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Background:The purpose of this research is to evaluate the performance of organizations 

and municipalities of Shahrized based on balanced scorecard and fuzzy inference system. 

Method:In terms of practical purpose and in terms of data collection,this research is 

analyticaldescriptive from the survey branch.The statistical population of the research 

is1176managers and employees of5districts of the municipality,the central municipality 

and10organizations affiliated to the municipality of Yazd city.Cochran's method was used to 

determine the sample size in the structural equation modeling section.According to Cochran's 

formula,290people were selected as the sample size.In order to collect information from the 

electronic balanced score card(BSC)questionnaire(1400),including 

dimensions,financial,growth and Learning,internal processes and customer orientation were 

used,which has21items and is based on a5point Likert scale.To check the reliability of the first 

questionnaire,Cronbach's alpha method was used by SPSS software and the value of 

Cronbach's alpha was0.881The second research questionnaire was based on The system 

method is fuzzy inference. 

Findings:Structural equation modeling(SEM)was used to analyze the information 

obtained and confirm the balanced scorecard model by SmartPLS3software,and the findings 

showed that the proposed model of the balanced scorecard and four financial factors,customer 

orientation,and internal processes,growth and learning are approved. 

Conclusion:two factors of internal processes and customer orientation had the greatest 
effect(betacoefficient)in confirming the model.In order to evaluate the organization's 

performance,a fuzzy inference system under the software(MATLAB)based on four 

inputs(balanced scorecard factors)and one output(organization performance)was designed and 

then validated and compared with the average opinion of experts.Considering the previous 

results,the system It has high accuracy. 
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مدلی جهت ارزیابی عملکرد شهرداری ها با توجه به شاخص های راهبردی و مبتنی بر کارت امتیازی متوازن و 

 سیستم استنتاج فازی

 گانه شهر یزد(5)مورد مطالعه: سازمانها و شهرداری های مناطق 

 

  حسن دهقان دهنوی -امیر احسان اسحاقیه فیروزآبادی

 

 دهیچک

 هدف اين پژوهش ارزيابي عملكرد سازمان ها و شهرداريهای شهريزد مبتني بر كارت امتيازی متوازن و سيستم استنتاج فازی مي باشد.زمینه:

يي مي     -تحليليها از نوع : اين پژوهش از نظر هدف كاربردی و از نظر گردآوری دادهروش شايم پيماي صـــــيزي از  شد.جامعم آماری  تو با

شهرداری مركزی و   5نزراز كليم مديران و كاركنان مناطق 7711پژوهش شهرداری،  شد.         71گانم  شهر يزد مي با شهرداری  ستم بم  سازمان واب

ساس فرم        شد.بر ا ستزاده  سايتاری از روش كوكران ا سازی معادلات  نزر بعنوان 091ول كوكران، تعدادبرای تعيين حجم نمونم در بخش مدل

(، شـــامب ابعاد، مالي، رشـــد و 7011( برقي)BSCكارت امتياز متوازن)حجم نمونم انتخاب شـــدند.جهر گردآوری اطتعات از پرســـيـــنامم 

ي پايايي گزينم ای ليكرت مي باشد.برای بررس   5گويم دارد و براساس طيف   07يادگيری، فرايندهای دايلي و ميتری مداری استزاده شد كم   

تحقيق، مبتني بر روش  شد.پرسينامم دوم 887/1استزاده و مقدار آلزای كرونباخ  SPSSپرسينامم اول از روش آلزای كرونباخ توسط نرم افزار

 سيستم استنتاج فازی مي باشد.

توسط  (SEM)عادلات سايتاریبرای تجزيم وتحليب اطتعات بدسر آمده و تاييد مدل كارت امتيازی متوازن از روش مدلسازی م ها:یافته

يتری مداری،فرايندهای         Smart PLS3نرم افزار ينهادی كارت امتيازی متوازن و چهار عامب مالي،م يان داد مدل پي شد و يافتم ها ن ستزاده  ا

 دايلي،رشد و يادگيری مورد تاييد مي باشد.

ــتند.  گیری:نتیجه ــترين تاضير) ــري  بتا( در تاييد مدل داش ــتری مداری بيي ــتای  دو عامب فرايندهای دايلي و مي رزيابي عملكرد ادر راس

حر نرم افزار           فازی ت تاج  ــتن ــتم اسـ ــيسـ يس سـ مان  يس          (MATLAB)ســــاز يازی متوازن( و  كارت امت مب  هار ورودی)عوا مبتني بر چ

سنجي       سپس اعتبار سازمان( طراحي و  ستم از دقر        يروجي)عملكرد  سي شدوبا توجم بم نتايج قبلي،  سم  انجام و با ميانگين نظر يبرگان مقاي

 بالايي بريوردار اسر.

 

 ( ، سيستم استنتاج فازی.BSCارزيابي عملكرد، شايصهای راهبردی ،كارت امتيازی متوازن) :هادواژهیکل

 

 01/10/7010 مقالم: پذيرش                                                                                                       01/71/7010مقالم:  دريافر
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 مقدمه .1

صر كل  سيموفق  هایسازمان  يورها  یبرا یديعن س      یك ستند. ب سعم ه شب    یاريدر حال تو صاددانان آنها را   نيير تعموتور د سيبم  مياز اقت

 یملكردع طيدر شــرا ديبا ســازمانيهر  ،يرقابتكســ  و كار  طيمح سيبقا در  یدانند. براييود م ياســيو ســ ياجتماع ،یتوســعم اقتصــاد

ــ مولزم عملكرد بم طوركلي،   . [7] كند  ري فعال  ــازمان  مهم اري بسـ ــر ي برای يس سـ   یدارياپی و ريپذ رقابر   ر،ي موفق ازي ن شيپ . در واقعاسـ

 زاين در صورت  ايسطح عملكرد   یبر رو سازمان  هاییرود استراتژ يانتظار م. برهمين اساس  [0]اسر  شان  بر اساس عملكرد  عمدتاٌ هاسازمان 

ستيابي بم   یبرالازم ابتكارات  نيو همچنآن بهبود  بر ساس   يابيارز. در همين زمينم، [0]متمركز گردد  و اهداف موردنظر جينتاد عملكرد بر ا

در  ازمانس توسعم   یديعوامب كل ييها و شناسا  نقاط  عف و قوت و فرصر   يي، شناسا  يمنجر بم بهبود عملكرد سازمان  یديكل یهاشايص 

شان،  ديسازمان با  س. مديران ي[0] شود يم ندهيآ ستراتژ  باتوجم بم نتايج ارزيابي عملكرد كم كدام  دنابيد و درنكن نيرا تدو یديجد هاییا

 ،يســپس منابع محدود يود مانند بودجم، منابع انســان ،تا روند بهبود و توســعم را طي نمايد رديقرار گ ريدر اولو ديكم با ييهابخش اي بخش

از  يكيبم عنوان  دعملكر یريگاندازه یهاسـتم يس ـ امروزه رو از اين.  [0] دنايتصـا  ده  آينده اندازبم چيـم  يابيدسـت  یرا برا رهيزمان و غ

مديران درجستجوی دستيابي بم يس راه   و  [5] شوند يشنايتم م  هاسازمان بهبود در اكثر  یابزارها ييو شناسا   یساز نميبه یها براروش نيبهتر

وانند های يود، بتپذير جهر ارزيابي عملكرد سازمان يود بوده تا  من حصول اطمينان از اجرای استراتژیحب جامع، قابب اعتماد و انعطاف

 ر آورده و با نگاه بم آينده، موجبات ارتقاء و بهبود ســازمان يود را فراهم نمايندعات دقيق و كافي از جايگاه امروز يويش را بم دســاطت

[1] . 

ــر و  يدولت یهاســازمان ريريمو ــوعات در مد نيتراز مهم يكيو بهبود عملكرد  يســنجش عملكرد در بخش دولتدر حال حا ــر  اس

يكي ها یشهردار های دولتي، . در بين سازمان [1] ها بهبود بخيد را در سازمان و دستيابي بم موفقير  منابع  صيو تخص  یتواند هدف گذاريم

ستق يهستند كم م  ييواحدها نيمهمتر از  هاستم يس  ريز نيو دشوارتر  نيتردهيچياز پ يكو بم عنوان ي بم جامعم يدمر كنند ميتوانند بم طور م

در اداره  يمهم گرانيبم باز. بم طوريكم امروزه [8] بر عهده دارند یاديز یهاريو مســلول فيوظا راي، زروندبم شــمار مي دماتدر بخش ي

سر يس  یو اجرا يرفاه، طراح شس، . [9] نداهشد  بيو ارائم يدمات بم مردم تبد ياجتماع یهاا سي ميزان تحقق  و ملكرد ع يابيارز بي  برر

صل  یاز ابزارها يكها يشهرداری ها و اهداف مأمورير ست  یبرا یشهر  حيصح  ريريمد يا   نهاد نيا یهابم اهداف، راهبردها و برنامم يابيد

شد مي ستلزم يس راه          .[71] با شهرداری، م سترده  سازماني و وظايف گ سايتار  ستيابي بم يس ارزيابي مطلوب با توجم بم  ب ارزيابي حليكن د

هايي كم منمناس  و كارآمد اسر تا بتواند بازيورد لازم را در يصو  ميزان تحقق اهداف تعيين شده، ر اير كاركنان و شهروندان و زمي

 . [77]های مديريتي قرار گيرد، فراهم آورد گيریهای سازماني و مبنای تصميمبايد در اولوير برنامم

ــازمانامروزه هنوز  ــتزاده از مع یاديز هایس  در كوتاه مدت يمال ريظرف .كننديم یريگاندازه يمال یارهايوجود دارند كم عملكرد را با اس
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م سمر  تواند شركر را ب يو نم اسر  يخيصرفا بر اساس عملكرد تار   يعملكرد مال. در واقع ابديياما در بلند مدت كاهش م ابدييم شيافزا

. همچنين [70] كرد یريگاندازه يمال یحسابدار  يسنت  یهامدت با مدلدر كوتاه توانيرا نم سازمان  ريموفق. لذا سوق دهد  سازمان اهداف 

يخ  يمال یهایريگاندازه يهود مانند توانا  یهاييدارا ييتوانا صيقادر بم ت و  عيسر  قابب اعتماد، یتجار یندهايفرآسازمان،  كارمندان  يينام

ه عملكرد، استزاد يابيارز یبرا يمال یهاعتوه بر استزاده از شايص نيبنابرا. [70] نبوده اسر و ميتريان سازمان ذينزعانو  يبدون بوروكراس

 نير اب بريوردار اسر.  ييبالا رياز اهم زيمحصولات و يدمات ن  ،كاركنان، ميتريان مرتبط با  یهااز جملم شايص  يرماليغ یهااز شايص 

