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 مقدمه. 1

لوسن م   نيني مولنور در ل    ين بنم   مياز اقتصنادداهان  ههنا را شنب    یاريدر حال لوسن م هسنتند. بسن    یكيورها یبرا یديعنصر كل  يموفق  هایسازمان  

بنم   . [7] كنند  تين ف ال یعملكنرد   يدر شنرا  دين با سنازماهي هنر   ،يرقابتكسب و كار   يمي  يبقا در  یداهند. براييود م ياسيو س يامتماع ،یاقتصاد

شنان  بر اساس عملكرد عمدلاٌ هاسازمان یداريپاو  یريپذرقابت ت،يموفق ازيه شيپ در واقع. است سازماني برای ي  مهم اريبس مول معملكرد طوركلي، 

دستيابي  یبرالاز  ابتكارات  نيو همچن ن بهبود  بر ازيدر صورت ه ايسطح عملكرد  یبر رو سازمان هاییرود استرالژياهتدار مبرهمين اساس . [0] است

 يي، شناسنا يمنجر بم بهبود عملكنرد سنازماه   یديكل یهاعملكرد بر اساس شايص يابيارزدر همين زمينم،  .[3]متمركز  ردد  و اهداف موردهدر جيهتابم 

بالومنم بنم هتنايج ارزينابي      دين سنازمان با   منديران ين  . [0] شنود يمن  نند  يدر   سنازمان لوس م  یديعوامل كل ييها و شناساهقاط ض ف و قوت و فرصت

روهد بهبنود و لوسن م را طني    لا  رديقرار   تيدر اولو ديكم با ييهابخش اي كم كدا  بخش دنابيد و درنكن نيرا لدو یديمد هاییاسترالژ عملكردشان،

 امنروز   رو از اينن  . [3] دنن ايتصنا  ده   ينند   اهنداز بنم چينم   يابيدسنت  یرا بنرا  ر يزمان و غ ،يسپس منابع ميدود يود ماهند بودمم، منابع اهساه ،همايد

و  [5] شنوهد  يشننايتم من   هنا سنازمان بهبود در اكثر  یابزارها ييو شناسا یساز نميبه یها برا روش نياز بهتر يكيبم عنوان  دعملكر یري  اهداز  یها ستميس

پذير مهت ارزيابي عملكنرد سنازمان ينود بنود  لنا ضنمن حصنول اطميننان از         مديران درمستجوی دستيابي بم ي  را  حل مامع، قابل اعتماد و اه طاف

هگا  بم  يند ، مومبات ارلقنا  و بهبنود سنازمان     عات دقيق و كافي از مايگا  امروز يويش را بم دست  ورد  و باهای يود، بتواهند اطلاامرای استرالژی

  .[1] يود را فراهم همايند

لواهند هندف   ياسنت و من   يدولتن  یهاسازمان تيريموضوعات در مد نيلراز مهم يكيو بهبود عملكرد  يسنجش عملكرد در بخش دولتدر حال حاضر 

 ييواحندها  نيمهمتنر  يكني از هنا  یشنهردار هنای دولتني،   در بين سازمان. [1] ها بهبود بخيدرا در سازمانو دستيابي بم موفقيت منابع  صيو لخص ی ذار

، روهند بم شمار مي دماتدر بخش ي ها ستميس ريز نيو دشوارلر نيلر د يچياز پ يكيو بم عنوان  بم مام م يدمت كنند ميلواهند بم طور مستقيهستند كم م

و ارائم  يامتماع یها استيس یو امرا يدر ادار  رفا ، طراح يمهم گرانيبم بازامروز  . بم طوريكم [8] بر عهد  دارهد یاديز یها تيو مسئول فيوظا رايز

 تيريمند  ياصنل  یاز ابزارها يكها يشهرداریها و اهداف بررسي ميزان ليقق مأموريتو عملكرد  يابيارز بي ش ،. [9] هدا شد لييدمات بم مرد  لبد

ليكن دستيابي بم ي  ارزيابي مطلو  با لومم بم سايتار سنازماهي و   .[71] باشدميههاد  نيا یهابم اهداف، راهبردها و برهامم يابيدست یبرا یشهر حيصي

لا بتواهد بازيورد لاز  را در يصو  ميزان ليقنق اهنداف ل ينين شند ،      است و كار مد ارزيابي مناسبحل را ي   مستلز وظايف  سترد  شهرداری، 

  .[77]های مديريتي قرار  يرد، فراهم  ورد  يریهای سازماهي و مبنای لصميمهايي كم بايد در اولويت برهاممرضايت كاركنان و شهروهدان و زمينم

-يمن  شيدر كولا  مندت افنزا   يمال تيظرف .كنند يم یري  اهداز  يمال یارهايومود دارهد كم عملكرد را با است اد  از م  یاديز هایسازمانامروز  هنوز 

سنو    سنازمان لواهد شركت را بم سنمت اهنداف   يو هم است يخيصرفا بر اساس عملكرد لار يعملكرد مال. در واقع ابديياما در بلند مدت كاهش م ابدي

قنادر بنم    يمنال  یهنا  یرين   اهنداز  . همچننين  [70] كرد یري  اهداز  يمال یحسابدار يسنت یها مدت با مدل در كولا  لوان يرا هم سازمان تيموفق. لذا دهد

ذين  نان و مينتريان   و  يو بندون بوروكراسن   عيقابل اعتماد، سنر  یلجار یندهايفر ، سازمانكارمندان  ييهاميهود ماهند لواها یها ييدارا ييلواها صيليخ

 یهنا  از مملنم شنايص   يرمنال يغ یهنا  عملكرد، اسنت اد  از شنايص   يابيارز یبرا يمال یها علاو  بر است اد  از شايص نيبنابرا .[73] هبود  است سازمان

و  نيلنر جين ارائم شد  است كم را يمختل  یهااساس، مدل نيبر ا بريوردار است. ييبالا تياز اهم زيميصولات و يدمات ه ،كاركنان، ميتريانمرلب  با 

 .است افتميلوس م  [75]است كم لوس  كاپلان و هورلون  [70]( BSC) 7متوازن یازي هها كارت امت نيلربرمستم

 ديد ا چهار در را  ياهداف سازماهي است كم رماليو غ يمال یها مامع از عملكرد سازمان بر اساس شايص يابيارز كرديرو  يمتوازن  یازيكارت امت

 فياز  هها ل ر  يهر  یرا برا  ياهداف استرالژو  [0]  يرددر هدر ميو رشد  یرياد ي یها وكار و منبم كسب يدايل یندهايفر  ان،يميتر ،يمالامور 

 سنتم يس  ين بم  يتريعملكرد است، بلكم ب يابيابزار ارز  يمتوازن هم لنها  یازيكارت امت .[71] شركت همسو هستند یو استرالژ تيكند كم با مامور يم
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 مويتم شد  كمن    یها بازيورد از درس افتيدر نيسازمان و همچن تيو مأمور اهداز شد  است كم بم لرممم و اهتقال چيم ليلبد  ياسترالژ تيريمد

لواهنند از  يمن  هنا سازمان. [70]شد  لوس م داد  ميلرس یهایرالژسازمان را بر اساس اهداف و استي   یهاتيلوان ظرفيمو با است اد  از  ن  [71] كند يم

