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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 

 

  دهنویحسن دهقان  -احسان اسحاقیه فیروزآبادیمیر ا

 

 دهیچک

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

صـــــيزي از  -ها از نوع تحليلي: اين پژوهش از نظر هدف كاربردی و از نظر گردآوری دادهروش شي مي   تو شد.جامعه آماری   شاخه پيماي با

شهرداری مركزی و   5نزراز كليه مديران و كاركنان مناطق 1176پژوهش شهرداری،  شد.          10گانه  شهر يزد مي با شهرداری  سته به  سازمان واب

ساس فرمول كوكران، تعداد        شد.بر ا ستزاده  ساختاری از روش كوكران ا سازی معادلات  نزر بعنوان 290برای تعيين حجم نمونه در بخش مدل

(، شــاما ابعاد، مالي، رشــد و   1400( برقي)BSCكارت امتياز متوازن)حجم نمونه انتخاب شــدند.جهگ گردآوری اطاعات از پرســشــنامه    

گزينه ای ليكرت مي باشد.برای بررسي پايايي    5گويه دارد و براساس طيف   21يادگيری، فرايندهای داخلي و مشتری مداری استزاده شد كه   

تحقيق، مبتني بر روش   شد.پرسشنامه دوم 881/0استزاده و مقدار آلزای كرونباخ  SPSSاول از روش آلزای كرونباخ توسط نرم افزارپرسشنامه 

 سيستم استنتاج فازی مي باشد.

توسط   (SEM)برای تجزيه وتحليا اطاعات بدسگ آمده و تاييد مدل كارت امتيازی متوازن از روش مدلسازی معادلات ساختاری ها:یافته

شتری مداری،فرايندهای          Smart PLS3نرم افزار شنهادی كارت امتيازی متوازن و چهار عاما مالي،م شان داد مدل پي شد و يافته ها ن ستزاده  ا

 داخلي،رشد و يادگيری مورد تاييد مي باشد.

ــتند.   گیری:نتیجه ــري  بتا( در تاييد مدل داش ــترين تاضير)  ــتری مداری بيش ــتای  دو عاما فرايندهای داخلي و مش ارزيابي عملكرد در راس

حگ نرم افزار           فازی ت تاج  ــتن ــتم اسـ ــيسـ يی سـ مان  يی           (MATLAB)ســـاز يازی متوازن( و  كارت امت ما  هار ورودی)عوا مبتني بر چ

سنجي       سپس اعتبار سازمان( طراحي و  ستم از دقگ         خروجي)عملكرد  سي شدوبا توجه به نتايج قبلي،  سه  انجام و با ميانگين نظر خبرگان مقاي

 بالايي برخوردار اسگ.

 

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

 

 30/02/1403 مقاله: پذيرش                                                                                                       30/10/1402مقاله:  دريافگ
 

 مقدمه .1

صر كل  یيموفق  هایسازمان  شورها  یبرا یديعن س      یك ستند. ب سعه ه شب    یاريدر حال تو صاددانان آنها را   نييموتور در تع یيبه  هياز اقت

 یعملكرد طيدر شــرا ديبا ســازمانيهر  ،يرقابتكســ  و كار  طيمح یيبقا در  یدانند. برايخود م ياســيو ســ ياجتماع ،یتوســعه اقتصــاد
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ــ مولزه عملكرد به طوركلي،  . [1] كند  گي فعال  ــازمانمهم اري بسـ ــگ ي برای يی سـ  یداري پای و ريپذرقابگ گ،ي موفق ازي ن شيپ . در واقعاسـ

 ازين در صورت ايسطح عملكرد  یبر رو سازمان هاییرود استراتژيانتظار م. برهمين اساس [2]اسگ شان بر اساس عملكرد عمدتاٌ هاسازمان

ستيابي به   یبرالازم ابتكارات  نيو همچنآن بهبود  بر ساس   يابيارز. در همين زمينه، [3]متمركز گردد  و اهداف موردنظر جينتاد عملكرد بر ا

در   سازمان توسعه   یديعواما كل ييها و شناسا  نقاط  عف و قوت و فرصگ   يي، شناسا  يمنجر به بهبود عملكرد سازمان  یديكل یهاشاخص 

شان،  ديسازمان با  ی. مديران ي[4] شود يم ندهيآ ستراتژ  باتوجه به نتايج ارزيابي عملكرد كه كدام   دنابيد و درنكن نيرا تدو یديجد هاییا

  ،يســپس منابع محدود خود مانند بودجه، منابع انســان ،تا روند بهبود و توســعه را طي نمايد رديقرار گ گيدر اولو ديكه با ييهابخش اي بخش

از  يكيبه عنوان  دعملكر یريگاندازه یهاســتميســ امروزه رو از اين.  [3] دناختصــاد ده آينده اندازبه چشــم يابيدســت یرا برا رهيزمان و غ

مديران درجستجوی دستيابي به يی راه   و  [5] شوند يشناخته م  هاسازمان بهبود در اكثر  یابزارها ييو شناسا   یساز نهيبه یها براروش نيبهتر

های خود، بتوانند رزيابي عملكرد سازمان خود بوده تا  من حصول اطمينان از اجرای استراتژیپذير جهگ احا جامع، قابا اعتماد و انعطاف

 عات دقيق و كافي از جايگاه امروز خويش را به دســگ آورده و با نگاه به آينده، موجبات ارتقاو و بهبود ســازمان خود را فراهم نمايند اطا

[6]  . 

ــر  ــنجش عملكرد در بخش دولتدر حال حا  ــوعات در مد نيتراز مهم يكيو بهبود عملكرد  يس ــازمان گيريمو  ــگ و  يدولت یهاس اس

يكي ها یشهردار های دولتي، ازمان. در بين س [7] ها بهبود بخشد را در سازمان و دستيابي به موفقيگ  منابع  صيو تخص  یتواند هدف گذاريم

  هاستم يس  ريز نيو دشوارتر  نيتردهيچياز پ يكو به عنوان ي به جامعه خدمگ كنند ميتوانند به طور مستق يهستند كه م  ييواحدها نيمهمتر از

در اداره  يمهم گرانيبه باز. به طوريكه امروزه [8] بر عهده دارند یاديز یهاگيو مســـ ول فيوظا راي، زروندبه شـــمار مي دماتدر بخش خ

بررسـي ميزان تحقق   و عملكرد  يابيارز بي شـی، . [9] نداهشـد  ايو ارائه خدمات به مردم تبد ياجتماع یهااسـگ يس ـ یو اجرا يرفاه، طراح

صل  یاز ابزارها يكها يشهرداری ها و اهداف مأموريگ ست  یبرا یشهر  حيصح  گيريمد يا نهاد   نيا یهابه اهداف، راهبردها و برنامه يابيد

شد مي سازماني و وظا     .[10] با ساختار  ستيابي به يی ارزيابي مطلوب با توجه به  ستلزم يی راه    ليكن د شهرداری، م حا ارزيابي  يف گسترده 

هايي كه  مناس  و كارآمد اسگ تا بتواند بازخورد لازم را در خصود ميزان تحقق اهداف تعيين شده، ر ايگ كاركنان و شهروندان و زمينه

 .  [11]های مديريتي قرار گيرد، فراهم آورد گيریهای سازماني و مبنای تصميمبايد در اولويگ برنامه

در كوتاه مدت   يمال گيظرف .كننديم یريگاندازه يمال یارهايا اســتزاده از معوجود دارند كه عملكرد را ب یاديز هایســازمانامروزه هنوز 

تواند شركگ را به سمگ   يو نم اسگ  يخيصرفا بر اساس عملكرد تار   يعملكرد مال. در واقع ابديياما در بلند مدت كاهش م ابدييم شيافزا

. همچنين  [12] كرد یريگاندازه يمال یحسابدار  يسنت  یهامدت با مدلدر كوتاه توانيرا نم سازمان  گيموفق. لذا سوق دهد  سازمان اهداف 

شخ  يمال یهایريگاندازه شهود مانند توانا  یهاييدارا ييتوانا صيقادر به ت سر  یتجار یندهايفرآسازمان،  كارمندان  يينام و  عيقابا اعتماد، 
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عملكرد، استزاده  يابيارز یبرا يمال یهاعاوه بر استزاده از شاخص نيبنابرا. [13] نبوده اسگ ذينزعان و مشتريان سازمانو  يبدون بوروكراس

 نيبر ا برخوردار اسگ.  ييبالا گياز اهم زيمحصولات و خدمات ن  ،كاركنان، مشتريان مرتبط با  یهااز جمله شاخص  يرماليغ یهااز شاخص 

ساس، مدل  سگ كه را    يمختلز یهاا شده ا سته  نيترجيارائه  سط كاپان و      [14]( BSC) 1متوازن یازيآنها كارت امت نيترو برج سگ كه تو ا

 .اسگ افتهيتوسعه  [15]نورتون 

ساس شاخص     يابيارز كرديرو یيمتوازن  یازيكارت امت سازمان بر ا سازمان ي اسگ كه  رماليو غ يمال یهاجامع از عملكرد  در  را  ياهداف 

شتر  ،يمالامور  ديدگاهچهار  س   يداخل یندهايفرآ ان،يم شد   یريادگي یهاوكار و جنبهك ستراتژ و  [4]گيرد در نظر ميو ر را  یياهداف ا

ستراتژ  گيكند كه با مامور يم فياز آنها تعر یيهر  یبرا   يابيابزار ارز یيمتوازن نه تنها  یازيكارت امت. [16] شركگ همسو هستند     یو ا

سـازمان و   گيانداز و مأمورشـده اسـگ كه به ترجمه و انتقال چشـم    ايتبد یياسـتراتژ  گيريمد سـتم يس ـ یيبه  شـتر يعملكرد اسـگ، بلكه ب 