ساس، مدل  سر كم را    يمختلز یهاا شده ا ستم  نيترجيارائم  سر كم توسط كاپتن و     [70]( BSC) 7متوازن یازيآنها كارت امت نيترو برج ا

 .اسر افتميتوسعم  [75]نورتون 

شايص     يابيارز كرديرو سيمتوازن  یازيكارت امت ساس  سازمان بر ا سازمان ي اسر كم  رماليو غ يمال یهاجامع از عملكرد  در ا ر ياهداف 

يتر  ،يمالامور  ديدگاهچهار  س   يدايل یندهايفرآ ان،يم شد   یريادگي یهاوكار و جنبمك ستراتژ و  [0]گيرد در نظر ميو ر را  سياهداف ا

ستراتژ  ريكند كم با مامور يم فياز آنها تعر سيهر  یبرا  يابيابزار ارز سيمتوازن نم تنها  یازيارت امتك. [71] شركر همسو هستند     یو ا

ســازمان و  ريرانداز و مأموشــده اســر كم بم ترجمم و انتقال چيــم بيتبد سياســتراتژ ريريمد ســتميســ سيبم  يــتريعملكرد اســر، بلكم ب

ســازمان را بر اســاس يس  یهاريتوان ظرفيمو با اســتزاده از آن  [71] كنديآمويتم شــده كمس م یهابازيورد از درس افريدر نيهمچن

 یهانديفرآ یبرا يچارچوب ميتنظ بم منظورمتوازن  یازيكارت امتتوانند از يم ها. سازمان [70]شده توسعم داد    ميترس  یهایاهداف و استراتژ 

ــتزاده كنند. يتيريمد ــازمان ريريمتوازن، مد یازيكارت امت يبم طور كل يود اس ــ  و كار يود را از چهار يها را آموزش مو س دهد تا كس

چيم انداز بلند   ابرا  ياتيكوتاه مدت عمل ريريمد و بدين طريق رنديدر نظر بگ يو رشد و كس  و كار دايل   یريادگي ان،يميتر  ،يمنظر مال

ــ  و كار مرتبط م ــتراتژ ريبا هدا. كنديمدت كس ــتراتژجنبم مذكوربم چهار  سياهداف اس ــازمان سي، برنامم اس ــ س ا در بر ر يعيدامنم وس

متوازن بم  یازيكارت امتتوان اظهار داشر كم  . بر همين اساس مي [70] اسر  يكاف دهيچيپ یتجار طيمح سيبا  رويارويي یكم برا رديگيم

ــتر  و جامع برا   سي  جاد يا ــازمان  یتجار  ین و واحدها  همم كاركنا    ینقطم مرجع ميـ  یازي كارت امت  یاجرا ري موفق د.كن يكمس م  يسـ

م دســر كوتاه مدت و بلندمدت ب یايكم مزا افتميتوســعم  یاز كيــورها یاريو بســ نيچ ا،يكانادا، اســپان ا،يتانيمتحده، بر الاتيمتوازن در ا

 یهاسازمان  ،یديتول یهاشركر  ،يدولت یؤسسات، مانند واحدها  از م یاريدر سراسر جهان در بس    ريبا موفقو  [78]اند، ميهود اسر  آورده

راه يود را بم بخش  یاندهيبم طور فزا BSC ر،ياي یهادر ســال. [79] مورد اســتزاده قرار گرفتم اســر  يرانتزاعيغ یهاو شــركر ييدمات

ها در از جملم پركاربردترين الگوهای ارزيابي عملكرد شــهرداری و [01] كرده اســر دايپ هایو شــهردار يمحل یهااز جملم دولر ،يعموم

 یبرا دهنيفيار فزا  با از يكسو  هایشهردار  های مالي و اقتصادی، ، چرا كم با توجم بم شرايط كنوني و بحران [07]د شو سطح دنيا محسوب مي  

_______________________________________________________________ 
1 balanced score card (BSC) 
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 ،يرماليغ یاهبر شايص  در برابر تاكيد گسترده  ديبا و از سوی ديگر د، مواجهم هستن ها نميو كاهش هز يعملكرد مال یهاشايص  تمركز بر

شند    رهيبالقوه و غ نزعانيتعداد ذ نييتر يارائم يدمات بم ب و يدمات ريزيك يعني . لذا ارزيابي عملكرد آنها در هر جنبم مالي و [9]پاسخگو با

 رسد.غيرمالي برای نيب بم اهداف تعيين شده  روری بم نظر مي

 یارهايمع ها وروش .نديايكنار ب ســازمانيعملكرد  یريگاندازه یبرا یاديز یارهايبا مع ديبا هاســازماندر  رندگانيگميتصــماز ســوی ديگر 

 یهاشاكثر رو .دشوار اسر   رندگانيگميتصم  یبرا يو بهبود عملكرد كل یريگيرو، پنياز ا شوند، يمتناقض م یهايابيمختلف منجر بم ارز

د كم وجود دار یاديز قينادق یارهايمع يواقع یايكم در دن يكنند. در حالياســتزاده م يكم یارهايعملكرد از مع یريگاندازه یمرســوم برا

 یريگاندازه للممســ ريحب ابهام و عدم قطع یتواند برايم یفاز یهامجموعم یشــود. تلوريعملكرد م یريگدر اندازه ريمنجر بم عدم قطع

شود. مجموعم    ستزاده  س  ،يصنعت  یهاستم يس  یساز مدل یبرا یقدرتمند يا  ير یابزارها یو منطق فاز یفاز یهاعملكرد ا  يعيطب و يانان

 سي( FIS) ینتاج فازاست  ستم يكنند. س يتر مآسان  يو اصطتحات زبان  يبيرا با استزاده از استدلال تقر   یريگ ميآنها تصم  ناميخص هستند.  

 قيقد يكم یهابيبدون استزاده از تحل  یدانش بير  يزيك یهاجنبم یساز مدل یبرا یفاز IF– THEN نياسر كم از قوان  يطي ريغ ستم يس 

از  یاگســترده فياند و بم طور موضر طمختلف بم دســر آورده یدر كاربردها يقابب توجه ريموفق یفاز یهاســتميســ. [5] كندياســتزاده م

ــائب  . نتايج بريي  [00] دارائم ده   غيردقيق یها داده ري ريمد  یبرا نيگزيراه حب جا   سي  تواند ميروند نوظهور   نيكنند. ا يرا برطرف م مسـ

توانند بم طور موضری در ارزيابي عملكرد ســازماني و فردی مورد اســتزاده و منطق فازی ميهای فازی مطالعات نيــان داده اســر كم مجموعم

 .[00]قرار گيرند 

ــاس آنچم بيان گرديد،     ــاس چارچوب   ارزيابي  دي جد  كرديرو سارائم ي   یمقالم، تتش برا  هدف اين   بر اسـ  كارت امتيازی  عملكرد بر اسـ

  ،يترت نير. بم ااسشهرداری   در امور سازمان  رندگانيگميبازتاب تجربم و دانش تصم  یبرا یاستنتاج فاز  سم يمكان سو استزاده از ي  متوازن

سازمان،  تا  شوند يم  يقدرتمند با هم ترك يتيريدو ابزار مد ز ابا توجم بم دليب عدم بريورداری از اطتعات دقيق در زمينم ارزيابي عملكرد 

صم    رانيكم مد يياز آنجا .ميانجام ده ريعملكرد را مطابق با واقع یريگاندازهببريم و هر دو بهره  یهايژگيو سلول ت ستراتژ  یريگميم  سيا

سر دارا  شند، ا  يتخصص فن  یممكن ا س  برا  سيبم عنوان  كردين روينبا سبات  جينتا حيتو   یطرح منا ش  يمحا س ق یاوهيبم  عمب  ريابب تز

  نند.سنجش عملكرد استزاده ك یبرا يزيو ك يكم یارهايدهد تا از معيقرار م رانيمد اريرا در ايت يروش مناسب یينهاديمدل پ د وكنيم

يتم پردا "كارت امتيازی متوازن"، "عملكرد یرياندازه گ" بم ارائم مزاهيم مرتبط با 0 بخش: در شده اسر يسازمانده ريمقالم بم شرح ز ادامم

سر و بم     صم  شده ا شده در كارت امتيازی متوازن برای ارزيابي ديدگاهطور يت شرح م  های ارائم   ميمزاه يبريهمچنين  دهديعملكرد را 

شناسي   روش" سوم كم مربوط بم  بخش ی و پييينم مطالعات انجام شده در اين حوزه ارائم شده اسر.     استنتاج فاز  ستم يبا س  مبطدر را ياساس  

دادن برای نيـان   يواقع یمطالعم مورد سيرا بم همراه  یيـنهاد يروش پ 0 . بخشگردديارائم م یيـنهاد يپ كرديرو اتيجزئاسـر،   "تحقيق
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ــ ــنهاد يپ كرديو كاربرد رو  ياضربخيـ و همچنين  نده يآ يقات يتحق یها یريو جهر گ  یريگ جم ي، نت5در بخش  ري در نها  .كند ميارائم   یيـ

 .گردديارائم م های تحقيقمحدودير

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق. 2

 سازمان عملکرد. 1 .2

ستراتژ  ريريمد قاتيمزهوم مرتبط در تحق سيبم  سازمان امروزه عملكرد  ستزاده    ريمتغ سيشده اسر و اغل  بم عنوان    بيتبد سيا ستم ا واب

س  سي نيا اگرچم شود. يم يگاه  اتيدر ادب جيرا اريمزهوم ب سخت    يدان سر، بم   دارد آن اتزاق نظر وجود یريگو اندازه فيدر مورد تعر يا

سط     یزيعملكرد چاما بم طور كلي . [7] سر كم تو سر كم   یاجميعملكرد نت شود. يم ديتول نيدوره مع سيسازمان در   ايشركر   سيا ا

ن از سازما  ريانداز و مأموركم هدف آن تحقق چيم  آورنديبم دسر م  يرانتزاعيو غ يانتزاع ري، اعم از ماهسازمان درون  یهاگروه ايافراد 

 .[71] اسر نيدوره مع سيدر  یزيربرنامم قيطر

 ارائم كردند: ينيان دادن مزهوم عملكرد سازمان یرا برا فياز تعار یامجموعم[00]ليباس و يوسكم  

 دهد.يارائم م جيرا در مورد سطح تحقق اهداف و نتا ياطتعاتاسر كم  يرماليو غ يمال یهااز شايص یاعملكرد مجموعم

 دارد. ريبم قضاوت و تزس ازياسر، ن ايعملكرد پو

ستزاده از     عملكرد سر با ا شود كم تو       يمدل علّ سيممكن ا يان داده   ياقدامات فعل ريتوانند تحر تأض يم يآت جيدهد چگونم نتايم حين