هنا  و سنازمان  تيريمتوازن، مد یازيامتكارت  يبم طور كل يود است اد  كنند. يتيريمد یندهايفر  یبرا يچارچوب ميلند بم مندورمتوازن  یازيكارت امت

 تيريمند  و بندين طرينق   رهند يدر هدنر بگ  يو رشد و كسب و كار دايل یرياد ي ان،يميتر ،يدهد لا كسب و كار يود را از چهار مندر ماليرا  موزش م

  ي، برهامنم اسنترالژ  منبنم منذكور  بنم چهنار     ياهنداف اسنترالژ   تيبا هندا . كنديچيم اهداز بلند مدت كسب و كار مرلب  م بارا  ياليكولا  مدت عمل

كنارت  لوان اظهار داشت كنم  بر همين اساس مي .[70] است يكاف د يچيپ یلجار  يمي  يبا  رويارويي یكم برا ردي يرا در بر م ي يدامنم وس سازمان

 یازيكارت امت یامرا تيموفق د.كنيكم  م يسازماه یلجار یهمم كاركنان و واحدها یهقطم مرمع ميترک و مامع برا  ي جاديبم ا متوازن یازيامت

اهند، مينهود   كولا  مدت و بلندمدت بم دست  ورد  یايكم مزا افتميلوس م  یاز كيورها یاريو بس نيچ ا،يكاهادا، اسپاه ا،يتاهيمتيد ، بر الاتيدر امتوازن 

 یهنا  و شنركت  ييندمال  یهنا  سنازمان  ،یدين لول یهنا  شنركت  ،يدولتن  یاز مؤسسات، ماهند واحندها  یاريدر سراسر مهان در بس تيبا موفقو  [78]است

و  يميلن  یهنا  از مملنم دولنت   ،يرا  يود را بم بخش عمنوم  یا ند يبم طور فزا BSC ر،ياي یها در سال .[79] مورد است اد  قرار  رفتم است يراهت اعيغ

با لومم بم چرا كم  ،[07]د شوها در سطح دهيا ميسو  مياز مملم پركاربردلرين الگوهای ارزيابي عملكرد شهرداری و [01] كرد  است دايپ ها یشهردار

 موامهنم هنا   ننم يو كناهش هز  يعملكرد مال یها لمركز بر شايص یبرا  ند يفيار فزا با از يكسو ها یشهردار های مالي و اقتصادی،شراي  كنوهي و بيران

 ر يبالقو  و غ ن  انيل داد ذ نييتريارائم يدمات بم ب و يدمات تي يك ي ني ،يرماليغ یها بر شايص برابر لاكيد  سترد در  ديبا و از سوی ديگرد، هستن

 رسد.د  هها در هر منبم مالي و غيرمالي برای هيل بم اهداف ل يين شد  ضروری بم هدر ميلذا ارزيابي عملكر .[9]پاسخگو باشند 

مختلف منجر بم  یارهايها و م  روش .نديايكنار ب سازماهيعملكرد  یري اهداز  یبرا یاديز یارهايبا م  ديبا هاسازماندر  رهد اني ميلصماز سوی ديگر 

 یرين  اهنداز   یمرسنو  بنرا   یهنا شاكثنر رو  دشوار است. رهد اني  ميلصم یبرا يو بهبود عملكرد كل یريگيرو، پنياز ا شوهد، يمتناقض م یها يابيارز

 یرين  در اهنداز   تين ومود دارد كم منجر بنم عند  قط    یاديز قيهادق یارهايم  يواق  یايكم در ده يكنند. در حالياست اد  م يكم یارهايعملكرد از م 

و منطنق   یفناز  یهنا  عملكرد است اد  شود. مجموعم یري اهداز  ئلممس تيحل ابها  و عد  قط  یلواهد برايم یفاز یهامجموعم یشود. لئوريعملكرد م

را بنا اسنت اد  از اسنتدلال     یرين   مي ههنا لصنم   هاميخص هسنتند.  ي يو طب ياهساه ،يصن ت یها ستميس یساز مدل یبرا یقدرلمند ياضير یابزارها یفاز

 یبنرا  یفناز  IF– THEN نياسنت كنم از قنواه    يطن ي رين غ سنتم يس  ين ( FIS) یاسنتنتاج فناز   سنتم يكنند. سيلر م سان يو اصطلاحات زباه يبيلقر

 یدر كاربردها يقابل لومه تيموفق یفاز یهاستميس .[5] كند ياست اد  م قيدق يكم یها ليبدون است اد  از ليل یداهش بير ي يك یها منبم یساز مدل

 تيريمند  یبرا نيگزيرا  حل ما  ي لواهدميروهد هوظهور  نيكنند. ايرا برطرف م مسائلاز  یا سترد  فياهد و بم طور موثر طمختلف بم دست  ورد 

ابي عملكرد لواهند بم طور موثری در ارزيهای فازی و منطق فازی ميهتايج بريي مطال ات هيان داد  است كم مجموعم .[00] دارائم ده غيردقيق یهاداد 

 .[03] سازماهي و فردی مورد است اد  قرار  يرهد

و اسنت اد    كارت امتيازی متنوازن عملكرد بر اساس چارچو   ارزيابي ديمد كرديرو  ارائم ي یمقالم، للاش براهدف اين  ،بر اساس  هچم بيان  رديد 

قدرلمنند بنا    يتيريدو ابزار مد ب،يلرل نياست. بم اشهرداری  سازماندر امور  رهد اني ميبازلا  لجربم و داهش لصم یبرا یاستنتاج فاز سميمكاه  از ي

-اهنداز  ببنريم و  هنر دو بهنر     یها يژ ياز و، سازمانبا لومم بم دليل عد  بريورداری از اطلاعات دقيق در زمينم ارزيابي عملكرد لا  شوهد يم بيهم لرك

ن ين هباشنند، ا  يلخصنص فنن   یممكنن اسنت دارا    ياسنترالژ  یرين  ميمسئول لصم رانيكم مد يياز  هجا .مياهجا  ده تيعملكرد را مطابق با واق  یري 

 رانيمند  اريرا در ايت يروش مناسب یينهاديمدل پ د وكنيعمل م ريقابل ل س یاو يبم ش يمياسبال جيهتا حيلوض یطرح مناسب برا  يبم عنوان  كرديرو

  سنجش عملكرد است اد  كنند. یبرا ي يو ك يكم یارهايدهد لا از م يقرار م

پردايتم شد  اسنت   "كارت امتيازی متوازن"، "عملكرد یرياهداز   " ارائم م اهيم مرلب  بابم  0 بخش: در شد  است يسازماهده ريمقالم بم شرح ز مادام

 ستميبا س بطمدر را ياساس ميم اه يبريهمچنين  دهديعملكرد را شرح م ارائم شد  در كارت امتيازی متوازن برای ارزيابي هایديد ا طور يلاصم و بم 



 كنرد يرو اتين مزئاسنت،   "شناسني ليقينق  روش" مربنوط بنم  كنم  سنو    بخنش  .شد  اسنت  ارائممطال ات اهجا  شد  در اين حوز   ی و پييينماستنتاج فاز