ســازمان را بر اســاس يی  یهاگيتوان ظرفيمو با اســتزاده از آن  [17] كنديآموخته شــده كمی م یهابازخورد از درس افگيدر نيهمچن

  یندهايفرآ یبرا يچارچوب ميتنظ به منظورمتوازن  یازيتوانند از كارت امتيم هاسازمان . [14]شده توسعه داد    ميترس  یهایاهداف و استراتژ 

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

چشم انداز بلند    بارا  ياتيكوتاه مدت عمل گيريمد و بدين طريق رنديدر نظر بگ يو رشد و كس  و كار داخل   یريادگي ان،يمشتر  ،يمنظر مال

ــ  و كار مرتبط م ــتراتژ گيبا هدا. كنديمدت كس ــتراتژجنبه مذكوربه چهار  یياهداف اس ــازمان یي، برنامه اس ــ س را در بر  يعيدامنه وس

متوازن به  یازيكارت امتتوان اظهار داشگ كه  . بر همين اساس مي [12] اسگ  يكاف دهيچيپ یتجار طيمح یيبا  رويارويي یكه برا رديگيم

ــتر  یي  جاديا ــازمان یتجار  یهمه كاركنان و واحدها   یک و جامع برانقطه مرجع مشـ   یازي كارت امت یاجرا گي موفق د.كن يكمی م  يسـ

ــپان ا،يتانيمتحده، بر الاتيمتوازن در ا ــ نيچ ا،يكانادا، اس ــورها یاريو بس ــعه  یاز كش ــگ   یايكه مزا افتهيتوس كوتاه مدت و بلندمدت به دس

  یهاسازمان  ،یديتول یهاشركگ  ،يدولت یاز مؤسسات، مانند واحدها   یاريدر سراسر جهان در بس    گيبا موفقو  [18]اند، مشهود اسگ  آورده

راه خود را به بخش   یاندهيبه طور فزا BSC ر،ياخ یهادر ســال . [19] مورد اســتزاده قرار گرفته اســگ   يرانتزاعيغ یهاو شــركگ  يخدمات

ها در  از جمله پركاربردترين الگوهای ارزيابي عملكرد شــهرداری و [20] كرده اســگ دايپ هایو شــهردار يمحل یهااز جمله دولگ ،يعموم

 یبرا ندهيفشار فزا  اب از يكسو  هایشهردار  های مالي و اقتصادی، ، چرا كه با توجه به شرايط كنوني و بحران [21]د شو سطح دنيا محسوب مي  

  ،يرماليغ یهابر شاخص  در برابر تاكيد گسترده  ديبا و از سوی ديگر د، مواجهه هستن ها نهيو كاهش هز يعملكرد مال یهاتمركز بر شاخص 

شند     رهيبالقوه و غ نزعانيتعداد ذ نيشتر يارائه خدمات به ب و خدمات گيزيك يعني سخگو با . لذا ارزيابي عملكرد آنها در هر جنبه مالي و [9]پا

 رسد.غيرمالي برای نيا به اهداف تعيين شده  روری به نظر مي

_______________________________________________________________ 
1 balanced score card (BSC) 
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  یارهايها و معروش .نديايكنار ب ســازمانيعملكرد  یريگاندازه یبرا یاديز یارهايبا مع ديبا هاســازماندر  رندگانيگميتصــماز ســوی ديگر 

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

وجود دارد كه   یاديز قينادق یارهايمع يواقع یايكه در دن يدر حالكنند. ياســتزاده م يكم یارهايعملكرد از مع یريگاندازه یمرســوم برا

 یريگاندازه  لهمســ گيحا ابهام و عدم قطع یتواند برايم یفاز یهامجموعه یشــود. ت وريعملكرد م یريگدر اندازه گيمنجر به عدم قطع

شود. مجموعه    ستزاده  سان  ،يصنعت  یهاستم يس  یساز مدل یبرا یقدرتمند يا  ير یابزارها یو منطق فاز یفاز یهاعملكرد ا   يعيو طب يان

  یي( FIS) یاستنتاج فاز  ستم يكنند. س يتر مآسان  يو اصطاحات زبان  يبيرا با استزاده از استدلال تقر   یريگ ميآنها تصم  نامشخص هستند.  

  قيدق يكم یهاايبدون استزاده از تحل  یدانش بشر  يزيك یهاجنبه یساز مدل یبرا یفاز IF– THEN نياسگ كه از قوان  يطخ ريغ ستم يس 

از  یاگســترده فياند و به طور موضر طمختلف به دســگ آورده یدر كاربردها يقابا توجه گيموفق یفاز یهاســتميســ. [5] كندياســتزاده م

ــائا . نتايج برخي   [22] دارائه ده  غيردقيق یهاداده گي ريمد یبرا نيگزيراه حا جا یي  تواندميروند نوظهور  نيكنند. ا يرا برطرف م مسـ

توانند به طور موضری در ارزيابي عملكرد سـازماني و فردی مورد اسـتزاده   های فازی و منطق فازی ميشـان داده اسـگ كه مجموعه  مطالعات ن

 .[23]قرار گيرند 

ــاس آنچه بيان گرديد،       ــاس چارچوب   ارزيابي  دي جد  كرديرو یارائه ي   یمقاله، تاش برا  هدف اين   بر اسـ كارت امتيازی    عملكرد بر اسـ

  ،يترت نياسگ. به اشهرداری  در امور سازمان رندگانيگميبازتاب تجربه و دانش تصم یبرا یاستنتاج فاز سميمكان یو استزاده از ي متوازن

سازمان،  تا  شوند يم  يقدرتمند با هم ترك يتيريدو ابزار مد از با توجه به دليا عدم برخورداری از اطاعات دقيق در زمينه ارزيابي عملكرد 

صم    رانيكه مد يياز آنجا .ميانجام ده گيعملكرد را مطابق با واقع یريگاندازهببريم و هر دو بهره  یهايژگيو س ول ت ستراتژ  یريگميم   یيا

سگ دارا  شند، ا  يتخصص فن  یممكن ا س  برا  یيبه عنوان  كردين روينبا سبات  جينتا حيتو   یطرح منا ش  يمحا س  یاوهيبه  عما  ريقابا تز

   سنجش عملكرد استزاده كنند. یبرا يزيو ك يكم یارهايدهد تا از معيقرار م رانيمد اريرا در اخت يروش مناسب یشنهاديمدل پ د وكنيم

پرداخته  "كارت امتيازی متوازن"، "عملكرد یرياندازه گ" به ارائه مزاهيم مرتبط با 2 بخش: در شده اسگ يسازمانده ريمقاله به شرح ز ادامه

سگ و به     صه  شده ا شده در كارت امتيازی متوازن برای ارزيابي ديدگاهطور خا شرح م  های ارائه   ميمزاه يبرخهمچنين  دهديعملكرد را 

س   سا س  هبطدر را يا ستنتاج فاز  ستم يبا  شينه مطالعات انجام شده در اين حوزه ارائه شده اسگ.     ا شناسي    روش" سوم كه مربوط به  بخش ی و پي

دادن برای نشــان  يواقع یمطالعه مورد یيرا به همراه  یشــنهاديروش پ 4 . بخشگردديارائه م یشــنهاديپ كرديرو اتيجزئاســگ،  "تحقيق

ــ ــنهاد يپ كرديو كاربرد رو  ياضربخشـ ئه   یشـ و همچنين   نده يآ يقات يتحق یها یريو جهگ گ  یريگ جه ي، نت5در بخش  گي در نها  .كند ميارا

 .گردديارائه م های تحقيقمحدوديگ

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق. 2
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 سازمان عملکرد. 1 .2

ستراتژ  گيريمد قاتيمزهوم مرتبط در تحق یيبه  سازمان امروزه عملكرد  ستزاده    ريمتغ یيشده اسگ و اغل  به عنوان    ايتبد یيا سته ا واب

س  یي نيا اگرچه شود. يم شگاه  اتيدر ادب جيرا اريمزهوم ب سخت    يدان سگ، به    آن اتزاق نظر وجود دارد یريگو اندازه فيدر مورد تعر يا

اسـگ كه    یاجهيعملكرد نت شـود. يم ديتول نيدوره مع یيسـازمان در   ايشـركگ   یياسـگ كه توسـط    یزيعملكرد چاما به طور كلي . [1]

سازمان از   گيانداز و مأموركه هدف آن تحقق چشم  آورنديبه دسگ م  يرانتزاعيو غ يانتزاع گي، اعم از ماهسازمان درون  یهاگروه ايافراد 

 .[17] اسگ نيدوره مع یيدر  یزيربرنامه قيطر

 ارائه كردند: ينشان دادن مزهوم عملكرد سازمان یرا برا فياز تعار یامجموعه[24]ليباس و يوسكه  

 دهد.يارائه م جيرا در مورد سطح تحقق اهداف و نتا ياطاعاتاسگ كه  يرماليو غ يمال یهااز شاخص یاعملكرد مجموعه

 دارد. ريبه قضاوت و تزس ازياسگ، ن ايعملكرد پو

ستزاده از     عملكرد سگ با ا شود كه تو       يمدل علّ یيممكن ا شان داده    ياقدامات فعل ريتوانند تحگ تأض يم يآت جيدهد چگونه نتايم حين

 .رنديقرار گ

 اسگ، متزاوت درک شود. ايعملكرد شركگ دخ يابيكه در ارز یبه فردعملكرد ممكن اسگ بسته 

 اسگ. ی رور گيهر حوزه مس ول یآن برا ياساس یهايژگيمزهوم عملكرد، شناخگ و فيتعر یبرا

 كرد. يرا كم جيشركگ، لازم اسگ بتوان نتا یيگزارش سطح عملكرد  یبرا

 ارزیابی عملکرد. 2 .2

ــتريعملكرد ب یريگدر مورد اندازه قاتيبار ظهور كرد، تحق نياول یعملكرد برا یريگاندازه اتيكه ادب ي، زمان1980دهه  از ــعه  ش   افگيتوس