 .رنديقرار گ

 اسر، متزاوت در  شود. بيعملكرد شركر دي يابيكم در ارز یبم فردعملكرد ممكن اسر بستم 

 اسر. ی رور ريهر حوزه مسلول یآن برا ياساس یهايژگيمزهوم عملكرد، شناير و فيتعر یبرا

 كرد. يرا كم جيشركر، لازم اسر بتوان نتا سيگزارش سطح عملكرد  یبرا

 ارزیابی عملکرد. 2 .2

ــتريعملكرد ب یريگدر مورد اندازه قاتيبار ظهور كرد، تحق نياول یعملكرد برا یريگاندازه اتيكم ادب ي، زمان7981دهم  از ــعم ت ي  افريوس

و  يياراكردن ك يكم نديفرا»آن را بم عنوان ، اما بريي وجود ندارد سريسنجش عملكرد چ نكميدر مورد ا يمورد توافق فيتعرهرچند . [7]

و  ريريمد یاســـر كم بر رو يابيعملكرد، ارز یريگاندازهتوان اظهار داشـــر كم . بم طوركلي مي[71]. كننديم فيتعر« اقدام ياضربخيـــ

 .[71] شوديمربوط بم اهداف انجام م یهاداده یآوركاركنان با جمع

 نيتربطمرت ديبا ارهايمع نيعملكرد داشــتم باشــند. ا  یارهايمتعادل از مع ســتميســ سي ديبا هاســازمانموضر عملكرد،  یريگبم منظور اندازه

 .[0] رنديعملكرد را در بر گ یهاشايص
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سازمان  يابيارز ستم يس  ساس    يها را قادر معملكرد  ستراتژ  سيسازد تا بر ا و  يابيارز ،یزيرشده، عملكرد يود را برنامم  نييتع شياز پ یا

 ر را انجام دهد:چهار كا ديعملكرد اساساً با یريگاندازه ستميس سي، [05]و همكاران.  نسونيبم گزتم اتك. [70]كنترل كنند 

 .ريي ايكند يم افريكنندگان را در نيمياركر مورد انتظار كاركنان و تام ايكند كم آ يابيتا ارز دكمس كن سازمان. بم 7

 .ريي ايد كنيم رييود حما يبم اهداف اصل يابيدست یاز شركر برا ،نزعيهر گروه ذ ايكند كم آ يابيتا ارز دكمس كن سازمان. بم 0

 نقش دارند. سيبم اهداف استراتژ يابيكم در دست ييندهايفرآ یو اجرا جاديدر ا سازمان. كمس بم 0

 ند.و نظارت ك يابيارز یديرا مطابق با توافقات مذاكره شده با سهامداران كل سياستراتژ یزيرتا برنامم دكمس كن سازمان. بم 0

عملكرد بم شكب متعارف يود وجود داشتم   یريگاندازهاز آن زمان اسر.   یتجار یهاسازمان  خيعملكرد بم قدمر تار یريگاندازه خچميتار

 يمال یاارهيكم مع يي. از آنجاشد يم ديتأك رهيسود هر سهم، نرخ سود يالص و غ    م،يمانند بازگير سرما   يمال یارهاياسر كم در آن بر مع 

صور م    ستند.  نيكم ا شد يسود محور بودند، ت سر در حال حا ر بم دل     سي اقدامات كوتاه مدت ه انحصار يود از نظر   بيسازمان ممكن ا

عملكرد بم  زاني، م7981دهد. بعدها، در دهم  شيو توسعم افزا  قيتحق یهانمييود را با كاهش هز یممكن اسر سود جار   ايسالم باشد    يمال

يتر  ريمانند ر ا  يمال ريغ یارهايمع شكا  ب،يمدت تحو ،یم  ريريشده عبارت بودند از مد  يمعرف ی. ابزارهاافري رييتغ رهيو غ اتيتعداد 

در  يمال ريو غ يمال گرهایسنجش در حال حا ر وجود   .رهيو غ CAMELS یبندرتبم ستم يس  ج،يبالدر زهيجا گما،يجامع، شش س   ريزيك

تعادل  جاديا بم منظور .دهد شيافزا گريدتغيير يس معيار  مريرا بم ق اريمع سيتواند يم ريريمد رايشود ز يم يزمان منجر بم سردرگم  سي

 .[01]كردند يمعرف 7990متوازن را در سال  یازيكاپتن و نورتون كارت امت ،يمال ريو غ ياقدامات مال نيب

 کارت امتیازی متوازن. 3 .2

ارت شـد. از آن زمان، ك  يمعرف ينسـبر بم عملكرد سـازمان   يتيريمد نشيبهبود ب یبرا یبم عنوان ابزار 7990متوازن در سـال   یازيكارت امت

 ــ يتيريابزار مد  سي متوازن بم عنوان   یازي امت ــترده در زم و قرار گرفتم   توجم مورد  رگذار يتأض  اري پركاربرد و بسـ مختلف  یها نم يبم طور گسـ

 .[01] مورد مطالعم قرار گرفتم اسر يو صنعت يقاتيتحق

عملكرد  ازيضبر امت یبرا ازيشده اسر. كارت امت   بي)كارت ارزش( تيك  یازيمتوازن از دو كلمم متوازن )تعادل( و كارت امت یازيكارت امت

 يعادل دو جنبم مالت انگريكم كلمم تعادل ب يمورد نظر استزاده كرد. در حال  ازيامت یزيربرنامم یتوان از آنها برايشود و م يفرد استزاده م  سي

ــر    كوتاه  یها جنبم  زيو ن يو يارج  يدايل یها جنبم ي، مال  ريو غ  یارها ي متوازن با مع  یازي كارت امت . بم طور كلي  [70]مدت و بلند مدت اسـ

 ردرا  يمال ريو غ يمال یارهايدهد كم بم طور يا  اســـتزاده از معيارائم م سيرچوب اســـتراتژچا سيمختلف عملكرد ســـر و كار دارد و 

ــتر ،يچهار جنبم مال    ــ  و كار دايل یندها  يفرآ ان،ي ميـ ــد در نظر م یريادگيو  يكسـ مورد، هوانگ و همكاران  نيدر ا .[08] رديگيو رشـ

ــركر با اي ريمد سيكنند كم يم انيب [09]( 0107) ــد كم موفق ييهایريگاندازه اي ارهايمع ديرهبر شـ ــتم باشـ ــركر را بم ريداشـ ارمغان  شـ
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ــح و كامب بم  قادر يواهد بود  يترت نيا بم آورد.يم ز كند، متمرك يعوامب مال یرهبر، منابع يود را نم تنها بر رو سيبا ارائم اطتعات وا 

سا  يتر  ريتأض يعوامب مال نيتواند بر ايكم م يمو وعات  ريبلكم  س  و كار و همچن  یندهايفرآ ،یبگذارد، مانند عوامب م شد   نيك   وروند ر

 .[70]را نيز در نظر بگيرد  كاركنان شركر یريادگي

 جنبم مختلف آن بم طور يتصم بيان گرديده اسر. 0در زير 

 یمال منظر. 1. 3 .2

شركر م    يبم عملكرد مال يمال ديدگاه س  یتجار اتيعمل طيدر مح يمال عملكرد پردازد.يسازمان در دايب  سر، ب  ريحائز اهم اريب  ژهيم وا

ان در حال سازم ريحزظ و توسعم موجود یاز تحقق استراتژ ريتواند در حماياسر كم م یتنها عنصر. اين كم مربوط بم سود اسر یموارد

 .[71] استزاده شود ندهيحا ر و آ

ــر ز دگاهيد نيمهمتر دگاهيد ني، ا[07]و همكاران  متنگويو چ[01] ونيم گزتم نب ــم د راياس ، حال نيكند. با ايم يمال نيرا تأم گريد دگاهيس

بم  و قادركند عمب مي مدتكوتاهدر بم عق  اســر، رو آن  ريماه راياز حد متمركز باشــد، ز شيب دينبا يانداز مالكم چيــمشــود اظهار مي

قرار  دياسر مورد تاك  یوركم رشد درآمد و بهره  ياصل  یدو استراتژ  دگاه،يد نيا. تحر [00] سر ين يفعل نيآفرارزش یهاريانعكاس فعال

(، رشد  ROCEبم كار گرفتم شده )  مييالص، بازده سرما  ياتياز: درآمد عمل رتندگنجانده شده عبا  هایشايص از  ييها. نمونم[00] رديگيم

 .[71] 0، نسبر كارايي0، نسبر اضربخيي0، حاشيم سود يالص[00]ی نقد اني(، جرROI) 7یگذارميدرآمد، بازده سرما

 منظر مشتریان. 2. 3 .2

م ب ريزيمحصولات با ك شركر در ارائم يدمات و   يياسر كم توانا  يدگاهي، د[00]( 0170و همكاران. ) رويكا نظر بر اساس  ،یميتر  منظر

را در بر  یو جذب ميتر  یحزظ ميتر  ،یميتر  ريمزهوم ر ا . اين ديدگاه سنجد يرا م یميتر  ريو ر ا  بيتحو يياز جملم كارا انيميتر 

سازمان  شود يباعث م ن،ي. عتوه بر ارديگيم ص    ،یريپذها از انعطافكم  صو صم    اتيدر عمل اتيي ستقتل در ت سطح  یريگميو ا  ينيمع تا 

 .[05]كنند  ريعملكرد شركر حما شيافزا یبرا

ــؤال نيتا بم ا   كند يكمس م  رانيزمان، يدمات و عملكرد كم بم مد       ر،ي زيك يعنيعموماً بر چهار مقولم تمركز دارد،     دگاه ي د نيا ــخ   سـ پاسـ

رصد سهم بم موقع، د بيتحو زانيعبارتند از م یميتر دگاهيسنجش د یهااز شايص يبري «نند؟يبيها را چگونم مسازمان  انيميتر »دهند كم 

 .[01]ی يترو حزظ م كردنبازار، رد 

_______________________________________________________________ 
1 Return on Investment 
2 Net Profit Margin 
3 Effectiveness Ratio 
4 Efficiency Ratio 
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 :[01] شوديم مياهده ريز یهايژگياسر كم بر اساس و یمحر  عملكرد سي یارزش ميتر در يس ديدگاه كلي گزاره

شامب عملكرد محصول      یهايژگي( و7) يتر    ريزيو ك مرييدمات، ق ايمحصول/يدمر،  سر. م صولات  مح یبرا يمتزاوت حاتيترج انيا

شده دارند. اولو  شركر با    مريق اي ريزيدر عملكرد محصول، ك  ريارائم  سر.  يتر    ديارزان ا يخص كند كم م چم  يواهد محصول يم یم