-مني ارائم  یينهاديپ كرديو كاربرد رو يدادن اثربخيبرای هيان  يواق  یمطال م مورد  يرا بم همرا   یينهاديروش پ 0 . بخش ردديارائم م یينهاديپ

 . ردديارائم م های ليقيقو همچنين ميدوديت ند ي  يقاليليق یهایريو مهت   یري  جمي، هت5در بخش  تيدر هها .كند

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق. 2

 سازمان عملکرد. 1 .2

 شنود. يوابسنتم اسنت اد  من    رين متغ  ين شد  است و اغلب بم عننوان   ليلبد  ياسترالژ تيريمد قاتيم هو  مرلب  در ليق  يبم  سازمانامروز  عملكرد 

امنا بنم طنور كلني     . [7]  ن ال ا  هدر ومنود دارد  یري و اهداز  فيدر مورد ل ر ياست، بم سخت يداهيگاه اتيدر ادب جيرا اريم هو  بس  ي نيا ا رچم

، اعم سازماندرون  یها  رو  اياست كم افراد  یا جميعملكرد هت شود.يم ديلول نيدور  م   يسازمان در  ايشركت   ياست كم لوس   یزيعملكرد چ

 .[71] است نيدور  م   يدر  یزير برهامم قيسازمان از طر تياهداز و مأمور كم هدف  ن ليقق چيم  ورهد يبم دست م يراهت اعيو غ ياهت اع تياز ماه

 ارائم كردهد: يهيان دادن م هو  عملكرد سازماه یرا برا فياز ل ار یامجموعم[00] ليباس و يوسكم 

 دهد.يارائم م جيرا در مورد سطح ليقق اهداف و هتا ياست كم اطلاعال يرماليو غ يمال یهااز شايص یاعملكرد مجموعم

 دارد. ريبم قضاوت و ل س ازياست، ه ايعملكرد پو

 .رهديقرار   ياقدامات ف ل ريلواهند ليت لأث يم ي ل جيدهد چگوهم هتايم حيهيان داد  شود كم لوض يمدل علّ  يممكن است با است اد  از  عملكرد

 است، مت اوت درک شود. ليعملكرد شركت دي يابيكم در ارز یعملكرد ممكن است بستم بم فرد

 است. یضرور تيهر حوز  مسئول ی ن برا ياساس یهايژ يم هو  عملكرد، شنايت و فيل ر یبرا

 كرد. يرا كم جيشركت، لاز  است بتوان هتا  ي زارش سطح عملكرد  یبرا

 ارزیابی عملکرد. 2 .2

هرچنند  . [7] افنت يلوسن م   ينتر يبعملكرد  یري اهداز در مورد  قاتيبار ظهور كرد، ليق نياول یعملكرد برا یري اهداز  اتيكم ادب ي، زماه7981دهم  از

 فين ل ر« اقدا  يو اثربخي ييكردن كارا يكم نديفرا» ن را بم عنوان ، اما بريي ومود هدارد ستيسنجش عملكرد چ نكميدر مورد ا يمورد لوافق فيل ر

مربوط بنم   یهاداد  ی ورو كاركنان با ممع تيريمد یاست كم بر رو يابيعملكرد، ارز یري اهداز لوان اظهار داشت كم ميبم طوركلي . [71]. كنند يم

 .[71] شودياهداف اهجا  م

 یهنا شنايص  نيلنر منرلب   دين با ارهنا يم  نين عملكرد داشنتم باشنند. ا   یارهايمت ادل از م  ستميس  ي ديبا هاسازمانموثر عملكرد،  یري بم مندور اهداز 

 .[0] رهديعملكرد را در بر  

و كنتنرل كننند    يابين ارز ،یزين رشد ، عملكرد ينود را برهامنم   نييل  شياز پ یاسترالژ  يسازد لا بر اساس يها را قادر معملكرد سازمان يابيارز ستميس

 چهار كار را اهجا  دهد: ديعملكرد اساساً با یري اهداز  ستميس  ي، [05]و همكاران.  نسونيبم   تم الك .[70]

 .ريي ايكند يم افتيكنند ان را در نيمياركت مورد اهتدار كاركنان و لام ايكند كم   يابيلا ارز دكم  كن سازمان. بم 7

 .ريي ايكند يم تييود حما يبم اهداف اصل يابيدست یاز شركت برا ،ن عيهر  رو  ذ ايكند كم   يابيلا ارز دكم  كن سازمان. بم 0

 هقش دارهد.  يبم اهداف استرالژ يابيكم در دست ييندهايفر  یو امرا جاديدر ا سازمان. كم  بم 3



 و هدارت كند. يابيارز یديرا مطابق با لوافقات مذاكر  شد  با سهامداران كل  ياسترالژ یزيرلا برهامم دكم  كن سازمان. بم 0

عملكرد بم شكل مت ارف يود ومود داشتم است كم در  یري  اهداز از  ن زمان است.  یلجار یها سازمان خيعملكرد بم قدمت لار یري  اهداز  خچميلار

سود ميور بودهد، لصنور   يمال یارهايكم م  يي. از  هجاشد يم ديلأك ر يسود هر سهم، هرخ سود يالص و غ م،يماهند باز يت سرما يمال یارهاي ن بر م 

ممكنن اسنت سنود     اين سنالم باشند    ياهيصار يود از هدر مال ليسازمان ممكن است در حال حاضر بم دل  ي اقدامات كولا  مدت هستند. نيكم ا شد يم

مندت   ،یميتر تيماهند رضا يمال ريغ یارهايعملكرد بم م  زاني، م7981دهد. ب دها، در دهم  شيو لوس م افزا قيليق یهانمييود را با كاهش هز یمار

 یبنند رلبنم  سنتم يس ج،يبالدر ز يما گما،يمامع، شش س تي يك تيريشد  عبارت بودهد از مد يم رف ی. ابزارهاافتي رييلغ ر يو غ اتيل داد شكا ل،يليو

CAMELS ارين م   يلواهد يم تيريمد رايشود زيم يزمان منجر بم سردر م  يدر  يمال ريو غ يمال  رهایسنجشدر حال حاضر ومود  .ر يو غ 

متنوازن را در سنال    یازين كاپلان و هورلون كنارت امت  ،يمال ريو غ ياقدامات مال نيل ادل ب جاديبم مندور ا .دهد شيافزا گريدلغيير ي  م يار  متيرا بم ق

 .[01]كردهد يم رف 7990

 کارت امتیازی متوازن. 3 .2

متوازن  یازيكارت امتشد. از  ن زمان،  يم رف يهسبت بم عملكرد سازماه يتيريمد نشيبهبود ب یبرا یبم عنوان ابزار 7990متوازن در سال  یازيكارت امت

منورد مطال نم    يو صنن ت  يقاليمختلف ليق یهانميبم طور  سترد  در زمو قرار  رفتم  لومممورد  ر ذاريلأث اريپركاربرد و بس يتيريابزار مد  يبم عنوان 

 .[01] قرار  رفتم است

فنرد    ين عملكنرد   ازين ثبنت امت  یبرا ازيشد  است. كارت امت لي)كارت ارزش( ليك یازيمتوازن از دو كلمم متوازن )ل ادل( و كارت امت یازيكارت امت

 یهامنبم، يمال ريو غ يل ادل دو منبم مال اهگريكم كلمم ل ادل ب يمورد هدر است اد  كرد. در حال ازيامت یزيربرهامم یلوان از  هها برايشود و مياست اد  م