و  ييكردن كارا يكم نديفرا»آن را به عنوان ، اما برخي وجود ندارد سگيسنجش عملكرد چ نكهيدر مورد ا يمورد توافق فيتعرهرچند . [1]

ــ ــگ كه . به طوركلي مي[16]. كننديم فيتعر« اقدام ياضربخشـ ــگ كه بر رو يابيعملكرد، ارز یريگاندازهتوان اظهار داشـ و  گيريمد یاسـ

 .[17] شوديمربوط به اهداف انجام م یهاداده یآوركاركنان با جمع

  نيترمرتبط ديبا ارهايمع نيعملكرد داشــته باشــند. ا   یارهايمتعادل از مع ســتم يسـ ـ یي ديبا هاســازمان موضر عملكرد،  یريگبه منظور اندازه

 .[2] رنديعملكرد را در بر گ یهاشاخص

سازمان  يابيارز ستم يس  ساس    يها را قادر معملكرد  ستراتژ  یيسازد تا بر ا و  يابيارز ،یزيرشده، عملكرد خود را برنامه  نييتع شياز پ یا

 چهار كار را انجام دهد: ديعملكرد اساساً با یريگاندازه ستميس یي، [25]و همكاران.  نسونيبه گزته اتك. [14]كنترل كنند 

 .ريخ ايكند يم افگيكنندگان را در نيمشاركگ مورد انتظار كاركنان و تام ايكند كه آ يابيتا ارز دكمی كن سازمان. به 1
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 .ريخ ايكند يم گيخود حما يبه اهداف اصل يابيدست یاز شركگ برا ،نزعيهر گروه ذ ايكند كه آ يابيتا ارز دكمی كن سازمان. به 2

 نقش دارند. یيبه اهداف استراتژ يابيكه در دست ييندهايفرآ یو اجرا جاديدر ا سازمان. كمی به 3

 و نظارت كند. يابيارز یديرا مطابق با توافقات مذاكره شده با سهامداران كل یياستراتژ یزيرتا برنامه دكمی كن سازمان. به 4

ود وجود داشته  عملكرد به شكا متعارف خ یريگاندازهاز آن زمان اسگ.  یتجار یهاسازمان خيعملكرد به قدمگ تار یريگاندازه خچهيتار

  يمال یارهايكه مع يي. از آنجاشد يم ديتأك رهيسود هر سهم، نرخ سود خالص و غ    ه،يمانند بازگشگ سرما   يمال یارهاياسگ كه در آن بر مع 

صور م    ستند.  نيكه ا شد يسود محور بودند، ت سگ در حال حا ر به دل     یي اقدامات كوتاه مدت ه صار خود از نظر    ايسازمان ممكن ا انح

عملكرد به  زاني، م1980دهد. بعدها، در دهه  شيو توسعه افزا  قيتحق یهانهيخود را با كاهش هز یممكن اسگ سود جار   ايسالم باشد    يمال

  گيريشـده عبارت بودند از مد  يمعرف ی. ابزارهاافگي رييتغ رهيو غ اتيتعداد شـكا  ا،يمدت تحو ،یمشـتر  گيمانند ر ـا  يمال ريغ یارهايمع

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

تعادل   جاديبه منظور ا .دهد شيافزا گريدتغيير يی معيار  مگيرا به ق اريمع یيتواند يم گيريمد رايشود ز يم يزمان منجر به سردرگم  یي

 .[26]كردند يمعرف 1992متوازن را در سال  یازيكاپان و نورتون كارت امت ،يمال ريو غ ياقدامات مال نيب

 کارت امتیازی متوازن. 3 .2

شـد. از آن زمان، كارت    يمعرف ينسـبگ به عملكرد سـازمان   يتيريمد نشيبهبود ب یبرا یبه عنوان ابزار 1992متوازن در سـال   یازيكارت امت

 ــ يتيريابزار مد  یي متوازن به عنوان   یازي امت ــترده در زم و قرار گرفته   توجه مورد  رگذار يتأض  اري پركاربرد و بسـ مختلف   یها نه يبه طور گسـ

 .[27] مورد مطالعه قرار گرفته اسگ يو صنعت يقاتيتحق

عملكرد  ازيضبگ امت یبرا ازيشده اسگ. كارت امت   اي)كارت ارزش( تشك  یازيمتوازن از دو كلمه متوازن )تعادل( و كارت امت یازيكارت امت

  يتعادل دو جنبه مال انگريكه كلمه تعادل ب يمورد نظر استزاده كرد. در حال  ازيامت یزيربرنامه یتوان از آنها برايشود و م يفرد استزاده م  یي

ــگ   كوتاه  یها جنبه  زيو ن يو خارج  يداخل یها جنبه  ي،مال  ريو غ   یارها ي متوازن با مع  یازي كارت امت . به طور كلي  [13]مدت و بلند مدت اسـ

  دررا  يمال ريو غ يمال یارهايد كه به طور خاد اســـتزاده از معدهيارائه م یيچارچوب اســـتراتژ یيمختلف عملكرد ســـر و كار دارد و 

ــتر ،يچهار جنبه مال   ــ  و كار داخل یندهايفرآ ان،ي مشـ ــد در نظر م یريادگي و  يكسـ مورد، هوانگ و همكاران   نيدر ا .[28] رديگيو رشـ

ــركگ با اي ريمد یيكنند كه يم انيب [29]( 2021) ــد كه موفق  ييهایريگاندازه اي ارهايمع ديرهبر شـ ــته باشـ ــركگ را به ارمغان   گيداشـ شـ

ــح و كاما به  قادر خواهد بود  يترت نيا به آورد.يم متمركز كند،   يعواما مال یرهبر، منابع خود را نه تنها بر رو یيبا ارائه اطاعات وا 

سا  شتر  ريتأض يعواما مال نيتواند بر ايكه م يمو وعات  ريبلكه  س  و كار و همچن  یندهايفرآ ،یبگذارد، مانند عواما م شد   نيك  وروند ر

 .[13]را نيز در نظر بگيرد  كاركنان شركگ یريادگي
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 جنبه مختلف آن به طور خاصه بيان گرديده اسگ. 4در زير 

 یمال منظر. 1. 3 .2

شركگ م    يبه عملكرد مال يمال ديدگاه س  یتجار اتيعمل طيدر مح يمال عملكرد پردازد.يسازمان در داخا  سگ، به و  گيحائز اهم اريب  ژهيا

سازمان در حال   گيحزظ و توسعه موجود یاز تحقق استراتژ گيتواند در حماياسگ كه م یتنها عنصر. اين كه مربوط به سود اسگ یموارد

 .[17] استزاده شود ندهيحا ر و آ

ــگ ز دگاهيد نيمهمتر دگاهيد ني، ا[31]و همكاران  متنگويو چ[30] ونيه گزته نب ــه د راياس حال،   نيكند. با ايم يمال نيرا تأم گريد دگاهيس

و قادر به كند عما مي مدتكوتاهدر به عق  اســگ، رو آن  گيماه راياز حد متمركز باشــد، ز شيب دينبا يانداز مالكه چشــمشــود اظهار مي

قرار   دياسگ مورد تاك  یوركه رشد درآمد و بهره  ياصل  یدو استراتژ  دگاه،يد نيا. تحگ [32] سگ ين يفعل نيآفرارزش یهاگيانعكاس فعال

سرما  ياتياز: درآمد عمل رتندگنجانده شده عبا  هایشاخص از  ييها. نمونه[33] رديگيم (، رشد   ROCEبه كار گرفته شده )  هيخالص، بازده 

 .[17] 4، نسبگ كارايي3، نسبگ اضربخشي2، حاشيه سود خالص[32]ی نقد اني(، جرROI) 1یگذارهيدرآمد، بازده سرما

 منظر مشتریان. 2. 3 .2

ساس  ،یمشتر  منظر به  گيزير ارائه خدمات و محصولات با ك شركگ د  يياسگ كه توانا  يدگاهي، د[34]( 2013و همكاران. ) رويكا نظر بر ا

را در بر  یو جذب مشتر  یحزظ مشتر  ،یمشتر  گيمزهوم ر ا . اين ديدگاه سنجد يرا م یمشتر  گيو ر ا  ايتحو يياز جمله كارا انيمشتر 

سازمان  شود يباعث م ن،ي. عاوه بر ارديگيم ص    ،یريپذها از انعطافكه  صو صم    اتيدر عمل اتيخ ستقال در ت سطح مع  یريگميو ا   ينيتا 

 .[35]كنند  گيعملكرد شركگ حما شيافزا یبرا

ــخ   نيتا به ا كند يكمی م  رانيزمان، خدمات و عملكرد كه به مد گ،ي زيك يعنيعموماً بر چهار مقوله تمركز دارد،    دگاهي د نيا ــؤال پاسـ سـ

به موقع، درصد سهم  ايتحو زانيعبارتند از م یمشتر دگاهيسنجش د یهااز شاخص يبرخ «نند؟يبيها را چگونه مسازمان انيمشتر»دهند كه 

 .[36]ی شترو حزظ م كردنبازار، رد 

 :[37] شوديم مشاهده ريز یهايژگياسگ كه بر اساس و یمحرک عملكرد یي یارزش مشتر در يی ديدگاه كلي گزاره

شاما عملكرد محصول      یهايژگي( و1) شتر    گيزيو ك مگيخدمات، ق ايمحصول/خدمگ،  سگ. م محصولات    یبرا يمتزاوت حاتيترج انيا

شده دارند. اولو  شركگ با    مگيق اي گيزيدر عملكرد محصول، ك  گيارائه  سگ.  شتر    ديارزان ا شخص كند كه م صول چه   يم یم خواهد مح