در  یدر مورد احساسات ميتر    ی كم( ارتباط با ميتر 0) ؛شود  يم مياساس تنظ  نيعملكرد بر ا یريگدازهان ن،يرا ارائم دهد. عتوه بر ا یزيچ

 یكم بم ميتر و تعهد مح ييپاسخگو  ريت تحر تأضبم شد  ميتری احساس   ني. ااسر  محصولات ارائم شده توسط شركر     ديير نديفرآزمينم 

مهم  يلها را عامو بم موقع سزارش  عيسر  بيمعمولاً تكم ميتريان . راس  يمهم رقابر شركت  یاز اجزا يكياسر. زمان   بيدر مورد زمان تحو

كند. يارتباط با شركر جذب م  یرا برا ميتری كند كم يم فيرا توص  يو شهرت، عوامب ناملموس   ري( تصو 0) ؛دانندييود م رير ا  یبرا

 داد. امانج ريزيو قول حزظ ك غاتيتبل قيتوان از طريو شهرت را م تصوير جاديا

 منظر فرایند داخلی کسب و کار  .3. 3 .2

كم  یديكل یتجار یهانديفرآ ييبم شناسا رايذكر شده در بالا اسر ز دگاهيبم دو د يابيدست یبرا ياتيح ینديكس  و كار فرآ  يدايل ندايرف

 . [00] اسر یميتر ريو ر ا يبم اهداف مال يابيدست يدايل نديفرآ يمو وع اصل. كنديداشتم باشند كمس م یدر آنها برتر ديبا

دهد  شيرا افزا یينهاد يشود تا ارزش پ  نميتواند بهيدر شركر اسر كم م   یديكل یندهاياز فرآ يكس  و كار بازتاب  يدايل نديفرآ دگاهيد

يتر  و در نتيجم يتر  ريرا جذب و حزظ كند. با ر ا  انيم انتظارات  و يابدافزايش  يمال يرود بازدهياز يدمات و محصولات، انتظار م  انيم

كاهش زمان  د،ياز محصولات جد  یتعداد قياز طر دگاهيد نيا ياقدامات احتمال. [01] مرتبطان شركر را برآورده سازد   ميكل وسهامداران  

 نديفرآ دگاهيد یچهار بخش برابر اســـاس ادبيات موجود،  .[00] اســـر گريو موارد د یزمان انتظار ميـــتر نيانگيم د،يتول یواحدها د،يتول

 :[01] كس  و كار وجود دارد يدايل

و  يربخيــاض نديفرآ نياســر. در ا انيتا ارســال محصــولات بم ميــترو انجام كار  ســزارشــات افريدر نديفرآ: اتيعمل ريريمد نديالف( فرآ

 شود.يم بيتبد ديمورد تاك يزمان بم اصب اساس ييكارا

 اسر. انيميتر یارزش برا شيحزظ و افزا ،یجذب ميتر شامب ی:ميتر ريريمد ندي( فرآب

سا    نديفرآ ی:نوآور ندي( فرآج يتر  یازهايدر  بهتر ن یبرا ييشنا صولات و يدمات  جاديا یبرا ييبم عنوان مبنا یم سر ك  يمح  یازهايم نا

 كند. يرا برآورده م یميتر

 .باشدمي اطراف شركر طيجامعم و مح امثبر ب همكاری یبرا ینديفرآي: و اجتماع يميتنظ ندي( فرآد

 و رشد یریادگمنظر ی. 4. 3 .2

شس د  ي    یريادگي یهادگاهيبدون  شد مانند اضربخ س  ندهايفرآ يو ر  زانيماهر( و م كاركنان )با تجربم و يي(، تواناريزيبا ك اطتعات ستم ي)
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 .[08]در تحقق اهداف شركر دارند ي( نقش مهمييو همسو يميشركر )فرهنگ، كار ت ييهمسو

 یكاركنان كم برا يدايل یهاريها و قابلســازمان، عمدتاً بر مهارت سي و ســرمايم انســاني ناميــهود یهاييو رشــد بر دارا یريادگي ديدگاه

ــر يدايل نيارزش آفر یندها  ياز فرآ ري حما  ــدو ر یريادگي كند. اهداف   يتمركز م ،لازم اسـ و و ج یافراد، فناور   ي ترك يچگونگ شـ

ــازمان  ــتراتژ ري حما  یرا برا يسـ ــ یاز اسـ ــايص دگاه، ي د نياقدامات در ا  كند.  يم فيتوصـ ــل یها شـ  ،يدايل یندهايبهبود فرآ یبرا ياصـ

 [09]اسر يو مال یميتر یهادگاهيد

 ســتميســ هایقابليركاركنان،  هایقابلير: شــونديم فيو رشــد تعر یريادگي ياصــل یهاحوزه نيرشــد و آموزش، ا دگاهيبا توجم بم د

ــتر یازهايكاركنان بم مهارت مجدد كاركنان از واكنش بم ن یهاري. قابل[0] و تعهد اريايت زه،يانگ ،ياطتعات  ــاره آنها ا ينيب شيتا پ یميـ شـ

 یهانميهز وب،يو بازيورد محصـول دارند تا بتوانند ع  انياز ميـتر  قيبم اطتعات بم موقع و دق ازيكاركنان كارآمد باشـند، ن  نكميا یدارد. برا

 نكميا ی. برااســر ازيكاركنان مورد ن یبرا ندهايبهبود فرآ یبرا ياطتعات یهاســتميحذف كنند. ســ ديتول ســتميرا از ســ عاتيو  ــا يا ــاف

اكثر عتوه بر اين،  .[01] رنديبگ ميداده شود تا يودشان تصم    یبم آنها آزاد ديباشند، با  ميشركر سه   سي يكل ريكارمندان بتوانند در موفق

 ري ــاشــود: ريم تمگرف یورود یارهايكم از ســم گروه مع كننديكاركنان اســتزاده م ييســنجش توانا یها از اهداف كاركنان براشــركر

ضم  یناملموس و محسوس را برا  یها نميتوان زميمنظر م نيكاركنان. از ا یوركاركنان، نوسانات كاركنان و بهره   سيستراتژ ا ريموفق نيت

ــا  ــناس ــرما دگاهيد نيا یكرد. اهداف راهبرد ييش ــا ميبا توجم بم س ــازمان یكاركنان، دانش، فناور یهاييتوانا ،ينانس  خابنتا يو فرهنگ س

 .[0] شونديم

 (FIS) یاستنتاج فاز ستمیس. 4 .2

ستنتاج فاز  ستم يس   شود، يشنايتم م  زين یزفا يحافظم تداع اي یمدل فاز ،یفاز نيبر قوان يمبتن ستم يس  ،یيبره فاز ستم يس  یهاكم با نام یا

. بم دهدينيــان م يزبان یهابا اســتزاده از برچســ  if–then يتس يروجو  چندگانم یورود نياز قوان یاعنوان مجموعمرا بم ييدرير القا

 جم،ي، نتthenكم قســمر  يدر حال كند،يم فيتعر یورود یرا در فضــا یمنطقم فاز سيقانون  سيمقدم، قســمر ، ifطور يا ، قســمر 

 بيتبد یفاز یرهايرا بم متغ یعدد یرهاياســر كم متغ یابزار قدرتمند FISبم طور كلي  .[07] كنديميــخص م یفاز ميرا در ناح ييروج

 اسر. یفاز ريمقاد اي یفاز یهاوا ح بم مجموعم یهاداده بيتبد نديفرآ یساز یكند. فازيم

 یميخص شده اسر، منطق فاز [00] 7شده اسر. همانطور كم توسط زاده بيتيك یتابع فعال ساز  سيو  نياز قوان یااز مجموعم اين سيستم  

 یهاريدر موقع ژهيوبم یمنطق فاز یسـاز كند. مدلي)كامت درسـر( عمب م  7)كامت نادرسـر( تا   1از  ،يمنطق رياز مقاد یارهيزنج یبر رو

ــ دهيچيپ ــر و چارچوب ديمبهم مز اريو بس ــازمدل یبرا ياس ــبر بم مدل ريمز ني. چندكنديفراهم م دهيچيپ يريطيروابط غ یس ــازنس  یس

_______________________________________________________________ 
1 Zadeh 
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و  ،يو زبان یادغام اطتعات عدد ،ياز متخصصان انسان يزبان یهاداده  يكاستدلال شزاف، تر  سم ياز جملم مكان كند،يارائم م يسنت  يا  ير

 یهاداده بيلو تح ريتزســ یبرا يمختلز یكردهايرو ،یفاز یهامجموعم يدر طراح. ســاده یهابا مدل دهيچيپ يريطيتوابع غ يابيارز ييتوانا

كم  یفاز یبندمتبر یهااسيها با استزاده از مق پرسينام ني. ایفاز یرتبم بند اسيبر مق يمبتن یهاوجود دارد، مانند استزاده از پرسينامم    يذهن

سان  انيشوند، امكان ب يشنايتم م  يزبان یرهايبم عنوان متغ  یهادهيپد یكم برا يروش زمان نيدر واقع، ا. [00] كننديرا فراهم م يادراكات ان

 .[5] كنديم زاياها در تحليب داده يرود، نقش مهم يكنند، بم كار مينم فيآن را توص يبم راحت يسنت اتيا يكم ر یادهيچيپ

 :[00] شده اسر بيتيك ياتياز چهار جزء عمل FISهر 

 كند. يم بيتبد یفاز یهابم مجموعم یسازیتابع فاز سيوا ح را با استزاده از  یهایماژول ورود ني: ایسازیفاز ماژول

 كند.يم رهيارائم شده توسط كارشناسان را ذي IF–THEN نيدانش قوان گاهيدانش: پا گاهيپا

 كند.يم یسازميشب IF–THEN نيها و قوانیبا استزاده از ورود یفاز یهااستدلال انسان را با استنتاج ندياستنتاج: موتور استنتاج فرآ موتور

 كند.يم بيوا ح تبد ريبم دسر آمده از موتور استنتاج را بم مقاد یفاز یهامجموعم فازی زدايي: ماژول زدايي یفاز ماژول

 قیتحق نهیشیپ. 5 .2

ــهرداری كرج و معاونر   بندی در منطقم  رتبم و  ارزيابي عملكرد پژوهش يود بم  در  [00]كاتبي و همكاران     در دوره زماني  های آنها  های شـ

ــتزاده از  7091-7090 ــي داده با اس ــي ــبكمتكنيس تحليب پوش  70متغير ورودی و  5ها، آوری دادهپس از جمعپردايتند.  (NDEA) های ش

 ها كارا شدند. تعداد بييتری از شهرداری 90نيان داد كم در سال  -يروجي

  TOPSISاز آنها  بيتحل یشــايص و برا 758اســتان لرســتان از  یهایعملكرد شــهردار يابيارز یبرا [1]العم بيرانوندزاده و قاســميان در مط