مختلنف عملكنرد سنر و كنار دارد و      یارهايمتوازن با م  یازيكارت امت بم طور كلي .[73]است مدت و بلند مدتكولا  یهامنبم زيو ه يو يارم يدايل

كسب و كار  یندهايفر  ان،يميتر ،يچهار منبم مال دررا  يمال ريو غ يمال یارهايدهد كم بم طور يا  است اد  از م يارائم م  يچارچو  استرالژ  ي

 ارهنا يم  دين رهبر شنركت با  اي ريمد  يكنند كم يم انيب [09]( 0107مورد، هواهگ و همكاران ) نيدر ا .[08] ردي يو رشد در هدر م یرياد يو  يدايل

رهبنر،    ين قادر يواهد بود با ارائم اطلاعات واضنح و كامنل بنم     بيلرل نيا بم  ورد.يشركت را بم ارمغان م تيداشتم باشد كم موفق ييهایري اهداز  اي

 ،یبگنذارد، ماهنند عوامنل مينتر     ريلنأث  يعوامنل منال   نين لواهند بنر ا  يكنم من   يموضنوعال  ريمتمركز كند، بلكم سا يعوامل مال یمنابع يود را هم لنها بر رو

 .[73]را هيز در هدر بگيرد  كاركنان شركت یرياد ي وروهد رشد  نيكسب و كار و همچن یندهايفر 

  رديد  است.منبم مختلف  ن بم طور يلاصم بيان  0در زير 

 یمال منظر .1. 3 .2

كنم   یمنوارد  ژ ياست، بم و تيحائز اهم اريبس یلجار اتيعمل  يدر مي يمال عملكرد پردازد.يسازمان در دايل شركت م يبم عملكرد مال يمال ديد ا 

اسنت اد    نند  يسازمان در حال حاضر و   تيح ظ و لوس م مومود یاز ليقق استرالژ تيلواهد در حماياست كم م یلنها عنصر. اين مربوط بم سود است

 .[71] شود

شنود  اظهار ميحال،  نيكند. با ايم يمال نيرا لأم گريد د ا يسم د راياست ز د ا يد نيمهمتر د ا يد ني، ا[37]و همكاران  متنگويو چ[31] ونيبم   تم ه

 یهنا  تين و قنادر بنم اه كناس ف ال   كنند  عمنل مني   مندت  كولنا  در بنم عقنب اسنت،    رو  ن  تيماه راياز حد متمركز باشد، ز شيب ديهبا ياهداز مال كم چيم

از  ييهنا . هموهنم [33] ردين  يقنرار من   دين است منورد لاك  یوركم رشد در مد و بهر  ياصل یدو استرالژ د ا ،يد ني. ليت ا[30] ستيه يف ل ني فر ارزش



(، ROI) 0ی ذارمي(، رشد در مد، بازد  سرماROCEبم كار  رفتم شد  ) مييالص، بازد  سرما يالياز: در مد عمل رلند نجاهد  شد  عبا هایشايص

 .[71] 5، هسبت كارايي0، هسبت اثربخيي3، حاشيم سود يالص[30] یهقد انيمر

 مشتریانمنظر . 2. 3 .2

از  انيبنم مينتر   تين  يشركت در ارائم يدمات و ميصولات با ك يياست كم لواها يد اهي، د[30] (0173و همكاران. ) رويكا هدر بر اساس ،یميتر مندر

 ن،ين . عنلاو  بنر ا  ردي يرا در بر م یو مذ  ميتر یح ظ ميتر ،یميتر تيم هو  رضا اين ديد ا . سنجديرا م یميتر تيو رضا ليليو ييمملم كارا

 تين عملكرد شنركت حما  شيافزا یبرا ينيلا سطح م  یري  ميو استقلال در لصم اتيدر عمل اتييصوص ،یريپذ ها از اه طاف كم سازمان شود يباعث م

 .[35]كنند 

سنؤال پاسنخ دهنند كنم      نين لنا بنم ا   كنند  يكمن  من   رانيزمان، يدمات و عملكرد كم بم مد ت،ي يك ي نيعموماً بر چهار مقولم لمركز دارد،  د ا يد نيا

و  كنردن بم موقع، درصند سنهم بنازار، رد     ليليو زانيعبارلند از م یميتر د ا يسنجش د یها از شايص يبري «نند؟يب يها را چگوهم م سازمان انيميتر»

 .[31] یح ظ ميتر

 :[31] شود يم مياهد  ريز یها يژ ياست كم بر اساس و یميرک عملكرد  ي یارزش ميتر  زار در ي  ديد ا  كلي 

ميصنولات ارائنم شند      یبنرا  يمت ناول  ينات يلرم انياست. ميتر تي يو ك متييدمات، ق ايعملكرد ميصول  ميصول/يدمت، شامل یهايژ ي( و7)

را ارائم دهد. علاو   یزييواهد ميصول چم چيم یميخص كند كم ميتر ديارزان است. شركت با متيق اي تي يدر عملكرد ميصول، ك تيدارهد. اولو

ميصنولات ارائنم    دين ير نند يفر در زميننم   یدر مورد احساسات ميتر كم ی( ارلباط با ميتر0) ؛شود يم مياساس لند نيعملكرد بر ا یري داز اه ن،يبر ا

 یاز امزا يكياست. زمان  ليدر مورد زمان ليو یو ل هد ميكم بم ميتر ييپاسخگو ريبم شدت ليت لأث ميتریاحساس  ني. ااست شد  لوس  شركت

و شنهرت، عوامنل    ري( لصنو 3) ؛داهنند يينود من   تيرضا یمهم برا يها را عاملو بم موقع س ارش عيسر ليم مولاً لكم ميتريان. تاس يمهم رقابت شركت

 تي يو قول ح ظ ك غاتيلبل قيلوان از طريو شهرت را م لصوير جاديكند. ايارلباط با شركت مذ  م یرا برا ميتریكند كم يم فيرا لوص يهاملموس

 داد. ا اهج

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

در  هها  ديكم با یديكل یلجار یندهايفر  ييبم شناسا رايذكر شد  در بالا است ز د ا يبم دو د يابيدست یبرا ياليح ینديكسب و كار فر  يدايل ندايرف

 . [30] است یميتر تيو رضا يبم اهداف مال يابيدست يدايل نديفر  يموضول اصل. كنديداشتم باشند كم  م یبرلر

 و در هتيجنم دهند   شيرا افنزا  یينهاديشود لا ارزش پ نميلواهد بهيدر شركت است كم م یديكل یندهاياز فر  يكسب و كار بازلاب يدايل نديفر  د ا يد

 مين كل واهتدنارات سنهامداران    و افنزايش يابند   يمنال  يرود بنازده ياز يدمات و ميصولات، اهتدار من  انيميتر تيرا مذ  و ح ظ كند. با رضا انيميتر

 د،ين لول یواحندها  د،ين كناهش زمنان لول   د،ين از ميصنولات مد  یل نداد  قين از طر د ا ين د نيا ياقدامات احتمال. [31] مرلبطان شركت را بر ورد  سازد