_______________________________________________________________ 
1 Return on Investment 
2 Net Profit Margin 
3 Effectiveness Ratio 
4 Efficiency Ratio 
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در   یدر مورد احساسات مشتر    ی كه( ارتباط با مشتر 2) ؛شود  يم مياساس تنظ  نيعملكرد بر ا یريگدازهان ن،يرا ارائه دهد. عاوه بر ا یزيچ

  یو تعهد محكم به مشتر  ييپاسخگو  ريت تحگ تأضبه شد  مشتری احساس   ني. ااسگ  محصولات ارائه شده توسط شركگ     ديخر نديفرآزمينه 

مهم   يها را عاملو به موقع سزارش  عيسر  ايمعمولاً تكم مشتريان . گاس  يمهم رقابگ شركت  یاز اجزا يكياسگ. زمان   ايدر مورد زمان تحو

كند.  يارتباط با شركگ جذب م  یرا برا مشتری كند كه يم فيرا توص  يو شهرت، عواما ناملموس   ري( تصو 3) ؛داننديخود م گير ا  یبرا

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

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

كه   یديكل یتجار یندهايفرآ ييبه شناسا رايذكر شده در بالا اسگ ز دگاهيبه دو د يابيدست یبرا ياتيح ینديكس  و كار فرآ يداخل ندايرف

 .  [32] اسگ یمشتر گيو ر ا يبه اهداف مال يابيدست يداخل نديفرآ يمو وع اصل. كنديداشته باشند كمی م یدر آنها برتر ديبا

دهد   شيرا افزا یشنهاد يشود تا ارزش پ  نهيتواند بهيدر شركگ اسگ كه م   یديكل یندهاياز فرآ يكس  و كار بازتاب  يداخل نديفرآ دگاهيد

شتر  و در نتيجه شتر  گيرا جذب و حزظ كند. با ر ا  انيم انتظارات   و افزايش يابد يمال يرود بازدهياز خدمات و محصولات، انتظار م  انيم

كاهش زمان   د،ياز محصولات جد  یتعداد قياز طر دگاهيد نيا ياقدامات احتمال. [37] مرتبطان شركگ را برآورده سازد   هيكل وسهامداران  

  نديفرآ دگاهيد یچهار بخش برابر اســـاس ادبيات موجود،  .[32] اســـگ گريو موارد د یزمان انتظار مشـــتر نيانگيم د،يتول یواحدها د،يتول

 :[37] كس  و كار وجود دارد يداخل

و  ياضربخش ـ نديفرآ نياسـگ. در ا  انيتا ارسـال محصـولات به مشـتر   و انجام كار  سـزارشـات   افگيدر نديفرآ: اتيعمل گيريمد نديالف( فرآ

 شود.يم ايتبد ديمورد تاك يزمان به اصا اساس ييكارا

 اسگ. انيمشتر یارزش برا شيحزظ و افزا ،یجذب مشتر شاما ی:مشتر گيريمد ندي( فرآب

سا    نديفرآ ی:نوآور ندي( فرآج شتر  یازهايدرک بهتر ن یبرا ييشنا صولات و خدمات  جاديا یبرا ييبه عنوان مبنا یم سگ كه ن  يمح   یازهايا

 كند. يرا برآورده م یمشتر

 .باشدمي اطراف شركگ طيجامعه و مح امثبگ ب همكاری یبرا ینديفرآي: و اجتماع يميتنظ ندي( فرآد

 و رشد یریادگمنظر ی. 4. 3 .2

شی د  ش    یريادگي یهادگاهيبدون  شد مانند اضربخ س  ندهايفرآ يو ر  زانيكاركنان )با تجربه و ماهر( و م يي(، تواناگيزيبا ك اطاعات ستم ي)

 .[38]در تحقق اهداف شركگ دارند ي( نقش مهمييو همسو يميشركگ )فرهنگ، كار ت ييهمسو

 یكاركنان كه برا يداخل یهاگيها و قابلســازمان، عمدتاً بر مهارت یي و ســرمايه انســاني نامشــهود یهاييو رشــد بر دارا یريادگي ديدگاه

ــگ يداخل نيارزش آفر یندها  ياز فرآ گي حما  ــدو ر یريادگي كند. اهداف   يتمركز م ،لازم اسـ و جو   یافراد، فناور   ي ترك يچگونگ شـ
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ــازمان ــتراتژ گيحما یرا برا يسـ ــ یاز اسـ ــاخص دگاه،يد نيكند. اقدامات در ايم فيتوصـ ــل یهاشـ   ،يداخل یندهايبهبود فرآ یبرا ياصـ

 [39]اسگ يو مال یمشتر یهادگاهيد

 ســتم يسـ ـ هایقابليگكاركنان،  هایقابليگ: شــوند يم فيو رشــد تعر  یريادگي ياصــل  یهاحوزه نيرشــد و آموزش، ا  دگاهيبا توجه به د

ــتر یازهايكاركنان به مهارت مجدد كاركنان از واكنش به ن یهاگي. قابل[2] و تعهد ارياخت زه،يانگ ،ياطاعات ــاره ينيب شيتا پ یمشـ  آنها اشـ

  یهانهيهز وب،يو بازخورد محصـول دارند تا بتوانند ع  انياز مشـتر  قيبه اطاعات به موقع و دق ازيكاركنان كارآمد باشـند، ن  نكهيا یدارد. برا

 نكهيا یاســگ. برا ازيكاركنان مورد ن یبرا ندهايبهبود فرآ یبرا ياطاعات یهاســتميحذف كنند. ســ ديتول ســتميرا از ســ عاتيو  ــا يا ــاف

اكثر عاوه بر اين،  .[40] رنديبگ ميداده شود تا خودشان تصم    یبه آنها آزاد ديباشند، با  ميشركگ سه   یي يكل گيكارمندان بتوانند در موفق

  گيشــود: ر ــايم تهگرف یورود یارهايكه از ســه گروه مع كننديكاركنان اســتزاده م ييســنجش توانا یها از اهداف كاركنان براشــركگ

سانات كاركنان و بهره  ضم  یناملموس و محسوس را برا  یها نهيتوان زميمنظر م نيكاركنان. از ا یوركاركنان، نو ستراتژ  گيموفق نيت  یيا

ــا  ــناس ــرما دگاهيد نيا یكرد. اهداف راهبرد ييش ــا هيبا توجه به س ــازمان یكاركنان، دانش، فناور یهاييتوانا ،ينانس   خابانت يو فرهنگ س

 .[2] شونديم

 (FIS) یاستنتاج فاز ستمیس. 4 .2

ستنتاج فاز  ستم يس    شود، يشناخته م  زين یفاز يحافظه تداع اي یمدل فاز ،یفاز نيبر قوان يمبتن ستم يس  ،یخبره فاز ستم يس  یهاكه با نام یا

. به دهدينشــان م يزبان یهابا اســتزاده از برچســ  if–then يتی خروجو  چندگانه یورود نياز قوان یاعنوان مجموعهرا به ييدرخگ القا

  جه،ي، نتthenكه قســمگ  يدر حال كند،يم فيتعر یورود یرا در فضــا یمنطقه فاز یيقانون  یيمقدم، قســمگ ، ifطور خاد، قســمگ 

  ايتبد یفاز یرهايرا به متغ یعدد یرهاياســـگ كه متغ یابزار قدرتمند FISبه طور كلي  .[41] كنديمشـــخص م یفاز هيرا در ناح يخروج

 اسگ. یفاز ريمقاد اي یفاز یهاوا ح به مجموعه یهاداده ايتبد نديفرآ یساز یكند. فازيم

  یمشخص شده اسگ، منطق فاز [42] 1شده اسگ. همانطور كه توسط زاده ايتشك یتابع فعال ساز یيو  نياز قوان یااز مجموعه اين سيستم

  یهاگيدر موقع ژهيوبه یمنطق فاز یسـاز كند. مدلي)كاما درسـگ( عما م  1)كاما نادرسـگ( تا   0از  ،يمنطق رياز مقاد یارهيزنج یبر رو

ــ دهيچيپ ــگ و چارچوب ديمبهم مز اريو بس ــازمدل یبرا ياس ــبگ به مدل گيمز ني. چندكنديفراهم م دهيچيپ يرخطيروابط غ یس ــازنس   یس

و  ،يو زبان یادغام اطاعات عدد ،ياز متخصصان انسان يزبان یهاداده  يكاستدلال شزاف، تر سمياز جمله مكان كند،يارائه م يسنت يا ير

  یهاداده ايو تحل ريتزســ یبرا يمختلز یكردهايرو ،یفاز یهامجموعه يدر طراح. ســاده یهابا مدل دهيچيپ يرخطيتوابع غ يابيارز ييتوانا

كه   یفاز یبندهرتب یهااسيها با استزاده از مق پرسشنام ني. ایفاز یرتبه بند اسيبر مق يمبتن یهاوجود دارد، مانند استزاده از پرسشنامه يذهن

_______________________________________________________________ 
1 Zadeh 
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سان  انيشوند، امكان ب يشناخته م  يزبان یرهايبه عنوان متغ   یهادهيپد یكه برا يروش زمان نيدر واقع، ا. [22] كننديرا فراهم م يادراكات ان

 .[5] كنديم زاياها در تحليا داده يرود، نقش مهم يكنند، به كار مينم فيآن را توص يبه راحت يسنت اتيا يكه ر یادهيچيپ

 :[22] شده اسگ ايتشك ياتياز چهار جزو عمل FISهر 

 كند. يم ايتبد یفاز یهابه مجموعه یسازیتابع فاز یيوا ح را با استزاده از  یهایماژول ورود ني: ایسازیفاز ماژول