نقاط قوت،  عف، فرصر  ييشناسا یبرا SWOT-AHP سيبم اهداف پژوهش، از تكن يابيبم منظور دست نياستزاده شده اسر. همچن یفاز

شهردار  یدهايها و تهد شد. در ا   یمؤضر بر عملكرد  ستزاده  ستاندارد با انواع غ  اريهزر مع ستا را نيها ا قرار  بيلو تح يمورد بررس  ارهايمع ريا

 . گرفر

ــتزاده از مدل كارت ارزي     در پژوهش يود [1]برقي  ــازمانابي متوبا اسـ ــهرداری غرب گيازن، عملكرد سـ را مورد ارزيابي و  نتهای تابع شـ

 بود.ها سازمان های تابع شهرداریمقايسم قرار داد. نتايج نيان دهنده ايتتف معنادار عملكرد در بين 

ستزاده از   [00]بازيب و همكاران  ي زمانسا  بيتعدير مدير یندهايفرآ یساز ميشب ی بم ارائم يس مدل منطق فاز یهاروشدر مطالعم يود با ا

سـازمان با   ييواز همس ـ نانياطم یبرا يقيتطب ريريمددر سـيسـتم گرمايش شـهری پردايتند. در اين پژوهش     متوازن یازيكارت امتمبتني بر 

 سيبر اســاس  ييارج طيدر مح راتييبا در نظر گرفتن تغ BSC ريرياز مد يقيمدل تطب سياســتزاده شــد.   ييارج طيمح ريمتغ طيشــرا

 اسر. افتميتوسعم  یاقتصاد-ياجتماع یها ستميس ريريمد یبرا ایبرنامم مدولار كرديرو
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ــترو   ــ بياز تحل [9]در مطالعم لو اس ــي ــبكم ) یهاداده يپوش ــهردار یريه گانداز ی( براNDEAش ــتزاده گرديد.  یعملكرد ش هدف مدل اس

م از آن اسر ك  يحاك هاافتمياسر.   هایتوسط شهردار   ياجتماع ماتدر ارائم يد ياضربخي -ييروشن كردن رابطم كارا  NDEA یينهاد يپ

شهردار  ينمره كل يو اضربخي  ييكارا یهامؤلزم نيب سد يوجود ندارد، بلكم بم نظر م تعار ي  چيه یعملكرد   گريكدي شرط شيكم آنها پ ر

 . بم دسر آورد یگريدر مقابب د يكيتوان بدون تضاد  ياز عملكرد را م یسطح بالاتر ن،يباشند. بنابرا

گان و همكاران     يس      [8]اوزد عم يود از  طال لم مراتب   بي تحل ند يفرآدر م ــ ــلسـ  یبرا( FTOPSIS) یفاز  سي و تكن (FAHPی )فاز  يسـ

ا، هزبالم، و پار  ريريو يدمات مد افريباز ،ييدمات اجتماع ،ييربناييدمات ز ،یيدمات ا ــطراری )نظير يدمات شــهر یبندرياولو

تزاده ها در اس یشهردار  یها و توانمندساز یكمس بم شهردار  یانتخاب يدمات برا بم منظورمطالعم  نياو ارزيابي عملكرد پردايتند.  (هاباغ

 از منابع يود استزاده شده اسر. نميبه

ــازمان [05]در مطالعم ميرنژاد و همكاران  ــبكم تحليب باشــد، از فرايندمي تهران 0 منطقم شــهرداری كم يس مطالعم موردی در س  نظريم و ش

 مناظر اپليش  ارزش مقدار متوازن در  استزاده گرديده اسر. در اين مطالعم   یامتياز كارت اضربخيي  افزايش برای ابزارهايي بم عنوان هابازی

  سازمان  راهبرد تركي  بهترين اين اساس  بر و بم دسر آمد  مالي و دايلي فرايند يادگيری، و رشد  ميتری،  بم ترتي  متوازن كارت امتيازی

 .دش بازيها معرفي تلوری و شبكم تحليب فرايند متوازن، امتيازی و يس متدولوژی ميخص ارزيابي عملكرد برای پايم كارت

سجادی و همكاران   سايي و اولوير    AHP از مدلدر مطالعم يود  [01]نژاد  شنا ستراتژی جهر  شهرداری    بندی مناظرا سازمان ورزش  های 

های سازمان ورزش شهرداری، منظر   بندی كلي مناظر و استراتژی در اولويرنمودند.  ، استزاده (BSC شايصهای پايم ارزيابي عملكرد  )تهران 

 .ترين اولوير را بم يود ايتصا  دادندترين و پايينلامالي و منظر فرآيند دايلي بم ترتي  با

سي و نداف پور   يي داده      بم ارائم [77]در مطالعم قو ش ستزاده از روش تحليب پو سريع پ روش تلزيقي ارزيابي عملكرد با ا ردايتم ها و ارزيابي 

برای بررســي قابلير اجرايي روش پييــنهادی، شــهرداری اصــزهان بم عنوان مطالعم موردی انتخاب شــد. پس از انجام  در اين پژوهش  .شــد

نيز متغير مديرير اضر  SBMو در روش  BCCدر روش  ، تاضير متغير مديرير پيچيدگي و تنوع روشــها و بهبود مســتمرهای انجام شــدهتحليب

 .بخش بييتر از ساير موارد بوده اسر.

ــط اليوز و همكاران  در ــي كم توسـ ــهرداردر زمينم  [01]پژوهيـ عملكرد مؤضر  یريگاندازه یهاكنندهينيبشيپانجام گرفر،  ميترك یهایشـ

ستزاده از اندازه  یبرا يسازمان  ريو حما ييارج ريحما يبم طور كل مطالعم فرض شده اسر كم   ني. در اگرديد يبررس  ملكرد، و ع یريگا

س  یريگاندازه یهاستم يس  يعملكرد و اضربخي  یارهايمع ريزيعملكرد با ك یريگاندازه یبرا يفن ريظرف پژوهش  جير. نتاعملكرد مرتبط ا

 يبانينجش عملكرد پيت س  يعملكرد و اضربخي  یارهايمع ريزيك ،يفن ريظرف ،يسازمان  يبانيپيت  نيپژوهش در رابطم با روابط ب یها مياز فر  

ستق يغ ريعملكرد تأض یارهايمع ريزيو ك يفن ريظرف قياز طر ييارج ريكرد كم حما دييتأ جيكرد. اگرچم نتا ي ب ميرم  یريگاندازه ير اضربخ



 
 97/ شماره 3042تابستان / 32نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال 

 
 

019 

 

 .نيد دييعملكرد تأ یريگاندازه يآن بر اضربخي ميمستق ريتأض ميعملكرد دارد، اما فر 

ــوی  ــازمان [07]موس ــازمان در مطالعم يود بم منظور تدوين برای ارزيابي عملكرد س ــهردادری، عوامب يارج از اراده س ها را نيز های تابعم ش

شايص يوشم    0شايص يوشم بندی مالي،    1 ميتمب بر  دلزياز روش زاده ها با است مورد توجم قرار داد. الگوی نهايي حاصب از تحليب داده 

يتری،   شم    7بندی م شد،       0بندی فرايند، شايص يو شم بندی ر يتری،     0شايص عملكردی مالي،   1شايص يو  1شايص عملكردی م

 .شايص عملكردی رشد بود 1شايص عملكردی فرايند و 

 ارزیابی عملکرد دسته بندی تحقیقات انجام شده در زمینه: (1)جدول

شاخص های  سال نویسندگان مرجع

 مرتبط

 جامعه تحقیق روش تحقیق

ــا             5 7010 كاتبي و همكاران [00] بط ب ت مر ير  غ ت م

ــي    ــار درون ســــايــت

 هاشهرداری

شبك تحليب پوشيي داده     مهای 

(NDEA) 

ــهـرداری هــای كـرج و    شــ

 معاونر آنها

ــدزاده و   [1] ــون ــران ــي ب

 قاسميان

ــايـــص   758 0100 شــــ

 عملكردی

TOPSIS  فازی وSWOT-AHP های استان لرستانشهرداری 

يابي متو    7011 برقي [1] -كارت ارز

 ازن

ــازمان آزمون فريدمن ــهرداری س های تابع ش

 غرب گيتن

يابي متو    0107 بازيب و همكاران [00] -كارت ارز

 ازن

های تامين گرمايش شــركر  روش های منطق فازی

 شهری

شبك تحليب پوشيي داده   كارايي و اضربخيي 0101 لو استرو [9]   مهای 

(NDEA) 

 های اصلي ايتالياشهرداری

ــان و  [8] اوزدگــــ

 همكاران

فازی        های يدماتيشايص 0101 لم مراتبي  ــ ــلسـ يب سـ تحل

(FAHP  ــازی ــس ف ــي ــكــن ( و ت

(FTOPSIS) 

 های تركيمشهرداری
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كــارت امــتــيــازی     7098 ميرنژآد و همكاران [05]

 متوازن

شبك تحليب پوشيي داده     مهای 

(NDEA) ،ANPها، تلوری بازی 

ــهرداری منطقم   ــازمان ش  0س

 تهران

نژاد ســــجــادی و   [01]

 همكاران

كــارت امــتــيــازی     7091

 متوازن

AHP  ــهرداری ــازمان ورزش شـ سـ

 تهران

مــديريــر اضربخش،       7091 قوسي و نداف پور [77]

آراستگي محيط كار، 

مديرير پيچيدگي و    

ها، تكريم  تنوع روش

ــوع،  ــاب رجــ اربــ

 آموزش كاركنان

ــي داده  ــي ها و روش تحليب پوش

 ارزيابي سريع

 شهرداری اصزهان

كــارت امــتــيــازی     7095 موسوی [07]

 متوازن

های تابعم شــهرداری ســازمان روش دلزي

 ميهد

 پژوهش . اهداف3

مدلي جهر ارزيابي عملكرد شـــهرداری ها با توجم بم شـــايص های راهبردی و مبتني بر كارت امتيازی  اصـــلي اين پژوهش طراحي هدف

 مي باشد. گانم شهر يزد5سازمانها و شهرداری های مناطق در متوازن و سيستم استنتاج فازی

ي شهرداری شهر يزد( مبتني بر روش ارزياب   انها وشهرداريهای تابعم سازم ضر و تاضيرگذار در ارزيابي عملكرد سازمان ها) ؤعوامب مشناسايي   -7

 كارت اميتازی متوازن 

 ( FIS)روش سيستم استنتاج فازی بر مبتني( شهرداری شهر يزد سازمانها وشهرداريهای تابعم)ها الگوی ارائم شده ارزيابي عملكرد سازمان-0

