جدول (جدول (شده

پارامت به مربوط اطلاعات حاوی جدول این بالای قسمت
است با. شاخص آنها رابطه و موجود های داده نوع

روش یافته تعمیم معیار عنوان به سوم نوع تابع تا شده

بندیـــــ رتبه و گزیـنه هـر بـندی رتـبه خـالص ـــــریانـــــریان
PROMETHEEجـدول 4 در جـدول  4 جـدول 4 در اسـتدر شـده 5جـدول. مشـخص

بند رتبه و آل ایده حل راه روشاز کمک به TOPSISی
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  ماتریس تصمیم گیری-3جدول 

نتایج کلیدی 
 عملکرد

نتایج 
 جامعه

نتایج 
 کارکنان

نتایج 
 مشتریان

یند آفر
 ها

شراکت 
 ها

منابع 
 انسانی

خط مشی و 
 استراتژی

 شاخص رهبری

Max Max Max Max Max Max Max Max Max Max/ Min 

 یافتهمعیار تعمیم  3 3 3 3 3 3 3 3 3
 شرکت وزن 1/0 08/0 09/0 09/0 14/0 2/0 09/0 06/0 15/0
57/4 33/6 0 22/1 6 4/6 8/4 4 6 1 
43/2 67/2 4/3 22/3 71/3 6/2 2/3 75/3 3 2 
14/7 33/6 8/4 55/5 29/8 2/6 8/5 5/6 2/7 3 
43/5 67/5 5 11/5 43/5 8/5 5 5 8/5 4 
57/7 67/7 3/5 78/6 71/7 4/6 6 78/5 7 5 
57/7 4 8/3 33/6 71/5 8/6 8/5 7/5 2/6 6 
57/5 67/6 8/4 6 57/5 6/5 4 62/5 2/5 7 
6 67/5 4 11/5 29/6 8/4 2/4 5/5 7/4 8 
14/7 67/6 6/5 33/7 43/7 4/6 7 25/6 8/7 9 
5 5 8/4 89/4 86/4 8/4 2/3 5/3 4 10 
29/3 3 2/0 89/6 7 3 2/3 4 8/4 11 
43/5 67/6 8/2 33/5 85/5 6/6 3 75/3 2/5 12 
43/4 4 6/4 33/4 57/4 6/4 4 5 2/4 13 
57/5 6 4/4 56/4 28/6 8/2 8/3 75/3 4/4 14 
43/4 33/5 6/6 44/5 57/5 6/4 4/4 5 8/5 15 
57/3 67/2 4 22/5 28/5 4 4/5 5 5 16 
86/5 1/8 9/2 89/4 86/4 6/4 8/3 5 5 17 
6 75/3 2/3 8/4 85/5 33/4 4/4 33/5 57/3 18 
33/6 4 2/3 5 2/6 33/5 6/4 6 43/4 19 
44/6 4 6/3 4/8 33/7 89/4 8/2 2/4 57/5 20 
5 4/6 71/3 55/6 89/6 3 8/4 67/6 43/4 21 
8/5 75/8 8/4 6/5 29/4 3/4 2/3 4/4 34/5 22 
1/7 4/3 75/3 2/6 5/8 37/3 8/5 87/6 49/3 23 
4/7 4/5 75/3 5 43/5 67/2 4 22/5 28/5 24 
8/4 4/4 8/3 8/5 5 33/5 6/6 44/5 57/5 25 
6/5 7 8/2 4/4 14/7 6 4/4 56/4 28/6 26 
8/6 8/5 3 2/4 6 4 6/4 33/4 57/4 27 
4/6 6 2/3 2/5 57/5 67/6 8/2 33/5 85/5 28 
8/5 6/7 6/2 8/4 57/7 5 8/4 89/4 86/4 29 
2/6 57/5 22/3 2/6 43/5 3 8/4 11/5 43/5 30 

4 43/7 67/2 8/5 67/5 33/6 4/3 22/3 6 31 

 
 