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

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

 كند.يم ايوا ح تبد ريبه دسگ آمده از موتور استنتاج را به مقاد یفاز یهامجموعه فازی زدايي: ماژول زدايي یفاز ماژول

 قیتحق نهیشیپ. 5 .2

ــهرداری كرج و معاونگ   بندی در منطقه  رتبه و  ارزيابي عملكرد پژوهش خود به  در  [43]كاتبي و همكاران      در دوره زماني  های آنها  های شـ

ــتزاده از  1396-1393 ــي داده با اس ــش ــبكهتكنيی تحليا پوش  12متغير ورودی و  5ها، آوری دادهپس از جمعپرداختند.  (NDEA) های ش

 ها كارا شدند.  تعداد بيشتری از شهرداری 93نشان داد كه در سال  -خروجي

 TOPSISاز آنها  ايتحل یشــاخص و برا 158اســتان لرســتان از  یهایعملكرد شــهردار يابيارز یبرا [7]العه بيرانوندزاده و قاســميان در مط

نقاط قوت،  عف، فرصگ   ييشناسا یبرا SWOT-AHP یيبه اهداف پژوهش، از تكن يابيبه منظور دست نياستزاده شده اسگ. همچن یفاز

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

 .  گرفگ

ــتزاده از مدل كارت ارزيابي متو در پژوهش خود [6]برقي  ــازمانبا اسـ ــهرداری غرب گيازن، عملكرد سـ را مورد ارزيابي و  ناهای تابع شـ

 بود.ها سازمان های تابع شهرداریمقايسه قرار داد. نتايج نشان دهنده اختاف معنادار عملكرد در بين 

ستزاده از   [44]بازيا و همكاران  ي  سازمان  ايتعدمديريگ  یندهايفرآ یساز هيشب ی به ارائه يی مدل فاز منطق یهاروشدر مطالعه خود با ا

سـازمان با   يياز همسـو  نانياطم یبرا يقيتطب گيريمددر سـيسـتم گرمايش شـهری پرداختند. در اين پژوهش     متوازن یازيكارت امتمبتني بر 

  یيبر اســاس  يخارج طيدر مح راتييبا در نظر گرفتن تغ BSC گيرياز مد يقيمدل تطب یياســتزاده شــد.   يخارج طيمح ريمتغ طيشــرا

 اسگ. افتهيتوسعه  یاقتصاد-ياجتماع یها ستميس گيريمد یبرا ایبرنامه مدولار كرديرو

ــترو  ــشـ ـ اياز تحل [9]در مطالعه لو اس ــبكه ) یهاداده يپوش ــهردار یرياندازه گ ی( براNDEAش ــتزاده گرديد.  یعملكرد ش هدف مدل  اس

از آن اسگ كه    يحاك هاافتهياسگ.   هایتوسط شهردار   ياجتماع ماتدر ارائه خد ياضربخش -ييروشن كردن رابطه كارا  NDEA یشنهاد يپ

ش  ييكارا یهامؤلزه نيب شهردار  ينمره كل يو اضربخ سد يوجود ندارد، بلكه به نظر م تعار ي  چيه یعملكرد    گريكدي شرط شيكه آنها پ ر
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 .  به دسگ آورد یگريدر مقابا د يكيتوان بدون تضاد  ياز عملكرد را م یسطح بالاتر ن،يباشند. بنابرا

كاران    گان و هم يی      [8] اوزد عه خود از  طال له مراتب   اي تحل ند يفرآدر م ــ ــلسـ  یبرا( FTOPSIS) یفاز  یي و تكن (FAHPی )فاز  يسـ

ها،  زباله، و پارک گيريو خدمات مد افگيباز ،يخدمات اجتماع ،ييربنايخدمات ز ،یخدمات ا ــطراری )نظير خدمات شــهر یبندگياولو

ها در استزاده  یشهردار  یها و توانمندساز یكمی به شهردار  یانتخاب خدمات برا به منظورمطالعه  نياو ارزيابي عملكرد پرداختند.  (هاباغ

 از منابع خود استزاده شده اسگ. نهيبه

  نظريه و شــبكه تحليا باشــد، از فرايندمي تهران 4 منطقه شــهرداری كه يی مطالعه موردی در ســازمان [45]در مطالعه ميرنژاد و همكاران 

سگ. در اين مطالعه    امتيازی كارت اضربخشي  افزايش برای ابزارهايي به عنوان هابازی ستزاده گرديده ا   مناظر شاپلي  ارزش مقدار متوازن در  ا

شتری،  به ترتي  متوازن كارت امتيازی شد  م ساس  بر و به دسگ آمد  مالي و داخلي فرايند يادگيری، و ر     سازمان  راهبرد تركي  بهترين اين ا

 .شد بازيها معرفي ت وری و شبكه تحليا فرايند متوازن، امتيازی و يی متدولوژی مشخص ارزيابي عملكرد برای پايه كارت

سجادی و همكاران   سايي و اولويگ    AHP مدلاز در مطالعه خود  [46]نژاد  شنا ستراتژی جهگ  شهرداری     بندی مناظرا سازمان ورزش  های 

های سازمان ورزش شهرداری، منظر    بندی كلي مناظر و استراتژی در اولويگنمودند.  ، استزاده (BSC شاخصهای پايه ارزيابي عملكرد  )تهران 

 .گ را به خود اختصاد دادندترين اولويترين و پايينلامالي و منظر فرآيند داخلي به ترتي  با

سي و نداف پور   شي داده     به ارائه [11]در مطالعه قو ش ستزاده از روش تحليا پو سريع پرداخته  روش تلزيقي ارزيابي عملكرد با ا ها و ارزيابي 

ــنهادی، شــهرداری اصــزهان به عنوان مطالعه موردی انتخاب شــد. پس از انجام    در اين پژوهش  .شــد برای بررســي قابليگ اجرايي روش پيش

نيز متغير مديريگ اضر  SBMو در روش  BCCدر روش  يدگي و تنوع روشـها و بهبود مسـتمر  ، تاضير متغير مديريگ پيچهای انجام شـده تحليا

 .بخش بيشتر از ساير موارد بوده اسگ.

ــهرداردر زمينه  [47]در پژوهشـــي كه توســـط اليوز و همكاران  عملكرد مؤضر   یريگاندازه یهاكنندهينيبشيپانجام گرفگ،  هيترك یهایشـ

ستزاده از اندازه  یبرا يسازمان  گيو حما يخارج گيحما ير كلبه طو مطالعه فرض شده اسگ كه   ني. در اگرديد يبررس  عملكرد، و  یريگا

سگ. نتا  یريگاندازه یهاستم يس  يعملكرد و اضربخش  یارهايمع گيزيعملكرد با ك یريگاندازه یبرا يفن گيظرف پژوهش  جيعملكرد مرتبط ا

  يبانيسنجش عملكرد پشت يعملكرد و اضربخش یارهايمع گيزيك ،يفن گيظرف ،يسازمان يبانيپشت نيپژوهش در رابطه با روابط ب یها هياز فر 

ستق يغ ريعملكرد تأض یارهايمع گيزيو ك يفن گيظرف قياز طر يخارج گيكرد كه حما دييتأ جيكرد. اگرچه نتا ش  ميرم  یريگاندازه يبر اضربخ

 .نشد دييعملكرد تأ یريگاندازه يآن بر اضربخش ميمستق ريتأض هيعملكرد دارد، اما فر 

ــوی  ــازمان [21]موس ــازمان در مطالعه خود به منظور تدوين برای ارزيابي عملكرد س ــهردادری، عواما خارج از اراده س ها را نيز های تابعه ش

شاخص خوشه     2شاخص خوشه بندی مالي،    7 مشتما بر  دلزياز روش زاده ها با است مورد توجه قرار داد. الگوی نهايي حاصا از تحليا داده 
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شتری،   شه    1بندی م شد،       2بندی فرايند، شاخص خو شه بندی ر شتری،     4شاخص عملكردی مالي،   7شاخص خو  7شاخص عملكردی م

 .شاخص عملكردی رشد بود 7شاخص 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 1402 كاتبي و همكاران [43] بط ب ت مر ير  غ ت م

ــي     ــار درون ــت ــاخ ســ

 هاشهرداری

شبكه تحليا پوششي داده      های 

(NDEA) 

ــهـرداری هــای كـرج و    شــ

 معاونگ آنها

ــدزاده و   [7] ــون ــران ــي ب

 قاسميان

ــاخـــص    158 2022 شــــ

 عملكردی

TOPSIS  فازی وSWOT-AHP های استان لرستانشهرداری 

يابي متو    1400 برقي [6] -كارت ارز

 ازن

ــازمان آزمون فريدمن ــهرداری  س های تابع ش

 غرب گيان

يابي متو    2021 نبازيا و همكارا [44] -كارت ارز

 ازن

های تامين گرمايش  شــركگ روش های منطق فازی

 شهری

شبكه تحليا پوششي داده    كارايي و اضربخشي 2020 لو استرو [9]   های 

(NDEA) 

 های اصلي ايتالياشهرداری

ــان و  [8] اوزدگــــ

 همكاران

فازی         های خدماتيشاخص 2020 له مراتبي  ــ ــلسـ يا سـ تحل

(FAHP    ــازی ــی ف ــي ــكــن ( و ت

(FTOPSIS) 

 های تركيهشهرداری

ــازی      1398 و همكاران ميرنژآد [45] ــي ــت ــارت ام ك

 متوازن

شبكه تحليا پوششي داده      های 

(NDEA) ،ANPها، ت وری بازی 

ــهرداری منطقه   ــازمان ش  4س

 تهران

ــازی      1397نژاد ســـجــادی و    [46] ــي ــت ــارت ام ــه AHPك ــازمان ورزش شـ رداری  سـ
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 تهران متوازن همكاران

اضربخش،     مــديريــگ   1396 قوسي و نداف پور [11]