 پژوهشروش شناسی . 4

سر و    داده ها جمع آوری نحوة حيث از و كاربردی هدف، حيث از حا ر  پژوهش صيزي ا  .مي آيد شمار  بم ميداني مطالعات زمرة در تو

ــي تحقيق، انجام روش ــي روابط  نتايج تعميم قابلير آن، ويژگيهای مهمترين يكي از و پيمايي ــد. همچنين اين تحقيق بم بررس بين  مي باش

 چون الگويي جهر ارائم نتايج ارائم يواهد كرد از نوع اكتيافي هم مي باشد.  متغيرهای تحقيق مي پردازد لذا از نوع همبستگي مي باشد و
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 . مراحل انجام تحقیق1 .4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل انجام تحقیق -(1شکل)

 جامعه آماری و نمونه آماری. 2 .4

شامب   شاغب در مناطق  7711در اين تحقيق، جامعم آماری  شهرداری مركزی و    5نزراز كليم مديران و كاركنان  شهرداری و  سازمان   71گانم 

شده                 ستزاده  سايتاری از روش كوكران ا سازی معادلات  شد. برای تعيين حجم نمونم در بخش مدل شهر يزد مي با شهرداری در  ستم بم  واب

 مقدمه-1

 چارچوب نظری-2

پیشینه تحقیق داخلی و -3

 اهداف تحقیق-4

 فرضیه های تحقیق-5

 روش تحقیق -6

مدلسازی معادلات ساختاری   یافته های تحقیق 

)SEMجهت اثبات فرضیه(  

های تحقیق

استفاده از سیستم استنتاج 

 )جهت ارائه ی FISفازی(

الگوی عملکرد سازمانی

 نتیجه گیری و پیشنهادات
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 نمونم انتخاب شدند.نزر بعنوان حجم  091اسر. بر اساس فرمول كوكران، تعداد 

𝐧 =

𝐙𝟐𝐏𝐪
𝐝𝟐

𝟏 +
𝟏
𝐍

(
𝐙𝟐𝐏𝐪

𝐝𝟐 − 𝟏)

=

𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓
𝟎. 𝟎𝟏𝟐

𝟏 +
𝟏

𝟏𝟏𝟕𝟔
(
𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓

𝟎. 𝟎𝟏𝟐 − 𝟏)
= 𝟐𝟖𝟗. 𝟕𝟓 ≅ 𝟐𝟗𝟎 

 

ــباع   ــتنتاج فازی، از روش نمونم گيری گلولم برفي در حد اش ــنامم اس ــي ــتزاده نظر يبرگ در بخش نظريواهي از يبرگان مربوط بم پرس ان اس

 نزر از يبرگان مورد انتخاب واقع شدند. 75گرديد كم تعداد 

 ابزار گردآوری و تحلیل داده ها. 3 .4
ابزار پژوهش شامب دو پرسينامم اسر كم با مياوره گروه كارشناسان شهرداری شهر يزد و مطالعم پژوهش های پييين يكي جهر ارزيابي             

ادلات سايتاری و ديگری در راستای ارائم ی يس الگوی فازی جهر پيش بيني ارزيابي عملكرد سازماني    مدل تحقيق بم روش مدلسازی مع 

سوال و بخش دوم  5( و متيكب از دو بخش اطتعات جمعير شنايتي با 7011تدوين گرديد. پرسينامم اول تحقيق بر گرفتم از تحقيق برقي)

شامب ابعاد،    سي تحقيق  يتری مداری    1سوال، بعد فرايندهای دايلي   0مالي  مربوط بم متغيرهای مورد برر شد و     0سوال، بعد م سوال و بعد ر

گزينم ای ليكرت در نظر گرفتم شده اسر.برای بررسي پايايي پرسينامم اول تحقيق از روش        5سوال مي باشد كم بر اساس طيف    8يادگيری 

بدسر آمد. پرسينامم دوم  887/1رونباخ كب پرسينامم اول تحقيق برابر ( استزاده شد. مقدار آلزای كSPSSآلزای كرونباخ توسط نرم افزار )

ستنتاج فازی مي باشد كم در ادمم روند تحقيق و بر اساس تعداد عوامب موضر مورد تاييد واقع شده، در مرحلم         ستم ا  تحقيق، مبتني بر روش سي

كرد ســازماني طراحي و بين يبرگان توزيع گرديد. در بخش ی مدلســازی معادلات ســايتاری و بصــورت قوانين)اما و اگر( در ارزيابي عمل

ــنهاد گرديد كم جهر ــازم عملكرد ارزيابي در موضر عوامب تاييد اول تحقيق، مدلي مبتني بر روش كارت امتيازی متوازن پيي اني از روش س

جهر ارائم ی الگوی فازی جهر  ( استزاده شد. در بخش دوم تحقيق،  SmartPLS3( توسط نرم افزار ) SEMمدلسازی معادلات سايتاری)  

 ( استزاده گرديد.MATLAB( توسط نرم افزار)FISپيش بيني ارزيابي عملكرد سازماني از روش سيستم استنتاح فازی)

 تحلیل داده ها و یافته های پژوهش. 5

درصد  90/81زن هستند و   درصد 01درصد مرد و  11پاسخ دهندگان   اين ميان از كم مي دهد نيان  آماری؛ نمونم شنايتي  جمعير ميخصات  

درصد تيكيب مي   11معادل  05-01 درصد افراد مجرد مي باشند. در محدوه سني طرح شده بييترين تعداد را گروه سني بين       11/70متاهب و 

د با درصـد قرار دارند. از نظر پسـر سـازماني بييـتر افراد كارمن    57/15دهند. بييـترين تعداد از نظر سـطح تحصـيتت در رده كارشـناسـي با      

 ( نيان داده شده اسر.0درصد مي باشند. ويژگي های جمعير شنايتي در جدول)7/90
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 :ویژگی های جمعیت شناختی نمونه آماری(2)جدول

 ابعاد فراوانی درصد فراوانی

  مرد 010 11%

 جنسیت
  زن 81 01%

 

 

 مجرد 05 11/70%

 متاهب 055 %90/81 وضعیت تاهل

 

 سال 05زير  5 10/7%

 سنیرده 

 

 05-01بين  85 07/09%

 05-01بين  710 11%

 55-01بين  00 90/1%

 سال 55بالای  0 10/7%

 كارداني 75 71/5%

 سطح تحصیلات

 ليسانس 791 57/15%

 فوق ليسانس 81 58/01%

 دكتری 5 10/7%
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 كارمند 011 7/90%

 معاون شهردار 5 %10/7 پست سازمانی

 مديرارشد 75 7/90%

  جمع 091 011%

 

 

 تحلیل)عامل تاییدی( مدل تحقیق بر اساس مدلسازی معادلات ساختاری. 1 .5

سي قرار مي گيرد در مرحلم دوم نوبر بم         شود. در مرحلم اول مدل بيروني پژوهش مورد برر سم مرحلم انجام مي  سي مدل پژوهش طي  برر

سوم نيز بم بررسي مدل        عاملي ارب ابتدا پژوهش بيروني مدل بررسي  كلي پژوهش ايتصا  دارد. در بررسي مدل دروني مي رسد و مرحلم 

سي  مورد پژوهش( های شايص  يا)سوالات  سر. معيار اول         .گيرد مي قرار برر شده ا ستزاده  سي روائي مدل بيروني از دو معيار ا برای برر

 لاركر( مي باشد.-( و معيار دوم روائي واگرا)روش فورنبAVEروائي همگرا)

( نيان داده  0( مورد سنجش قرار مي گيرد. نتيجم ی اين بررسي در جدول)  Q2( و)R2بررسي مدل دروني پارامترهايي از قبيب؛ شايص)  در  

 شده اسر.

 (: نتایج تحلیل تاییدی مدل تحقیق3جدول)

 بار سوالات ابعاد

 عاملی

 Rho_A AVE 2R 2Q پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ

سهيتت،  از اندازه چم تا مالی ساعدت  ت  وظايف و حقوق ها، م

 داريد؟ يوداطتع

887/1 

807/1 899/1 800/1 101/1 571/1 000/1 
ــنايي بم چقدر ــهيتت، با آش ــاعدت تس  و حقوق ها، مس

 هستيد؟ عتقمند وظايف يود

811/1 

 چقدر شــغلي مزايای و حقوق از شــما ر ــايتمندی ميزان

 اسر؟

805/1 

ــريزات ميزان داخلیفرایندهای   چقدر امور انجام در اداری مقررات و تيـ

 اسر؟

100/1 

819/1 917/1 889/1 51/1 119/1 090/1 
ــر بر را امور انجام در وقر اتتف و كاری دوباره  هم س

 چقدر مي دانيد؟

118/1 

اهمير   چقدر گروهي و تيمي كار بم شما  كاری محيط در

 شود؟ مي داده

810/1 
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 850/1 هستيد؟ عتقمند يود شغب بم اندازه چم تا

 800/1 هستيد؟ را ي همكارانتان از ميزان چم تا

 197/1 هستيد؟ را ي يود مستقيم مسلول از آيا

ــابطم ميزان  چم تا )همكاران ديگر( كاركنان بودن مند  

 اندازه اسر؟

579/1 

ــيدگي    مشتری مداری ــرع وقر را  كاركنان رسـ بم امور ارباب رجوع در اسـ

 جزو اولوير كاری يود مي دانند؟

801/1 

115/1 815/1 115/1 187/1 010/1 017/1 

رفتار و بريورد مناســـ  و رعاير ايتق مداری را درجذب  

 ارباب رجوع موضر مي دانيد؟

851/1 

ــان و منزلر ارباب رجوع را رعاير و حزظ مي          كاركنان شـ

 نمايند.