 :[31] كسب و كار ومود دارد يدايل نديفر  د ا يد یچهار بخش برابر اساس ادبيات مومود،  .[30] است گريو موارد د یزمان اهتدار ميتر نياهگيم

زمنان بنم    ييو كنارا  ياثربخي نديفر  نياست. در ا انيلا ارسال ميصولات بم ميترو اهجا  كار  س ارشات افتيدر نديفر : اتيعمل تيريمد نديالف( فر 

 شود.يم ليلبد ديمورد لاك ياصل اساس

                                                           
2
 Return on Investment 

3
 Net Profit Margin 

4
 Effectiveness Ratio 

5
 Efficiency Ratio 



 است. انيميتر یارزش برا شيح ظ و افزا ،یمذ  ميتر شامل ی:ميتر تيريمد ندي( فر  

را  یمينتر  یازهنا ياسنت كنم ه   يميصنولات و يندمال   جناد يا یبرا ييبم عنوان مبنا یميتر یازهايدرک بهتر ه یبرا ييشناسا نديفر  ی:هو ور ندي( فر ج

 كند. يبر ورد  م

 .باشدمي اطراف شركت  يمام م و مي امثبت ب همكاری یبرا ینديفر ي: و امتماع يميلند ندي( فر د

 و رشد یریادگیمنظر . 4. 3 .2

 ييهمسنو  زانين كاركننان )بنا لجربنم و مناهر( و م     يي(، لواهنا تين  يبا ك اطلاعات ستمي)س ندهايفر  يو رشد ماهند اثربخي یرياد ي یها د ا يبدون ش  د

 .[38]در ليقق اهداف شركت دارهد ي( هقش مهمييو همسو يميشركت )فرهنگ، كار ل

از  تين حما یكاركننان كنم بنرا    يدايلن  یهنا تين ها و قابلسازمان، عمدلاً بر مهارت  ي و سرمايم اهساهي هاميهود یهاييو رشد بر دارا یرياد ي ديد ا 

از  تين حما یرا بنرا  يو مو سنازماه  یافراد، فناور بيلرك يچگوهگ شدو ر یرياد يكند. اهداف يلمركز م ،لاز  است يدايل نيارزش  فر یندهايفر 

 [39]است يو مال یميتر یها د ا يد ،يدايل یندهايبهبود فر  یبرا ياصل یها شايص د ا ،يد نيكند. اقدامات در ايم فيلوص یاسترالژ

 ز ،ين اهگ ،ياطلاعنال  سنتم يس هنای قابلينت كاركنان،  هایقابليت: شوهد يم فيو رشد ل ر یرياد ي ياصل یها حوز  نيرشد و  موزش، ا د ا يبا لومم بم د

كاركنان كار مد  نكميا ی هها اشار  دارد. برا ينيب شيلا پ یميتر یازهايكاركنان بم مهارت مجدد كاركنان از واكنش بم ه یهاتيقابل. [0] و ل هد اريايت

حذف كنند.  ديلول ستميرا از س  اتيو ضا ياضاف یهانميهز و ،يو بازيورد ميصول دارهد لا بتواهند ع انياز ميتر قيبم اطلاعات بم موقع و دق ازيباشند، ه

بنم   دين باشند، با ميشركت سه  ي يكل تيكارمندان بتواهند در موفق نكميا یاست. برا ازيكاركنان مورد ه یبرا ندهايبهبود فر  یبرا ياطلاعال یهاستميس

 كننند يكاركننان اسنت اد  من    ييسنجش لواها یها از اهداف كاركنان برااكثر شركتعلاو  بر اين،  .[01] رهديبگ ميداد  شود لا يودشان لصم ی هها  زاد

هناملموس و   یهنا  ننم يلوان زميمندر م نيكاركنان. از ا یوركاركنان، هوساهات كاركنان و بهر  تيشود: رضايم تم رف یورود یارهايكم از سم  رو  م 

 یكاركنان، داهش، فناور یهاييلواها ،ياهساه ميبا لومم بم سرما د ا يد نيا یكرد. اهداف راهبرد ييشناسا  ياسترالژ تيموفق نيلضم یميسوس را برا

 .[0] شوهديم خا اهت يو فرهنگ سازماه

 (FIS) یاستنتاج فاز ستمیس. 4 .2

را  ييدريت القا شود، يشنايتم م زيه یفاز يحافدم لداع اي یمدل فاز ،یفاز نيبر قواه يمبتن ستميس ،یيبر  فاز ستميس یها كم با ها  یاستنتاج فاز ستميس

، if. بنم طنور ينا ، قسنمت     دهند  يهينان من   يزبناه  یها با است اد  از برچسب if–then يل  يرومو  چند اهم یورود نياز قواه یا عنوان مجموعم بم

مينخص   یفناز  مين را در هاح ييروم جم،ي، هتthenكم قسمت  يدر حال كند، يم فيل ر یورود یرا در فضا یمنطقم فاز  يقاهون   يمقد ، قسمت 

 یهنا داد  ليلبند  نند يفر  یسناز  یكنند. فناز  يمن  ليلبد یفاز یرهايرا بم متغ یعدد یرهاياست كم متغ یابزار قدرلمند FISبم طور كلي  .[07] كند يم

 است. یفاز ريمقاد اي یفاز یهاواضح بم مجموعم

 یبنر رو  یميخص شند  اسنت، منطنق فناز     [00] 1شد  است. هماهطور كم لوس  زاد  ليليك یلابع ف ال ساز  يو  نياز قواه یااز مجموعم اين سيستم

منبهم   اريو بسن  د ين چيپ یها تيدر موق  ژ يو بم یمنطق فاز یساز كند. مدلي)كاملا درست( عمل م 7)كاملا هادرست( لا  1از  ،يمنطق رياز مقاد یار يزهج

از مملنم   كنند،  يارائنم من   يسننت  ياضير یساز هسبت بم مدل تيمز ني. چندكند يفراهم م د يچيپ يريطيرواب  غ یساز مدل یبرا ياست و چارچوب ديم 

بنا   د ين چيپ يريطن يلوابنع غ  يابين ارز ييو لواهنا  ،يو زبناه  یادغنا  اطلاعنات عندد    ،ياز متخصصان اهساه يزباه یها داد  بيكاستدلال ش اف، لر سميمكاه

 يمبتن یهاومود دارد، ماهند است اد  از پرسينامم يذهن یهاداد  ليو ليل ريل س یبرا يمختل  یكردهايرو ،یفاز یهامجموعم يدر طراح. ساد  یها مدل
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ادراكنات   انين شنوهد، امكنان ب  يشنايتم من  يزباه یرهايكم بم عنوان متغ یفاز یبندمرلب یهااسيها با است اد  از مق پرسينا  ني. ایفاز یرلبم بند اسيبر مق

 يكنند، بم كار من يهم في ن را لوص يبم راحت يسنت اتياضيكم ر یاد يچيپ یهاد يپد یكم برا يروش زماه نيدر واقع، ا .[00] كننديرا فراهم م ياهساه

 .[5] كنديم  اياها در ليليل داد  يرود، هقش مهم

 :[00] شد  است ليليك يالياز چهار مز  عمل FISهر 

 كند. يم ليلبد یفاز یهابم مجموعم یسازیلابع فاز  يواضح را با است اد  از  یهایماژول ورود ني: ایسازیفاز ماژول