آراستگي محيط كار،  

مديريگ پيچيدگي و     

ها، تكريم  تنوع روش

ــوع،   ــاب رجــ اربــ

 آموزش كاركنان

ــي داده  ــش ها و روش تحليا پوش

 ارزيابي سريع

 شهرداری اصزهان

ــازی      1395 موسوی [21] ــي ــت ــارت ام ك

 متوازن

های تابعه شــهرداری  ســازمان روش دلزي

 مشهد

 پژوهش . اهداف3

مدلي جهگ ارزيابي عملكرد شـــهرداری ها با توجه به شـــاخص های راهبردی و مبتني بر كارت امتيازی   هدف اصـــلي اين پژوهش طراحي

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

شهرداری شهر يزد( مبتني بر روش ارزيابي     هسازمانها وشهرداريهای تابع  ضر و تاضيرگذار در ارزيابي عملكرد سازمان ها) ؤعواما مشناسايي   -1

 كارت اميتازی متوازن  

 (  FISروش سيستم استنتاج فازی) بر مبتني( شهرداری شهر يزد سازمانها وشهرداريهای تابعه)ها الگوی ارائه شده ارزيابي عملكرد سازمان-2

 پژوهشروش شناسی . 4

سگ و    داده ها آوریجمع  نحوة حيث از و كاربردی هدف، حيث از حا ر  پژوهش صيزي ا   .مي آيد شمار  به ميداني مطالعات زمرة در تو

ــي  تحقيق، انجام  روش ــي روابط بين     نتايج  تعميم قابليگ   آن، ويژگيهای  مهمترين يكي از و پيمايشـ ــد. همچنين اين تحقيق به بررسـ مي باشـ

 ئه نتايج ارائه خواهد كرد از نوع اكتشافي هم مي باشد.  متغيرهای تحقيق مي پردازد لذا از نوع همبستگي مي باشد و چون الگويي جهگ ارا
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 . مراحل انجام تحقیق1 .4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل انجام تحقیق -(1شکل)

 جامعه آماری و نمونه آماری. 2 .4

شاما   شاغا در مناطق  1176در اين تحقيق، جامعه آماری  شهرداری مركزی و    5نزراز كليه مديران و كاركنان  شهرداری و  سازمان    10گانه 

شده                 ستزاده  ساختاری از روش كوكران ا سازی معادلات  شد. برای تعيين حجم نمونه در بخش مدل شهر يزد مي با شهرداری در  سته به  واب

 نزر بعنوان حجم نمونه انتخاب شدند. 290كران، تعداد اسگ. بر اساس فرمول كو

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 

 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 

)SEM فرضیهجهت اثبات( 

های تحقیق

استفاده از سیستم استنتاج 

 )جهت ارائه ی FISفازی(

الگوی عملکرد سازمانی

 نتیجه گیری و پیشنهادات
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ــتنتاج فازی، از روش نم  ــنامه اس ــش ــتزاده  در بخش نظرخواهي از خبرگان مربوط به پرس ــباع نظر خبرگان اس ونه گيری گلوله برفي در حد اش

 نزر از خبرگان مورد انتخاب واقع شدند. 15گرديد كه تعداد 

 ابزار گردآوری و تحلیل داده ها. 3 .4

ابي  ابزار پژوهش شاما دو پرسشنامه اسگ كه با مشاوره گروه كارشناسان شهرداری شهر يزد و مطالعه پژوهش های پيشين يكي جهگ ارزي            

مدل تحقيق به روش مدلسازی معادلات ساختاری و ديگری در راستای ارائه ی يی الگوی فازی جهگ پيش بيني ارزيابي عملكرد سازماني      

سوال و بخش دوم   5( و متشكا از دو بخش اطاعات جمعيگ شناختي با 1400تدوين گرديد. پرسشنامه اول تحقيق بر گرفته از تحقيق برقي)

شاما ابعاد، مالي    مربوط به متغيره شتری مداری    7سوال، بعد فرايندهای داخلي   3ای مورد بررسي تحقيق  سوال و بعد رشد و     3سوال، بعد م

گزينه ای ليكرت در نظر گرفته شده اسگ.برای بررسي پايايي پرسشنامه اول تحقيق از روش         5سوال مي باشد كه بر اساس طيف    8يادگيری 

بدسگ آمد. پرسشنامه دوم   881/0( استزاده شد. مقدار آلزای كرونباخ كا پرسشنامه اول تحقيق برابر SPSSآلزای كرونباخ توسط نرم افزار )

ساس تعداد عواما موضر مورد تاييد واقع شده، در مرحله         ستنتاج فازی مي باشد كه در ادمه روند تحقيق و بر ا سيستم ا   تحقيق، مبتني بر روش 

وانين)اما و اگر( در ارزيابي عملكرد ســازماني طراحي و بين خبرگان توزيع گرديد. در بخش  ی مدلســازی معادلات ســاختاری و بصــورت ق

ــنهاد گرديد كه جهگ ــازماني از روش   عملكرد ارزيابي در موضر عواما تاييد اول تحقيق، مدلي مبتني بر روش كارت امتيازی متوازن پيشـ سـ

( استزاده شد. در بخش دوم تحقيق، جهگ ارائه ی الگوی فازی جهگ   SmartPLS3( توسط نرم افزار ) SEMمدلسازی معادلات ساختاری)  

 ( 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  93/87درصد زن هستند و 30درصد مرد و 70اسخ دهندگان پ اين ميان از كه مي دهد نشان آماری؛ نمونه شناختي جمعيگ مشخصات

درصد تشكيا مي    60معادل  45-36 درصد افراد مجرد مي باشند. در محدوه سني طرح شده بيشترين تعداد را گروه سني بين       06/12متاها و 

ر پسـگ سـازماني بيشـتر افراد كارمند با    درصـد قرار دارند. از نظ 51/65دهند. بيشـترين تعداد از نظر سـطح تحصـيات در رده كارشـناسـي با      

 ( نشان داده شده اسگ.2درصد مي باشند. ويژگي های جمعيگ شناختي در جدول)1/93
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 :ویژگی های جمعیت شناختی نمونه آماری(2)جدول

 ابعاد فراوانی درصد فراوانی

  مرد 203 70%

 جنسیت
  زن 87 30%

 

 

 مجرد 35 06/12%

 متاها 255 %93/87 وضعیت تاهل

 

 سال 25زير  5 72/1%

 سنیرده 

 

 35-26بين  85 31/29%

 45-36بين  174 60%

 55-46بين  23 93/7%

 سال 55بالای  3 03/1%

 كارداني 15 17/5%

 سطح تحصیلات

 ليسانس 190 51/65%

 فوق ليسانس 80 58/27%

 دكتری 5 72/1%

 كارمند 270 1/93%

 معاون شهردار 5 %72/1 پست سازمانی

 مديرارشد 15 1/93%
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  جمع 290 100%

 

 

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

سي قرار مي گيرد در مرحله دوم نوبگ به         شود. در مرحله اول مدل بيروني پژوهش مورد برر سه مرحله انجام مي  سي مدل پژوهش طي  برر

صاد دارد. در      بررسي مدل دروني مي   سوم نيز به بررسي مدل كلي پژوهش اخت سد و مرحله    عاملي بار ابتدا پژوهش بيروني مدل بررسي  ر

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

 لاركر( مي باشد.-)روش فورنا( و معيار دوم روائي واگراAVEروائي همگرا)

( نشان داده  3( مورد سنجش قرار مي گيرد. نتيجه ی اين بررسي در جدول)  Q2( و)R2در بررسي مدل دروني پارامترهايي از قبيا؛ شاخص)    

 شده اسگ.

 (: نتایج تحلیل تاییدی مدل تحقیق3جدول)

 بار سوالات ابعاد

 عاملی

 Rho_A AVE 2R 2Q پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ

 وظايف و حقوق ها، مسـاعدت  تسـهيات،  از اندازه چه تا مالی

 داريد؟ خوداطاع

881/0 

831/0 899/0 833/0 747/0 516/0 344/0 
 و حقوق ها، مســاعدت  تســهيات،  با آشــنايي  به چقدر

 هستيد؟ عاقمند وظايف خود

867/0 

 چقدر شــغلي مزايای و حقوق از شــما ر ــايتمندی ميزان

 اسگ؟

845/0 

ــريزات ميزان فرایندهای داخلی  چقدر امور انجام در اداری مقررات و تشـ

 اسگ؟

744/0 

869/0 901/0 889/0 57/0 709/0 394/0 

ــر بر را امور انجام در وقگ اتاف و كاری دوباره  هم س

 چقدر مي دانيد؟

708/0 

اهميگ  چقدر گروهي و تيمي كار به شما  كاری محيط در

 شود؟ مي داده

864/0 

 853/0 هستيد؟ عاقمند خود شغا به اندازه چه تا

 844/0 هستيد؟ را ي همكارانتان از ميزان چه تا

 691/0 هستيد؟ را ي خود مستقيم مس ول از آيا
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ــابطه ميزان  چه تا )همكاران ديگر( كاركنان بودن مند  

 اندازه اسگ؟

519/0 

ــرع وقگ را   مشتری مداری ــيدگي به امور ارباب رجوع در اسـ كاركنان رسـ

 جزو اولويگ كاری خود مي دانند؟

827/0 

765/0 865/0 765/0 681/0 472/0 371/0 

رفتار و برخورد مناســـ  و رعايگ اخاق مداری را درجذب 

 ارباب رجوع موضر مي دانيد؟

856/0 

را رعايگ و حزظ مي كاركنان شـــان و منزلگ ارباب رجوع   

 نمايند.