 

197/1 

 رشد و یادگیری

 مســـتمر بهبود منظور بم كاركنان ابتكار و يتقير ميزان

 اسر؟ چقدر فرايندها و فعالير ها

107/1 

90/1 905/1 900/1 101/1 55/1 019/1 

 887/1 اسر؟ چقدر شما كار در شغلي پييرفر و ارتقا فرصر

ــخر  امكانات   بكارگيری  ميزان  افزاری نرم و افزاری سـ

 اسر؟ چقدر دراداره

819/1 

      

ستزاده  آيا سيون  از ا سريع  باعث اداری اتوما امور  انجام در ت

 اسر؟ شده

150/1 

ــي های  دوره برگزاری ميزان ناوری  با  مرتبط آموزشـ  ف

 اسر؟ چقدر ارتباطات اطتعات و

160/1 

چم  تا را كاركنان در شده  ايجاد جديد های مهارت ميزان

 دانيد؟ مي اندازه

166/1 

 اندازه چم تا را يود در اطتعاتي تهای مهار افزايش ميزان

 مي دانيد؟

140/1 

يم  از آگاهي بهبود  سازماني  اهداف و مامورير انداز، چ

 اسر؟ اندازه چم تا ريزی برنامم در واحد

515/1 

 

سازی     سر آمده از روش مدل سايتاری) مطابق نتايج بد (، كليم پارامترهای مربوط بم مدل بيروني و دروني مورد 0( و جدول)SEMمعادلات 

بزرگتر مي باشـند، لذا ابعاد   1/1(، از مقدار Rho_Aبررسـي قرار گرفر. بطوريكم مقادير  ـري  آلزای كرونباخ، پايايي تركيبي و  ـري )   
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شدند. همچنين عامب   شايص)  فرايندهایتحقيق از نظر پايايي مورد تاييد واقع  شد   11/1(، دارای مقاديری بزرگتر از R2دايلي از نظر  مي با

مي باشند كم در و عير متوسطي قرار دارند. در نهاير     00/1و  79/1( بين R2كم دارای و عير قوی اسر و بقيم ابعاد تحقيق دارا مقادير)  

ــدQ2مقادير) ــ 05/1و  75/1يادگيری بين  و (، عوامب؛ مالي و  رش ــتند و ابعاد، فرايندهای مي باش ــطي بريوردار هس ــعير متوس   ند كم از و 

 ( قوی مي باشند.Q2مي باشند واز نظر شايص) 05/1( بزرگتر از Q2مداری دارای مقادير) دايلي و ميتری

( 0( و شكب) 0)مطابق شكب  بم ترتي  مدل مزهومي تحقيق (t-Value)آماره بار عاملي) راي  رگرسيوني( سوالات و ابعاد تحقيق و  مقادير    

سط نرم افزار)      سي روايي واگرا بم روش فورنب لاركر تو شد. برر سي برای تمامي ابعاد    SMART PLS 3مي با شد كم نتايج اين برر ( انجام 

 ( مي باشد.0تحقيق مطابق جدول)

 روایی واگرا روش فورنل و لارکر (:4جدول)

 امتیازی متوازنکارت  مشتری مداری مالی فرایندهای داخلی رشد و یادگیری  

     114/1 رشد و یادگیری

    155/1 909/1 فرایندهای داخلی

   164/1 19/1 099/1 مالی

  105/1 904/1 459/1 415/1 مشتری مداری

 611/1 611/1 101/1 640/1 140/1 کارت امتیازی متوازن

 

بين سازه های ديگر بزرگتر مي باشد، لذا مدل تحقيق، از نظر ، مجذور روايي همگرای هر سازه از مقادير همبستگي 0مطابق داده های جدول 

 روايي واگرا مطابق روش فورنب و لاركر مورد تائيد مي باشد.
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 (: بار عاملی سوالات و ابعاد مدل مفهومی تحقیق2شکل)
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 ( مدل مفهومی تحقیقt-value(: مقادیر آماره)3شکل)

مربعات  حداقب روش اساس  بر( SEM)سايتاری  معادلات مدلسازی  در.پرداير يواهيم مدل كب برازش شايص  بررسي  بم بخش اين در

 مي ممحاسب  قابب زير رابطم توسط  شايص  اين.شد  يواهد استزاده  تحقيق مزهومي مدل كب برازش بررسي  جهر( GOF)شايص  از جزئي

 .باشد

𝐆𝐎𝐅    = √𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬 ×  𝐑𝟐 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅               
𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  مرتبم اول پنهان متغيرهای كليم اشتراكي مقادير ميانگين=  ̅̅

𝐑𝟐̅̅̅̅  =وابستم)مرتبم اول و دوم( متغيرهای تعيين  ري  ميانگين 

𝐆𝐎𝐅 = √𝟎. 𝟔𝟔𝟏 × 𝟎. 𝟓𝟔𝟏 ≅0.608   

ــايص)GOFمطابق رابطم) ــر با؛GOF(، مقدار ش ــم  507/1( برابر اس ــد، با توجم بم  س كم بم عنوان مقادير   1001و 1005، 1017مقدار مي باش

شايص)      سط و قوی برای  سر)   GOF عيف، متو شده ا صول مقدار  Wetzels et al,2009(معرفي  شايص)  118/1(و ح ( در GOFبرای 

 مورد اين تحقيق،برازش بسيار مناس  مدل مزهومي تحقيق تائيد مي شود.
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ری و بررســي های انجام شــده و تاييد مدل بيروني، دروني و برازش كب مدل و طبق نتايج بدســر آمده از روش مدلســازی معادلات ســايتا

كب)    ــ كب)  0همچنين مطابق شـ ــ قادير)  0( و شـ يم م قدار     t-value(، كل عاد تحقيق بزرگتر از م بم اب ــطح       91/7( متعلق  لذا در سـ ند،  ــ باشـ مي 

ر مدل ارزيابي عملكرد سازماني مبتني بر روش كارت  درصد ابعاد، مالي، فرايندهای دايلي، ميتری مداری و رشد و يادگيری د   %95اطمينان

ــتم    BSCامتيازی متوازن) ــيس ــاس روش س ــده در مرحلم ارائم الگوی فازی بر اس ــدند. اين ابعاد مورد تاييد قرار گرفتم ش ( مورد تاييد واقع ش

 (، مورد استتزاده و بررسي قرار يواهند گرفر.FISاستنتاج فازی)

 ها در ارزیابی عملکرد سازماناستفاده از منطق فازی . 2 .5

 مديرير سيستم   ارزيابي معيارهای اكثر در متغيرهای زباني بردن كار بم و های ذهني قضاوت  پژوهش، اين در فازی منطق از استزاده  علر

منظور  .اسر  روش اين بودن هوشمند  شده،  ارائم فازی های روش مختلف انواع ميان در استنتاج فازی  سيستم   از استزاده  علر اسر.  دانش

شمند  از سر  اين بودن، هو يابم  رفتاری كم ا سان  م  اين، و گيرد مي نظر در زمان هم طور را بم آن برای شده  تعريف قواعد همم و دارد ان

 فازی استنتاج  روش از معتبر مقاير و پييين  تحقيقات در .گيرد مي كار بم را بارها آن روزمره های فعالير در انسان  كم اسر  كاری همان

ستزاده  مختلف های حوزه زمينم ارزيابي در ستدلال و  رويكرد تا كند مي كمس روش اين انتخاب و شده  ا ساني  منطق ا  عدم شرايا  در ان

 محققان مندی بهره  من  تواند مي پژوهش اين نتايج .نيسر  پذير ديگر امكان ی ها روش اغل  در كم نمود سازی  شبيم  بتوان را قطعير

ستزاده  و تداوم صحيح  پذيرش در سازمان،  در رويكرد كارت امتيازی متوازن از ا سعم  بم محققان و ارزيابي عملكرد  ست    تو سي  مدهندگان 

سازمان ها  ارزيابي برای ابزاری عنوان بم كارت امتيازی متوازن سايي  عف     و عملكرد  ستم    اين های قوت و ها شنا  كاربران، ديد از ها سي

 .كند كمس

 فازی طراحی سیستم استنتاج. 1. 2 .5

 مجموعم های از يس هر بم آنها و تعيين عضوير ها ورودی دريافر معنای بم ی، ساز فازی ابتدا فازی، استنتاج سيستم طراحي منظور بم

 تحليم منظور (بمMATLAB) افزار نرم راستا اين شده اسر. در طراحي قواعد پايگاه سپس .پذيرد مي انجام عضوير توابش طريق از فازی

 .استزاده قرار گرفتم اسر مورد فازی استنتاج سيستم طراحي و داده ها

 تعیین ورودی و خروجی سیستم استنتاج فازی.2. 2 .5

يزد اسر كم از طريق  شهر گانم5 مناطق های شهرداری و در اين تحقيق، ورودی سيستم مهم ترين عوامب جهر ارزيابي عملكرد سازمانها

پرسينامم از كارشناسان و يبرگان مربوطم نظرسنجي شد و توسط روش مدلسازی معادلات  روش كارت امتيازی متوازن از طريق ابزار

(، نيان داده شد در مجموع چهار 0( و شكب)0( مورد ارزيابي قرار گرفتم شد. همان طور كم در شكب)Smart PLSسايتاری تحر نرم افزار)

 عامب ارزيابي بم شرح زير شناسايي شدند:
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 مالي 

 فرايندهای دايلي 

 ميتری مداری 

 رشد و يادگيری 

 يروجي سيستم هم در پژوهش حا ر، عملكرد سازمان اسر.

( نمايش داده 0( بم صورت شكب)MATLABدر ادامم ابتدا نمای كلي سيستم استنتاج فازی با چهار ورودی و يس يروجي در نرم افزار)

 شده و سپس نمونم ای از توابع عضوير ارائم مي شود.

 

 از ورودی ها، موتور استنتاج فازی و خروجی سیستم استنتاج فازی نمای کلی(: 4)شکل

بم منظور فازی سازی ورودی ها شامب، عوامب مالي، فرايندهای دايلي، ميتری مداری و رشد ويادگيری و يروجي)عملكرد سازمان( از 

يازمند ن"، "مطلوب"ز توابع عضوير، سم عبارت زبانيدر نظر گرفتم شده اسر. برای هر يس ا 71تا  1تابع گوسي استزاده شد. دامنم توابع بين 

اسر، عضو توابع  7تا 1در نظر گرفتم شده اسر. هر يس از اعداد دامنم توابع، با درجم ای از عضوير كم عددی بين  "نامطلوب"و  "بهبود

زی اين توابع، بم صورت جداگانم سم گانم اشاره شده در هر مجموعم هستند. همان طور كم اشاره شد، برای هر يس از مجموعم های فا

( نيان داده 1( و شكب)5طراحي شده و مورد بررسي قرار گرفتم اند. نمونم ای از توابع عضوير عوامب ورودی)مالي( و يروجي در شكب)

 شده اسر.