33/7 43/7 4/6 7 25/6 8/7
89/4 86/4 8/4 2/3 5/3 4
89/6 7 3 2/3 4 8/4
33/5 85/5 6/6 3 75/3 2/5
33/4 57/4 6/4 4 5 2/4
56/4 28/6 8/2 8/3 75/3 4/4
44/5 57/5 6/4 4/4 5 8/5
22/5 28/5 4 4/5 5 5
89/4 86/4 6/4 8/3 5 5
8/4 85/5 33/4 4/4 33/5 57/3

5 2/6 33/5 6/4 6 43/4
4/8 33/7 89/4 8/2 2/4 57/5
55/6 89/6 3 8/4 67/6 43/4

29/46/5 3/4 2/3 4/4 34/5
2/6 5/8 37/3 8/5 87/6 49/3

5 43/5 67/2 4 22/5 28/5
8/5 5 33/5 6/6 44/5 57/5
4/4 14/7 6 4/4 56/4 28/6
2/4 6 4 6/4 33/4 57/4
2/5 57/5 67/6 8/2 33/5 85/5

557/78/4 8/4 89/4 86/4
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 PROMETHEE II جریان خالص اولویت بندی و رتبه بندی در -4جدول 

 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 TOPSIS رتبه بندی با -5جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

با -5جدول با -5 بندی -5 بندی -5 رتبه -5 رتبه -5 5- TOPSIS
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 نتیجه گیری
 وTOPSISبا مشاهده نتایج می توان فهمید که نتیجه حاصل از دو روش                    

PROMETHEE II    در هر دو روش با      3 و   5 و   9رکت های   ش. به یکدیگر نزدیک هستند 
اختلاف قابل توجه ای نسبت به سایر شرکت ها توانسته اند رتبه های اول تا سوم را در        

 نیز به دلیل ضعف بسیار زیاد، در هر دور            13 و   1 و   2اختیار بگیرند و شرکت های       
ختلف در چنین مواردی که تکنیک های م      . روش رتبه های آخر را از آن خود کرده اند         

تصمیم گیری نتایج متفاوتی را ارایه می کنند، می توان از روش های متعددی برای                    
به اعتقاد هوانگ و یون که دارای        . مشخص کردن رتبه نهایی هر گزینه استفاده نمود         

، بهترین روش   )Hwagng  & Yoon, 1985( هستند   MADMمعتبر ترین مرجع در زمینه      
های مختلف   گامی که رتبه بندی از طریق تکنیک       جهت رتبه بندی نهایی گزینه ها هن       

در این روش میانگین    . اختلاف شدیدی با هم ندارند، استفاده از میانگین حسابی است          
 را محاسبه کرده و رتبهMADMحسابی رتبه های حاصل شده از روش های متفاوت           

 ).6جدول (بندی نهایی بر اساس آن انجام می شود 
 

 تبه ها میانگین حسابی ر-6جدول 
میانگین 
 حسابی

 شرکت
میانگین 
 حسابی

 شرکت
میانگین 
 حسابی

 شرکت
میانگین 
 حسابی

 شرکت

5/11 25 22 17 1 9 30 1 

5/15 26 5/26 18 26 10 31 2 

5/25 27 5/16 19 25 11 3 3 

14 28 5 20 20 12 10 4 

15 29 5/7 21 29 13 2 5 

12 30 16 22 24 14 5/4 6 

20 31 5/5 23 5/13 15 5/7 7 

 17 24 26 16 14 8 

 

 :استزیر بنابراین رتبه بندی نهایی شرکت های قطعه ساز خودرو به صورت 

هن ها گزینه نهایی بندی طریقرتبه از بندی رتبه که هنگامیهنگامی
است حسابی میانگین از استفاده ندارند، هم با شدیدی

متفاوت های روش از شده حاصل های MADMرتبه

شود می انجام آن اساس بر ).6 (جدول (جدول (نهایی

ر-6جدول حسابی هامیانگین تبه
میانگین
حسابی

شرکت
میانگین
حسابی

شرکت
میانگین
حسابی

22 17 1 9 30
5/26 18 26 10 31
5/16 19 25 11 3

5 20 20 12 10
5/7 21 29 13 2

16 22 24 14 5/4
5/5 23 5/13 15 5/7
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  رتبه بندی نهایی با میانگین حسابی–4نمودار 