 

791/0 

 رشد و یادگیری

 مســـتمر بهبود منظور به كاركنان ابتكار و خاقيگ ميزان

 اسگ؟ چقدر فرايندها و فعاليگ ها

741/0 

92/0 935/0 932/0 647/0 55/0 309/0 

 881/0 اسگ؟ چقدر شما كار در شغلي پيشرفگ و ارتقا فرصگ

ــخگ   امكانات  بكارگيری  ميزان  افزاری نرم و افزاری سـ

 اسگ؟ چقدر دراداره

869/0 

      

ستزاده  آيا سيون  از ا امور   انجام در تسريع  باعث اداری اتوما

 اسگ؟ شده

851/0 

ــي های  دوره برگزاری ميزان ناوری  با  مرتبط آموزشـ  ف

 اسگ؟ چقدر ارتباطات اطاعات و

862/0 

چه  تا را كاركنان در شـده  ايجاد جديد های مهارت ميزان

 دانيد؟ مي اندازه

866/0 

 اندازه چه تا را خود در اطاعاتي تهای مهار افزايش ميزان

 مي دانيد؟

741/0 

 سـازماني  اهداف و ماموريگ انداز، چشـم  از آگاهي بهبود

 اسگ؟ اندازه چه تا ريزی برنامه در واحد

575/0 

 

ساختاری)     مطابق نتايج  سازی معادلات  سگ آمده از روش مدل (، كليه پارامترهای مربوط به مدل بيروني و دروني مورد  3( و جدول)SEMبد

بزرگتر مي باشـند، لذا ابعاد   7/0(، از مقدار Rho_Aبررسـي قرار گرفگ. بطوريكه مقادير  ـري  آلزای كرونباخ، پايايي تركيبي و  ـري )   

شدند. همچنين عاما فرايندهای تحقيق از نظر پايايي مورد تايي شاخص)  د واقع  شد    67/0(، دارای مقاديری بزرگتر از R2داخلي از نظر  مي با

مي باشند كه در و عيگ متوسطي قرار دارند. در نهايگ     33/0و  19/0( بين R2كه دارای و عيگ قوی اسگ و بقيه ابعاد تحقيق دارا مقادير)  
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ــدQ2مقادير) ــتند و ابعاد، فرايندهای   35/0و  15/0ری بين يادگي و (، عواما؛ مالي و  رش ــطي برخوردار هس ــعيگ متوس ــند كه از و    مي باش

 ( قوی مي باشند.Q2مي باشند واز نظر شاخص) 35/0( بزرگتر از Q2مداری دارای مقادير) داخلي و مشتری

(  3( و شكا) 2مطابق شكا)  به ترتي  تحقيق مدل مزهومي (t-Value)آماره بار عاملي) راي  رگرسيوني( سوالات و ابعاد تحقيق و  مقادير     

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

 ( مي باشد.4تحقيق مطابق جدول)

 روایی واگرا روش فورنل و لارکر (:4جدول)

 کارت امتیازی متوازن مشتری مداری مالی فرایندهای داخلی رشد و یادگیری  

     804/0 رشد و یادگیری

    755/0 329/0 فرایندهای داخلی

   864/0 73/0 239/0 مالی

  825/0 324/0 453/0 485/0 مشتری مداری

 608/0 687/0 718/0 642/0 741/0 کارت امتیازی متوازن

 

سازه از مقادير همبستگي بين سازه های ديگر بزرگتر مي باشد، لذا مدل تحقيق، از نظر  ، مجذور روايي همگرای هر 4مطابق داده های جدول 

 روايي واگرا مطابق روش فورنا 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)

سي  به بخش اين در سازی  در.پرداخگ خواهيم مدل كا برازش شاخص  برر ساس  بر( SEM)ساختاری  معادلات مدل مربعات   حداقا روش ا

ستزاده  تحقيق مزهومي مدل كا برازش بررسي  جهگ( GOF)شاخص  از جزئي سبه  قابا زير رابطه توسط  شاخص  اين.شد  خواهد ا   مي محا

 .باشد

𝐆𝐎𝐅    = √𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬 × 𝐑𝟐 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅               
𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  مرتبه اول پنهان متغيرهای كليه اشتراكي مقادير ميانگين=  ̅̅

𝐑𝟐̅̅̅̅  =وابسته)مرتبه اول و دوم( متغيرهای تعيين  ري  ميانگين 

𝐆𝐎𝐅 = √𝟎. 𝟔𝟔𝟏 × 𝟎. 𝟓𝟔𝟏 ≅0.608   

ــاخص)GOFمطابق رابطه) ــگ با؛GOF(، مقدار ش ــد، با 521/0( برابر اس ــه مقدار مي باش كه به عنوان مقادير   0.36و 0.25، 0.01توجه به  س

شاخص)      سط و قوی برای  سگ)   GOF عيف، متو شده ا صول مقدار  Wetzels et al,2009(معرفي  شاخص)  608/0(و ح ( در  GOFبرای 

 مورد اين تحقيق،برازش بسيار مناس  مدل مزهومي تحقيق تائيد مي شود.
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عادلات ســاختاری و بررســي های انجام شــده و تاييد مدل بيروني، دروني و برازش كا مدل و طبق نتايج بدســگ آمده از روش مدلســازی م

كا)    ــ كا) 2همچنين مطابق شـ ــ قادير)  3( و شـ يه م قدار     t-value(، كل عاد تحقيق بزرگتر از م به اب ــطح        96/1( متعلق  لذا در سـ ند،  ــ باشـ مي 

و يادگيری در مدل ارزيابي عملكرد سازماني مبتني بر روش كارت    درصد ابعاد، مالي، فرايندهای داخلي، مشتری مداری و رشد   %95اطمينان

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

 (، مورد استتزاده و بررسي قرار خواهند گرفگ.FISاستنتاج فازی)

 ها منطق فازی در ارزیابی عملکرد سازمان استفاده از. 2 .5

 مديريگ سيستم   ارزيابي معيارهای اكثر در متغيرهای زباني بردن كار به و های ذهني قضاوت  پژوهش، اين در فازی منطق از استزاده  علگ

منظور   .اسگ  روش اين بودن هوشمند  شده،  ارائه فازی های روش مختلف انواع ميان در استنتاج فازی  سيستم   از استزاده  علگ اسگ.  دانش

 اين، و گيرد مي نظر در زمان هم طور را به آن برای شـده  تعريف قواعد همه و دارد انسـان  مشـابه  رفتاری كه اسـگ  اين بودن، هوشـمند  از

 فازی استنتاج  روش از معتبر مقايگ و پيشين  تحقيقات در .گيرد مي كار به را بارها آن روزمره های فعاليگ در انسان  كه اسگ  كاری همان

 عدم شــرايا در انســاني منطق اســتدلال و رويكرد تا كند مي كمی روش اين انتخاب و شــده اســتزاده مختلف های حوزه زمينه ارزيابي در

 محققان مندی بهره  من  تواند مي پژوهش اين نتايج .نيسگ  پذير ديگر امكان ی ها روش اغل  در كه نمود سازی  شبيه  بتوان را قطعيگ

 دهندگان سـيسـتم   توسـعه  به محققان و ارزيابي عملكرد سـازمان،  در رويكرد كارت امتيازی متوازن از اسـتزاده  و تداوم صـحيح  پذيرش در

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

 .كند كمی

 سیستم استنتاج فازیطراحی . 1. 2 .5

 مجموعه های از يی هر به آنها و تعيين عضويگ ها ورودی دريافگ معنای به ی، ساز فازی ابتدا فازی، استنتاج سيستم طراحي منظور به

 تحليم منظور (بهMATLAB) افزار نرم راستا اين شده اسگ. در طراحي قواعد پايگاه سپس .پذيرد مي انجام عضويگ توابش طريق از فازی

 .استزاده قرار گرفته اسگ مورد فازی استنتاج سيستم طراحي و داده ها

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

يزد اسگ كه از طريق  شهر گانه5 مناطق های شهرداری و در اين تحقيق، ورودی سيستم مهم ترين عواما جهگ ارزيابي عملكرد سازمانها

متوازن از طريق ابزار پرسشنامه از كارشناسان و خبرگان مربوطه نظرسنجي شد و توسط روش مدلسازی معادلات روش كارت امتيازی 

(، نشان داده شد در مجموع چهار 3( و شكا)2( مورد ارزيابي قرار گرفته شد. همان طور كه در شكا)Smart PLSساختاری تحگ نرم افزار)

 عاما ارزيابي به شرح زير شناسايي شدند:
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 اليم 

 فرايندهای داخلي 

 مشتری مداری 

 رشد و يادگيری 

 خروجي سيستم هم در پژوهش حا ر، عملكرد سازمان اسگ.

( نمايش داده 4( به صورت شكا)MATLABدر ادامه ابتدا نمای كلي سيستم استنتاج فازی با چهار ورودی و يی خروجي در نرم افزار)

 شود.شده و سپس نمونه ای از توابع عضويگ ارائه مي 

 

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

به منظور فازی سازی ورودی ها شاما، عواما مالي، فرايندهای داخلي، مشتری مداری و رشد ويادگيری و خروجي)عملكرد سازمان( از 

نيازمند "، "مطلوب"ه شده اسگ. برای هر يی از توابع عضويگ، سه عبارت زبانيدر نظر گرفت 10تا  0تابع گوسي استزاده شد. دامنه توابع بين 

اسگ، عضو توابع  1تا 0در نظر گرفته شده اسگ. هر يی از اعداد دامنه توابع، با درجه ای از عضويگ كه عددی بين  "نامطلوب"و  "بهبود

هر يی از مجموعه های فازی اين توابع، به صورت جداگانه  سه گانه اشاره شده در هر مجموعه هستند. همان طور كه اشاره شد، برای

( نشان داده 6( و شكا)5طراحي شده و مورد بررسي قرار گرفته اند. نمونه ای از توابع عضويگ عواما ورودی)مالي( و خروجي در شكا)

 شده اسگ.