 

 تابع عضویت عوامل مالی (:5)شکل
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 تابع عضویت عملکرد سازمان(: 6)شکل

 تم استنتاج فازیساختاردهی قوانین در سیس. 3. 2 .5

ر بم نگاشر آنگاه اسر كم منج-مهم ترين بخش يس سيستم فازی، پايگاه قواعد آن اسر. اين پايگاه قواعد مجموعم ای از قوانين منطقي اگر

ی زمتغيرهای ورودی بم متغير يروجي مي گردد. روش های گوناگوني، مانند: استزاده مستقيم از دانش يبرگان، روش يوشم يابي و روش فا

برای اين منظور استزاده مي شوند. در پژوهش حا ر از دانش يبرگان، در حوزه ارزيابي عملكرد سازماني جهر طراحي قواعد استنتاجي 

 استزاده شده اسر. بدين منظور از يبرگان يواستم شده اسر كم با در نظر گرفتن مقادير مختلف برای متغيرهای ورودی و با توجم بم تجربيات

ا دانش علمي شان در مورد متغير يروجي قضاوت نمايند. سيستم استنتاج فازی ارزيابي عملكرد سازماني اين پژوهش دارای چهار واقعي و ي

 گانم5 مناطق های شهرداری و سازمانها يروجي عملكرد و ويادگيری رشد و مداری ميتری دايلي، فرايندهای مالي، متغير ورودی عوامب

 ( نيان داده شده اسر.1قاعده استنتاجي اسر كم سايتار تعدادی از قواعد در شكب) 01يزد مي باشد، دارای  شهر

 



 
 جهت ارزیابی عملکرد شهرداری ها با توجه به شاخص های راهبردی و مبتنی بر کارت امتیازی متوازن و سیستم استنتاج فازی

 
 

006 

 

 ساختار قواعد در سیستم استنتاج فازی تحقیق(: 7)شکل

(، نمای سم بعدی ارزيابي 8( عنوان شده اسر. شكب)1(، بم شيوه ای كم در شكب)MATLABپس از تعريف قواعد فازی در محيط نرم افزار)

يزد را نيان مي دهد كم در آن طول و عرض منحني دو بعد از ورودی های تعريف  شهر گانم5 مناطق های شهرداری و سازمانهاعملكرد 

 شده در سيستم فازی بوده و ارتزاع نمودار ارزيابي عملكرد مي باشد.

  

  

 (: منحنی ارزیابی عملکرد سازمان با توجه به ورودی های سیستم فازی8شکل)

(، سايتار اين منحني بم گونم ای مي باشد كم تاضير مقادير متغيرهای ورودی را بر يس مولزم يروجي بم نمايش مي گذارد. 8شكب)مطابق 

( دسر 71( ميهود اسر در صورتي كم رشد و يادگيری و ميتری مداری هر كدام بم بييترين مقدار يود)عدد8همان گونم كم در شكب)

ي بم ميزان قابب توجهي افزايش پيدا يواهد كرد. در مورد ساير ورودی های تعريف شده در ارزيابي عملكرد يابند، ارزيابي عملكرد سازمان

 ( همين قضيم مصداق دارد.8سازماني مطابق شكب)

 اعتبار سنجی سیستم استنتاج فازی. 4. 2 .5
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 ارزيابي بم اقدام شده، طراحي فازی استنتاج سيستم " اعتبار سنجش" هدف با آن، كارايي از اطمينان حصول و سيستم طراحي از پس اكنون

يزد شد. در اين راستا پرسينامم ای طراحي شد و  شهر شهرداری ی ها سازمان در يزد شهر گانم5 مناطق های شهرداری و عملكرد سازمانها

ازمان امتيازی متوازن برای ارزيابي عملكرد سبين چند تن از يبرگان سازمان مورد مطالعم توزيع گير. در اين پرسينامم شايص های كارت 

سوال مطرح شده اسر. از پاسخ دهندگان  07برای امتيازدهي استزاده شد و تعداد  71تا  1بكار گرفتم شدند. در طراحي اين پرسينامم طيف 

ايج حاصب هر عامب محاسبم شد.نتيواستم شده كم بم هر شايص امتياز مناس  را ايتصا  دهند. سپس ميانگين امتياز شايص های مرتبط با 

 ( نمايش داده شده اسر.5در جدول)

 میانگین امتیازات محاسبه شده عوامل، حاصل از نظرسنجی(: 5)جدول

 میانگین امتیاز شاخص ها عوامل کارت امتیازی متوازن ردیف

 )ورودی سیستم استنتاج فازی(

 77/8 مالي 0

 10/1 فرايندهای دايلي 0

 5/1 ميتری مداری 9

 08/8 رشد و يادگيری 4

يزد تعلق گرفر. سپس با استزاده  شهر گانم5 مناطق های شهرداری و بم ارزيابي عملكرد سازمانها 1همچنين با توجم بم نتايج نظرسنجي امتياز 

 ( قابب مياهده اسر.9( يروجي سيستم استنتاج فازی طراحي شده محاسبم شد كم در شكب)5از ورودی های مندرج در جدول)
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 سیستم استنتاج فازی عملکرد سازمانی(: 9)شکل

بود و همچنين يروجي سيستم با استزاده از ورودی های حاصب از  1با توجم بم امتياز ارزيابي عملكرد سازماني در پرسينامم ها كم عدد 

شهرداری شهر يزد را متوسط ارزيابي كرده مي باشد، مي توان بيان كرد كم يبرگان سازمان، عملكرد سازمان های  87/5پرسينامم كم عدد 

بود و يروجي سيستم  71از  1بين نتيجم ارزيابي عملكرد سازمان توسط يبرگان سازمان كم امتياز  79/1اند. با توجم بم ايتتف ناچيز بم مقدار 

ر نزديس و يبرگان بسيار بم يكديگ بود، مي توان گزر سيستم از دقر بالايي بريوردار اسر و نظرات سيستم 87/5استنتاج فازی كم عدد 

 هستند كم نيانگر اعتبار مناس  سيستم استنتاج فازی اسر.

 نتیجه گیری و پیشنهادات. 6

 روش .داشتم اند متزاوت رويكردی سازمان عملكرد بم يس هر كم شده استزاده مختلزي های مدل ها، سازمان عملكرد ارزيابي برای كنون تا

 مدل بر يتف ساير .رود مي شمار بم بعدی چند و محور نتيجم راهبردی، مدلي عملكرد، گيری اندازه (، برایBSCمتوازن) ارزيابي كارت

 ها هدف با های مرتبط فعالير از چارچوبي متوازن، ارزيابي كارت روش كنند، مي تلقي سود كس  را سازمان اصلي هدف كم سنتي های

 عملكرد مدل، اين .كند مي متوط عملكردی مختلف ابعاد از ای مجموعم بم را راهبرد اجرای كرده، فراهم مديرير برای را راهبردها و

 در اين پژوهش با استزاده از .دهد مي قرار سنجش مورد يادگيری و رشد و دروني فرايندهای ميتری، مالي، :منظر چهار از را ها سازمان

يزد مورد بررسي قرار گرفر. از روش های مدلسازی  شهر گانم5 مناطق های شهرداری و سازمانها عملكرد متوازن، ارزيابي كارت مدل

( برای ارائم يس الگوی پيش FIS( جهر تاييد مدل و عوامب كارت امتيازی متوازن و روش سيستم استنتاج فازی)SEMمعادلات سايتاری)

ازن ه اسر كم مدل پيينهادی كارت امتيازی متوبيني كننده استزاده شده اسر. نتايج حاصب از روش مدلسازی معادلات سايتاری نيان داد
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بهمراه چهار عامب، مالي، ميتری مداری، فرايندهای دايلي، رشد و يادگيری مورد تاييد واقع شده اسر. همچنين نتايج نيان داده اسر، دو 

 عامب فرايندهای دايلي و ميتری مداری بييترين تاضير) ري  بتا( در تاييد مدل داشتند. 

يزد، از روش سيستم استنتاج فازی استزاده شد. بدين  شهر گانم5 مناطق های شهرداری و قيق، جهر ارزيابي عملكرد سازمانهادر اين تح

ن تعدادی ورودی و يروجي شد. درايبر منظور بعد از شناسايي و تاييد مدل كارت امتيازی متوازن اقدام بم طراحي سيستم فازی مبتني 

اه آنگاه با نظر يبرگان تعيين شده و وارد پايگ-ابي)كارت امتيازی متوازن( ميخص شدند. سپس قواعد اگرپژوهش چهار دستم عوامب ارزي

ارزيابي عملكرد سازماني  از جامع ارزيابي يس ارائم با شده، طراحي سيستم سازمان تعريف شد. اين عملكرد نيز سيستم قواعد شد. يروجي

روش  اهمير كم ويژه كند. بم كمس آتي تصميمات و اتخاذ فعلي جايگاه قوت، و  عف نقاط شناير جهر مي تواند بم سازمان ها در

سيستم، اقدام بم  طراحي فرايند تكميب از پس حا ر، سيستم بم كارگيری راستای روشن شده اسر. در ازپيش بيش كارت امتيازی متوازن

 شهرداری شهر يزد كمس گرفتم شد. نتايج اين نظر سنجي بم عنوانسازمان های  يبرگان نظر از منظور سنجش اعتبار سيستم گرديد. بدين

ورودی سيستم در نظر گرفتم شده و يروجي سيستم، با ميانگين نظر يبرگان مقايسم شد. با توجم بم نتايج كم در بخش قبب مطرح شد، مي 

 در حد متوسط ارزيابي شد. در پايان بايد توان گزر سيستم از دقر بالايي بريوردار اسر. و عير عملكرد سازمان های شهرداری يزد

 تحقيقات ايرس با حا ر پژوهش تمايز اشاره كرد كم نتايج اين پژوهش با افزايش تعداد پاسخ دهندگان مي توان تعديب و بهينم شود. وجم

 تم استنتاجسيس.  اسر زدسازمان های شهرداری در شهر ي عملكرد ارزيابي جهر فازی سيستم استنتاج طراحي حوزه، اين در گرفتم صورت

 اعتبار همچنين .اسر ارزيابي عملكرد سازمان و تعيين ارزيابي منظور بم سيستمي غير و سيستمي عوامب از وسيعي مجموعم شامب فازی

 پژوهشمتمايز  نقاط از نيز ، اسر كرده سازی پياده را سيستم اين متعدد های ماهول كم دايلي يس سازمان با شده طراحي سيستم سنجي

بسيار زياد عوامب كارت امتيازی متوازن روشن شد. در اين  اهمير سيستم، نهايي های تحليب در اينكم بم توجم با. رود مي شمار بم حا ر

راستا بم مديران سازمان ها توصيم مي شود در گام اول همكاری و همراهي كاركنان را در پياده سازی عوامب موضر كارت امتيازی متوازن در 

ر بهبود عملكرد سازماني ارتقا دهند. لازمم ی اين ارتقا برگزاری كارگاه های آموزشي، استزاده از نظر اساتيد و يبرگان طي جلسات جه

برنامم ريزی شده در زمينم ی كارت امتيازی متوازن اسر. استزاده از مدل فازی اين پژوهش برای ارزيابي عملكرد سازمان برای سازمان های 

يزد مي باشد، لذا پيينهاد مي شود محققان در مو وعات آتي بم ارائم ی يس سيستم استنتاج فازی در بين سازمان های  شهرداری شهر

 شهرداری چندين شهر و مقايسم نتايج آن ها با نتايج اين تحقيق اقدام نمايند.
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