 كند.يم ر يارائم شد  لوس  كارشناسان را ذي IF–THEN نيداهش قواه گا يداهش: پا گا يپا

 كند.يم یسازميشب IF–THEN نيها و قواهیبا است اد  از ورود یفاز یهااستدلال اهسان را با استنتاج ندياستنتاج: مولور استنتاج فر  مولور

 كند.يم ليواضح لبد ريبم دست  مد  از مولور استنتاج را بم مقاد یفاز یهامجموعم فازی زدايي: ماژول زدايي یفاز ماژول

 قیتحق نهیشیپ. 5 .2

بنا   7393-7391 در دور  زماهي های  ههاری كرج و م اوهتهای شهردا بندی در منطقمرلبمو  ارزيابي عملكردپژوهش يود بم در  [03]كالبي و همكاران 

هيان داد كم در سنال   -يرومي 70متغير ورودی و  5ها،   وری داد  پس از ممعپردايتند.  (NDEA) های شبكم لكني  ليليل پوشيي داد است اد  از 

 ها كارا شدهد.  ل داد بييتری از شهرداری 93

اسنت اد    یفناز  TOPSIS هها از  ليليل یشايص و برا 758استان لرستان از  یهایعملكرد شهردار يابيارز یبرا [1] در مطال م بيراهوهدزاد  و قاسميان

منؤثر   یدهاين هقاط قوت، ض ف، فرصت ها و لهد ييشناسا یبرا SWOT-AHP  يبم اهداف پژوهش، از لكن يابيبم مندور دست نيشد  است. همچن

  .قرار  رفت ليو ليل يمورد بررس ارهايم  رياستاهدارد با اهوال غ اريه ت م  ستارا ني. در اها است اد  شد یبر عملكرد شهردار

را مورد ارزينابي و مقايسنم قنرار داد.     نلاهای لابع شهرداری غر   يسازمانازن، عملكرد با است اد  از مدل كارت ارزيابي متو در پژوهش يود [1]برقي 

 بود.ها سازمان های لابع شهرداریهتايج هيان دهند  ايتلاف م نادار عملكرد در بين 

ي مبتنني بنر   سنازماه  ليل ند منديريت   ینندها يفر  یسناز ميشببم ارائم ي  مدل ی منطق فاز یها روشبا است اد  از در مطال م يود  [00]بازيل و همكاران 

  يمين  رين متغ  يسنازمان بنا شنرا    يياز همسنو  ننان ياطم یبرا يقيلطب تيريمددر سيستم  رمايش شهری پردايتند. در اين پژوهش  متوازن یازيكارت امت

 یبنرا  ایبرهامنم  مندولار  كنرد يرو  ين بنر اسناس    يينارم   يدر مي راتييبا در هدر  رفتن لغ BSC تيرياز مد يقيمدل لطب  ياست اد  شد.  ييارم

 است. افتميلوس م  یاقتصاد-يامتماع یها ستميس تيريمد

 یيننهاد يهندف مندل پ  اسنت اد   رديند.    یارعملكنرد شنهرد   یرين اهنداز     ی( بنرا NDEAشنبكم )  یهاداد  يپوشي لياز ليل [9]در مطال م لو استرو 

NDEA ييكنارا  یها مؤل م نياز  ن است كم ب يحاك ها افتمياست.  ها یلوس  شهردار يامتماع ماتدر ارائم يد ياثربخي-ييروشن كردن رابطم كارا 

از  یسنطح بنالالر   ن،يباشنند. بننابرا   گريكند ي شنرط  شيكم  هها پ رسد يومود هدارد، بلكم بم هدر م ل ارضي چيه یعملكرد شهردار يهمر  كل يو اثربخي

 . بم دست  ورد یگريدر مقابل د يكيلوان بدون لضاد  يعملكرد را م

 یبنند تين اولو یبنرا ( FTOPSIS) یفناز   ين و لكن (FAHP) یفناز  يسلسنلم مرالبن   لين ليل نديفر در مطال م يود از ي   [8]زد ان و همكاران وا

عملكنرد  و ارزينابي   (هاها، باغزبالم، و پارک تيريو يدمات مد افتيباز ،ييدمات امتماع ،ييربناييدمات ز ،یيدمات اضطراری )هدير يدمات شهر

 از منابع يود است اد  شد  است. نميها در است اد  بهیشهردار یها و لواهمندسازیكم  بم شهردار یاهتخا  يدمات برا بم مندورمطال م  نيا پردايتند.



 بنم عننوان   هابازی هدريم و شبكم ليليل باشد، از فرايندمي لهران 0 منطقم شهرداری كم ي  مطال م موردی در سازمان [05] در مطال م ميرهژاد و همكاران

بنم   متنوازن  كنارت امتينازی   منناظر  شناپلي  ارزش مقندار  است اد   رديد  است. در اين مطال ممتوازن در   امتيازی كارت اثربخيي افزايش برای ابزارهايي

و ين  متندولوژی مينخص ارزينابي       سنازمان  راهبرد لركيب بهترين اين اساس بر و  مد بم دست مالي و دايلي فرايند ياد يری، و رشد ميتری، لرليب

 .دش م رفيبازيها  لئوری و شبكم ليليل فرايند متوازن، امتيازی عملكرد برای پايم كارت

هنای سنازمان ورزش شنهرداری لهنران     بنندی مناظراسنترالژی  مهنت شناسنايي و اولوينت    AHP از مندل در مطال م ينود   [01]هژاد سجادی و همكاران 

هنای سنازمان ورزش شنهرداری، مندنر منالي و مندنر       بندی كلي مناظر و اسنترالژی در اولويتهمودهد.  ، است اد (BSC شايصهای پايم ارزيابي عملكرد)

 .بم يود ايتصا  دادهد لرين اولويت رالرين و پايينلافر يند دايلي بم لرليب با

در اينن   .شند ها و ارزيابي سنريع پردايتنم   روش لل يقي ارزيابي عملكرد با است اد  از روش ليليل پوشيي داد  بم ارائم [77]در مطال م قوسي و هداف پور 

، لناثير  هنای اهجنا  شند    ليليلبرای بررسي قابليت امرايي روش پيينهادی، شهرداری اص هان بم عنوان مطال م موردی اهتخا  شد. پس از اهجا  پژوهش 

 .هيز متغير مديريت اثر بخش بييتر از ساير موارد بود  است. SBMو در روش  BCCدر روش  ير مديريت پيچيد ي و لنول روشها و بهبود مستمرمتغ

.  رديند  يعملكرد منؤثر بررسن   یري  اهداز  یها كنند  ينيب شيپاهجا   رفت،  ميلرك یها یشهرداردر زمينم  [01] در پژوهيي كم لوس  اليوز و همكاران

 یري  اهداز  یبرا يفن تيعملكرد، و ظرف یري  است اد  از اهداز  یبرا يسازماه تيو حما ييارم تيحما يبم طور كل مطال م فرض شد  است كم نيدر ا

پژوهش در رابطنم بنا روابن      یها ميپژوهش از فرض جيعملكرد مرلب  است. هتا یري  اهداز  یها ستميس يعملكرد و اثربخي یارهايم  تي يعملكرد با ك