 

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

 ساختاردهی قوانین در سیستم استنتاج فازی. 3. 2 .5

آنگاه اسگ كه منجر به نگاشگ -مهم ترين بخش يی سيستم فازی، پايگاه قواعد آن اسگ. اين پايگاه قواعد مجموعه ای از قوانين منطقي اگر

روش خوشه يابي و روش فازی  متغيرهای ورودی به متغير خروجي مي گردد. روش های گوناگوني، مانند: استزاده مستقيم از دانش خبرگان،

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

جه به تجربيات استزاده شده اسگ. بدين منظور از خبرگان خواسته شده اسگ كه با در نظر گرفتن مقادير مختلف برای متغيرهای ورودی و با تو

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

 گانه5 مناطق های شهرداری و سازمانها خروجي عملكرد و ويادگيری رشد و مداری مشتری داخلي، فرايندهای مالي، متغير ورودی عواما

 ( نشان داده شده اسگ.7قاعده استنتاجي اسگ كه ساختار تعدادی از قواعد در شكا) 40يزد مي باشد، دارای  شهر
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 ساختار قواعد در سیستم استنتاج فازی تحقیق(: 7)شکل

بعدی ارزيابي (، نمای سه 8( عنوان شده اسگ. شكا)7(، به شيوه ای كه در شكا)MATLABپس از تعريف قواعد فازی در محيط نرم افزار)

يزد را نشان مي دهد كه در آن طول و عرض منحني دو بعد از ورودی های تعريف  شهر گانه5 مناطق های شهرداری و عملكرد سازمانها

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

  

  

 های سیستم فازی(: منحنی ارزیابی عملکرد سازمان با توجه به ورودی 8شکل)

(، ساختار اين منحني به گونه ای مي باشد كه تاضير مقادير متغيرهای ورودی را بر يی مولزه خروجي به نمايش مي گذارد. 8مطابق شكا)

( دسگ 10( مشهود اسگ در صورتي كه رشد و يادگيری و مشتری مداری هر كدام به بيشترين مقدار خود)عدد8همان گونه كه در شكا)

ارزيابي عملكرد سازماني به ميزان قابا توجهي افزايش پيدا خواهد كرد. در مورد ساير ورودی های تعريف شده در ارزيابي عملكرد يابند، 

 ( همين قضيه مصداق دارد.8سازماني مطابق شكا)

 اعتبار سنجی سیستم استنتاج فازی. 4. 2 .5
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 ارزيابي به 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 پرسشنامه ای طراحي شد و  شهر شهرداری ی ها سازمان در يزد شهر گانه5 مناطق های شهرداری و عملكرد سازمانها

شاخص های كارت امتيازی متوازن برای ارزيابي عملكرد سازمان بين چند تن از خبرگان سازمان مورد مطالعه توزيع گشگ. در اين پرسشنامه 

سوال مطرح شده اسگ. از پاسخ دهندگان  21برای امتيازدهي استزاده شد و تعداد  10تا  0بكار گرفته شدند. در طراحي اين پرسشنامه طيف 

های مرتبط با هر عاما محاسبه شد.نتايج حاصا  خواسته شده كه به هر شاخص امتياز مناس  را اختصاد دهند. سپس ميانگين امتياز شاخص

 ( نمايش داده شده اسگ.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(

 11/8 مالي 1

 62/7 فرايندهای داخلي 2

 5/7 مشتری مداری 3

 38/8 رشد و يادگيری 4

يزد تعلق گرفگ. سپس با استزاده  شهر گانه5 مناطق های شهرداری و به ارزيابي عملكرد سازمانها 6همچنين با توجه به نتايج نظرسنجي امتياز 

 قابا مشاهده اسگ.( 9( خروجي سيستم استنتاج فازی طراحي شده محاسبه شد كه در شكا)5از ورودی های مندرج در جدول)
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 سیستم استنتاج فازی عملکرد سازمانی(: 9)شکل

بود و همچنين خروجي سيستم با استزاده از ورودی های حاصا از  6با توجه به امتياز ارزيابي عملكرد سازماني در پرسشنامه ها كه عدد 

سازمان های شهرداری شهر يزد را متوسط ارزيابي كرده مي باشد، مي توان بيان كرد كه خبرگان سازمان، عملكرد  81/5پرسشنامه كه عدد 

بود و خروجي سيستم  10از  6بين نتيجه ارزيابي عملكرد سازمان توسط خبرگان سازمان كه امتياز  19/0اند. با توجه به اختاف ناچيز به مقدار 

نظرات سيستم و خبرگان بسيار به يكديگر نزديی بود، مي توان گزگ سيستم از دقگ بالايي برخوردار اسگ و  81/5استنتاج فازی كه عدد 

 هستند كه نشانگر اعتبار مناس  سيستم استنتاج فازی اسگ.

 نتیجه گیری و پیشنهادات. 6

 روش .داشته اند متزاوت رويكردی سازمان عملكرد به يی هر كه شده استزاده مختلزي های مدل ها، سازمان عملكرد ارزيابي برای كنون تا

 مدل بر خاف ساير .رود مي شمار به بعدی چند و محور نتيجه راهبردی، مدلي عملكرد، گيری اندازه (، برایBSCمتوازن) ارزيابي كارت

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

 عملكرد مدل، اين .كند مي متوط عملكردی مختلف ابعاد از ای مجموعه به را راهبرد اجرای كرده، فراهم مديريگ برای را راهبردها و

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

يزد مورد بررسي قرار گرفگ. از روش های مدلسازی  شهر گانه5 مناطق های شهرداری و سازمانها عملكرد متوازن، ارزيابي كارت مدل

( برای ارائه يی الگوی پيش FIS( جهگ تاييد مدل و عواما كارت امتيازی متوازن و روش سيستم استنتاج فازی)SEMمعادلات ساختاری)

اری نشان داده اسگ كه مدل پيشنهادی كارت امتيازی متوازن بيني كننده استزاده شده اسگ. نتايج حاصا از روش مدلسازی معادلات ساخت
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بهمراه چهار عاما، مالي، مشتری مداری، فرايندهای داخلي، رشد و يادگيری مورد تاييد واقع شده اسگ. همچنين نتايج نشان داده اسگ، دو 

 . عاما فرايندهای داخلي و مشتری مداری بيشترين تاضير) ري  بتا( در تاييد مدل داشتند

يزد، از روش سيستم استنتاج فازی استزاده شد. بدين  شهر گانه5 مناطق های شهرداری و در اين تحقيق، جهگ ارزيابي عملكرد سازمانها

تعدادی ورودی و خروجي شد. دراين بر منظور بعد از شناسايي و تاييد مدل كارت امتيازی متوازن اقدام به طراحي سيستم فازی مبتني 

آنگاه با نظر خبرگان تعيين شده و وارد پايگاه -ه عواما ارزيابي)كارت امتيازی متوازن( مشخص شدند. سپس قواعد اگرپژوهش چهار دست

ارزيابي عملكرد سازماني  از جامع ارزيابي يی ارائه با شده، طراحي سيستم سازمان تعريف شد. اين عملكرد نيز سيستم قواعد شد. خروجي

روش  اهميگ كه ويژه كند. به كمی آتي تصميمات و اتخاذ فعلي جايگاه قوت، و  عف نقاط شناخگ جهگ مي تواند به سازمان ها در

سيستم، اقدام به  طراحي فرايند تكميا از پس حا ر، سيستم به كارگيری راستای روشن شده اسگ. در ازپيش بيش كارت امتيازی متوازن

سازمان های شهرداری شهر يزد كمی گرفته شد. نتايج اين نظر سنجي به عنوان  خبرگان نظر از منظور سنجش اعتبار سيستم گرديد. بدين

ورودی سيستم در نظر گرفته شده و خروجي سيستم، با ميانگين نظر خبرگان مقايسه شد. با توجه به نتايج كه در بخش قبا مطرح شد، مي 

شهرداری يزد در حد متوسط ارزيابي شد. در پايان بايد توان گزگ سيستم از دقگ بالايي برخوردار اسگ. و عيگ عملكرد سازمان های 

 تحقيقات ساير با حا ر پژوهش تمايز اشاره كرد كه نتايج اين پژوهش با افزايش تعداد پاسخ دهندگان مي توان تعديا و بهينه شود. وجه

 سيستم استنتاج.  اسگ ری در شهر يزدسازمان های شهردا عملكرد ارزيابي جهگ فازی سيستم استنتاج طراحي حوزه، اين در گرفته صورت

 اعتبار همچنين .اسگ ارزيابي عملكرد سازمان و تعيين ارزيابي منظور به سيستمي غير و سيستمي عواما از وسيعي مجموعه شاما فازی

 متمايز پژوهش نقاط از نيز ، اسگ كرده سازی پياده را سيستم اين متعدد های ماهول كه داخلي يی سازمان با شده طراحي سيستم سنجي

بسيار زياد عواما كارت امتيازی متوازن روشن شد. در اين  اهميگ سيستم، نهايي های تحليا در اينكه به توجه با. رود مي شمار به حا ر

متوازن در راستا به مديران سازمان ها توصيه مي شود در گام اول همكاری و همراهي كاركنان را در پياده سازی عواما موضر كارت امتيازی 

جهگ بهبود عملكرد سازماني ارتقا دهند. لازمه ی اين ارتقا برگزاری كارگاه های آموزشي، استزاده از نظر اساتيد و خبرگان طي جلسات 

 برنامه ريزی شده در زمينه ی كارت امتيازی متوازن اسگ. استزاده از مدل فازی اين پژوهش برای ارزيابي عملكرد سازمان برای سازمان های

شهرداری شهر يزد مي باشد، لذا پيشنهاد مي شود محققان در مو وعات آتي به ارائه ی يی سيستم استنتاج فازی در بين سازمان های 

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