 

 
 ها خلاصه و پیشنهاد

 شرکت قطعه ساز برتر طرف قرار داد با گروه خودرو              31در پژوهش حاضر،     
 بندی این    برای رتبه  . ندی قرار گرفته اند       ب  سازی سایپا مورد ارزیابی و رتبه           

های تصمیم   عنوان شاخص   به EFQMهای مدل سرآمدی     گیری شاخص  ها با بکار   شرکت
های تصمیم، از دو تکنیک      و امتیازات این شاخص ها به عنوان وزن هر یک از شاخص           

PROMETHEE   و TOPSIS   های مورد نیاز، با     برای جمع آوری داده   .  استفاده شده است
که حلقه رابط میان تامین کنندگان و گروه سایپا          (مراجعه به شرکت سازه گستر سایپا        

و مصاحبه با کارشناسان کیفیت این سازمان، تعدادی از قطعه سازان که از نظر                ) است
آنها دارای برتری های نسبی در مقایسه با سایرین بودند به عنوان نمونه مورد مطالعه                  

د پس از برقراری ارتباط با این سازمان ها و اخذ توافق               در مرحله بع  . انتخاب شدند 
به .   میان شرکت های قطعه ساز توزیع گردید          EFQMهمکاری، پرسشنامه استاندارد     

دلیل نیاز به اشراف کامل به واقعیت های موجود در هر سازمان، مدیر عامل و یا مدیر                   
 .تضمین کیفیت مسئولیت تکمیل پرسشنامه را بر عهده داشت

صل پژوهش نشان می دهد که دو تکنیک مورد اشاره رتبه بندی تقریبا                    حا
 اما برای کمک به      . یکسانی را در مورد شرکت های قطعه ساز ارایه می کنند                  

تصمیم گیری قطعی گروه سایپا، از روش میانگین حسابی برای رتبه بندی نهایی استفاده             
ه گردید تا با در نظر گرفتن        نتایج این پژوهش به گروه صنعتی سایپا ارای         . شده است 

رتبه و ارزیابی مورد اندبسایپا گرفته قرار . بندیبندی
بکار شاخص  با شاخص   سرآمدی  گیری  گیری   مدل های های     EFQMعنوانبه   به   به عنوان       

شاخص از یک هر وزن عنوان به ها شاخص این هایامتیازات
PROMETHEEوTOPSISاست شده آوری. استفاده جمع برای

سایپا گستر سازه شرکت تامین(به میان رابط حلقه که
از تعدادی سازمان، این کیفیت کارشناسان با مصاحبه

عنوان به بودند سایرین با مقایسه در نسبی های برتری دارای
بع. شدند مرحله سازماندر این با ارتباط برقراری از پس بعدبعد

استاندارد قطعهEFQMپرسشنامه های شرکت   میان
سازمان، هر در موجود های واقعیت به کامل اشراف به

داشت عهده بر را پرسشنامه تکمیل مسئولیت .کیفیت
مورد تکنیک دو که دهد می نشان پژوهش صل
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سایر عوامل موثر در تصمیم گیری های مربوط به همکاری های آتی خود تجدید نظر
 . نمایند

 :با توجه به نتایج حاصل شده می توان پیشنهاد کرد

 تجدید نظر شده،ELECTRE  ،AHPه این پژوهش، تکنیک هایی همچون       ــدر ادام  .1
TAXONOMY گرفته شودجهت رتبه بندی بکار ...  و. 

های   از تکنیک  EFQMدر وزن دهی شاخص ها در عین استفاده از شاخص های               .2
 .دیگری غیر از امتیازات مدل سرآمدی استفاده شود

 جهت اولویت بندی قطعیCopland یا    Bordaدر رتبه بندی نهایی از تکنیک           .3
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