از  يينارم  تين كرد كم حما دييلأ جيكرد. ا رچم هتا يباهيسنجش عملكرد پيت يعملكرد و اثربخي یارهايم  تي يك ،يفن تيظرف ،يسازماه يباهيپيت نيب

 یري  اهداز  ي ن بر اثربخي ميمستق ريلأث ميعملكرد دارد، اما فرض یري  اهداز  يبر اثربخي ميرمستقيغ ريعملكرد لأث یارهايم  تي يو ك يفن تيظرف قيطر

 .هيد دييعملكرد لأ

ها را هيز مورد لومم قنرار  ارج از اراد  سازمانهای لاب م شهردادری، عوامل يدر مطال م يود بم مندور لدوين برای ارزيابي عملكرد سازمان [07]موسوی 

شنايص   7شنايص يوشنم بنندی مينتری،      0شايص يوشم بندی مالي،  1 ميتمل بر دل ياز روش ها با است اد  داد. الگوی ههايي حاصل از ليليل داد 

شنايص   1ايص عملكنردی فراينند و   شن  1شايص عملكنردی مينتری،    0شايص عملكردی مالي،  1شايص يوشم بندی رشد،  0بندی فرايند، يوشم

 .عملكردی رشد بود

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

شاخص های  سال نویسندگان مرجع

 مرتبط

 جامعه تحقیق روش تحقیق

متغيننننر مننننرلب  بننننا  5 7010 كالبي و همكاران [03]

سننننننايتار دروهنننننني  

 هاشهرداری

  هننای شننبكم ليليننل پوشينني داد 

(NDEA) 

شهرداری های كرج و م اوهت 

  هها

بيراهوهننننننننندزاد  و  [1]

 قاسميان

شننننننننننننننايص  758 0100

 عملكردی

TOPSIS  فننننازی وSWOT-

AHP 

 های استان لرستانشهرداری

هننای لننابع شننهرداری  سننازمان  زمون فريدمن ازنكارت ارزيابي متو 7011 برقي [1]

 غر   يلان



هننای لننامين  رمننايش شننركت روش های منطق فازی ازنكارت ارزيابي متو 0107 بازيل و همكاران [00]

 شهری

  هننای شننبكم ليليننل پوشينني داد  كارايي و اثربخيي 0101 لو استرو [9]

(NDEA) 

 های اصلي ايتالياشهرداری

ليلينننل سلسنننلم مرالبننني فنننازی     های يدماليشايص 0101 اوزد ان و همكاران [8]

(FAHP)   و لكنيننننن  فنننننازی

(FTOPSIS) 

 های لركيمشهرداری

  هننای شننبكم ليليننل پوشينني داد  كارت امتيازی متوازن 7398 هژ د و همكارانمير [05]

(NDEA) ،ANP لئننننننننوری ،

 هابازی

 0سنننازمان شنننهرداری منطقنننم 

 لهران

هننننژاد سننننجادی و   [01]

 همكاران

 رانسازمان ورزش شهرداری له AHP كارت امتيازی متوازن 7391

مننننديريت اثننننربخش،  7391 قوسي و هداف پور [77]

كنار،   راستگي ميني   

مننديريت پيچينند ي و  

هنا، لكنريم   لنول روش

اربا  رمول،  منوزش  

 كاركنان

هنننا و روش ليلينننل پوشيننني داد 

 ارزيابي سريع

 شهرداری اص هان

هننای لاب ننم شننهرداری  سننازمان روش دل ي كارت امتيازی متوازن 7395 موسوی [07]

 ميهد

 پژوهش اهداف. 3

مدلي مهت ارزيابي عملكرد شهرداری ها با لومم بم شايص های راهبردی و مبتني بر كارت امتيازی متوازن و سيسنتم   هدف اصلي اين پژوهش طراحي

 مي باشد.  اهم شهر يزد5سازماهها و شهرداری های مناطق در استنتاج فازی

شنهرداری شنهر ينزد( مبتنني بنر روش ارزينابي كنارت         مسازماهها وشهرداريهای لاب ن ثر و لاثير ذار در ارزيابي عملكرد سازمان ها)ؤعوامل مشناسايي -7

 اميتازی متوازن  

 ( FISروش سيستم استنتاج فازی) بر مبتني( شهرداری شهر يزد سازماهها وشهرداريهای لاب م)ها الگوی ارائم شد  ارزيابي عملكرد سازمان-0

 پژوهشروش شناسی . 4

 اهجنا   روش .مي  يند  شمار بم ميداهي مطال ات زمرة در لوصي ي است و داد  ها  وریممع  هيوة حيث از و كاربردی هدف، حيث از حاضر پژوهش

مي باشد. همچنين اين ليقيق بم بررسي رواب  بين متغيرهای ليقيق مي پردازد لذا  هتايج ل ميم قابليت  ن، ويژ يهای مهمترين يكي از و پيماييي ليقيق،



 ئم هتايج ارائم يواهد كرد از هول اكتيافي هم مي باشد. از هول همبستگي مي باشد و چون الگويي مهت ارا

 . مراحل انجام تحقیق1 .4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل انجام تحقیق -(1شکل)

 جامعه آماری و نمونه آماری. 2 .4

سنازمان وابسنتم بنم     71 اهنم شنهرداری و شنهرداری مركنزی و     5مناطق كليم مديران و كاركنان شاغل در  ه راز7711 در اين ليقيق، مام م  ماری شامل

بنر اسناس فرمنول     شهرداری در شهر يزد مي باشد. برای ل يين حجم هموهم در بخش مدلسازی م ادلات سايتاری از روش كوكران اسنت اد  شند  اسنت.   

 ه ر ب نوان حجم هموهم اهتخا  شدهد. 091كوكران، ل داد 

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 

 

م ل نداد  در بخش هدريواهي از يبر ان مربوط بم پرسينامم استنتاج فازی، از روش هموهم  يری  لولم برفي در حد اشبال هدر يبر ان است اد   رديد كن 

 بر ان مورد اهتخا  واقع شدهد.ه ر از ي 75

 ابزار گردآوری و تحلیل داده ها. 3 .4
يكي مهت ارزيابي مدل ليقيق بم  ابزار پژوهش شامل دو پرسينامم است كم با مياور   رو  كارشناسان شهرداری شهر يزد و مطال م پژوهش های پييين

 روش مدلسازی م ادلات سايتاری و ديگری در راستای ارائم ی ي  الگوی فازی مهت پيش بيني ارزيابي عملكرد سازماهي لندوين  رديند. پرسيننامم   

مقدمه-1  

چارچوب نظری-2  

پیشینه تحقیق داخلی و خارجی -3  

اهداف تحقیق-4  

فرضیه های تحقیق-5  

روش تحقیق -6  

یافته های تحقیق  مدلسازی معادلات ساختاری  

)SEM  )جهت اثبات فرضیه

 های تحقیق

استفاده از سیستم استنتاج 

فازی( FIS  )جهت ارائه ی 

 الگوی عملکرد سازمانی

 نتیجه گیری و پیشنهادات



منورد بررسني    بنوط بنم متغيرهنای   سوال و بخش دو  مر 5متيكل از دو بخش اطلاعات مم يت شنايتي با  ( و7011ليقيق بر  رفتم از ليقيق برقي) اول

 5سوال مي باشد كم بر اساس طينف  8سوال و ب د رشد و ياد يری  3سوال، ب د ميتری مداری 1سوال، ب د فرايندهای دايلي  3ليقيق شامل اب اد، مالي 

 ( اسنت اد  شند.  SPSS  هنر  افنزار )   زينم ای ليكرت در هدر  رفتم شد  است.برای بررسي پايايي پرسينامم اول ليقيق از روش  ل نای كروهبناخ لوسن   

بدست  مد. پرسينامم دو  ليقيق، مبتني بر روش سيستم استنتاج فازی مي باشد كم در ادمنم   887/1پرسينامم اول ليقيق برابر كل مقدار  ل ای كروهباخ 

اری و بصنورت قواهين)امنا و ا نر( در ارزينابي     روهد ليقيق و بر اساس ل داد عوامل موثر مورد لاييد واقع شد ، در مرحلنم ی مدلسنازی م نادلات سنايت    

 لاييند  مدلي مبتني بر روش كارت امتيازی متوازن پيينهاد  رديد كم مهنت عملكرد سازماهي طراحي و بين يبر ان لوزيع  رديد. در بخش اول ليقيق، 

( است اد  شد. در بخنش دو   SmartPLS3افزار )( لوس  هر  SEMسازماهي از روش مدلسازی م ادلات سايتاری) عملكرد ارزيابي در موثر عوامل

( MATLAB( لوسن  هنر  افنزار)   FISليقيق، مهت ارائم ی الگوی فازی مهت پيش بيني ارزيابي عملكرد سازماهي از روش سيسنتم اسنتنتاح فنازی)   

 است اد   رديد.

 تحلیل داده ها و یافته های پژوهش .5

درصند متاهنل و   93/81و  درصد زن هسنتند 31درصد مرد و 11پاسخ دهند ان  اين ميان از كم مي دهد هيان  ماری؛ هموهم شنايتي مم يت ميخصات

درصد ليكيل مي دهند. بييترين ل نداد  11م ادل  05-31 بين. در ميدو  سني طرح شد  بييترين ل داد را  رو  سني درصد افراد مجرد مي باشند11/70

درصند مني باشنند. ويژ ني هنای      7/93رار دارهد. از هدر پست سازماهي بييتر افراد كارمند بنا  درصد ق57/15از هدر سطح ليصيلات در رد  كارشناسي با 

 ( هيان داد  شد  است.0مم يت شنايتي در مدول)

 :ویژگی های جمعیت شناختی نمونه آماری(2)جدول

 ابعاد فراوانی درصد فراوانی

  مرد 013 11%

 جنسیت
  زن 81 31%

 

 

 مجرد 35 11/70%

 متاهل 055 %93/81 وضعیت تاهل

 

 سال 05زير  5 10/7%

 سنیرده 

 

 35-01بين  85 37/09%

 05-31بين  710 11%

 55-01بين  03 93/1%

 سال 55بالای  3 13/7%

 كارداهي 75 71/5%

 ليساهس 791 %57/15 سطح تحصیلات

 فو  ليساهس 81 58/01%



 دكتری 5 10/7%

 كارمند 011 7/93%

 شهردار م اون 5 %10/7 پست سازمانی

 ارشدمدير 75 7/93%

  جمع 091 011%

 

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

ل بررسي مدل پژوهش طي سم مرحلم اهجا  مي شود. در مرحلم اول مدل بيروهي پژوهش مورد بررسي قرار مي  يرد در مرحلم دو  هوبت بنم بررسني مند   

( هنای  شنايص  يا)سوالات عاملي بار ابتدا پژوهش بيروهي مدل بررسي دروهي مي رسد و مرحلم سو  هيز بم بررسي مدل كلي پژوهش ايتصا  دارد. در

روائني  ( و م ينار دو   AVEبرای بررسي روائي مدل بيروهي از دو م يار است اد  شد  است. م يار اول روائي همگرا) . يرد مي قرار بررسي مورد پژوهش

 لاركر( مي باشد.-وا را)روش فورهل

 ( هيان داد  شد  است.3( مورد سنجش قرار مي  يرد. هتيجم ی اين بررسي در مدول)Q2( و)R2در بررسي مدل دروهي پارامترهايي از قبيل؛ شايص) 

 (: نتایج تحلیل تاییدی مدل تحقیق3جدول)

 بار سوالات ابعاد

 عاملی

آلفای 

 کرونباخ

پایایی 

 ترکیبی

Rho_A AVE R
2 Q

2 

 و حقنو   هنا،  مسناعدت  لسنهيلات،  از اهنداز   چنم  لا مالی

 داريد؟ يوداطلال وظايف

887/1 

837/1 899/1 833/1 101/1 571/1 300/1 
 و حقنو   ها، مساعدت لسهيلات، با  شنايي بم چقدر

 هستيد؟ علاقمند وظايف يود

811/1 

 شننغلي مزايننای و حقننو  از شننما رضننايتمندی ميننزان

 است؟ چقدر

805/1 

فرایندهای 

 داخلی

 چقدر امور اهجا  در اداری مقررات و ليري ات ميزان

 است؟

100/1 

819/1 917/1 889/1 51/1 119/1 390/1 

 سنر  بنر  را امنور  اهجا  در وقت اللاف و كاری دوبار 

 چقدر مي داهيد؟ هم

118/1 

 چقندر   روهني  و ليمني  كار بم شما كاری ميي  در

 شود؟ مي اهميت داد 

810/1 

 853/1 هستيد؟ علاقمند يود شغل بم اهداز  چم لا

 800/1 هستيد؟ راضي همكاراهتان از ميزان چم لا



 197/1 هستيد؟ راضي يود مستقيم ولئمس از  يا

 لنا  )همكناران  ديگر( كاركنان بودن مند ضابطم ميزان

 اهداز  است؟ چم

579/1 

مشتری 

 مداری

كاركنان رسيد ي بم امور اربا  رمول در اسرل وقنت  

 را مزو اولويت كاری يود مي داهند؟

801/1 

115/1 815/1 115/1 187/1 010/1 317/1 

رفتننار و بريننورد مناسننب و رعايننت ايننلا  مننداری را  

 درمذ  اربا  رمول موثر مي داهيد؟

851/1 

اربا  رمول را رعايت و ح نظ  كاركنان شان و منزلت 

 مي همايند.

 

197/1 

رشد و 

 یادگیری

 بهبننود مندننور بننم كاركنننان ابتكننار و يلاقيننت ميننزان

 است؟ چقدر فرايندها و ف اليت ها مستمر

107/1 

90/1 935/1 930/1 101/1 55/1 319/1 
 چقندر  شنما  كنار  در شنغلي  پيينرفت  و ارلقنا  فرصت

 است؟

887/1 

 افزاری هر  و افزاری سخت امكاهات بكار يری ميزان

 است؟ چقدر درادار 

819/1 

      

 اهجا  در لسريع باعث اداری الوماسيون از است اد   يا

 است؟ امور شد 

150/1 

 فنناوری  با مرلب   موزشي های دور  بر زاری ميزان

 است؟ چقدر ارلباطات اطلاعات و

160/1 

 لا را كاركنان در شد  ايجاد مديد های مهارت ميزان

 داهيد؟ مي چم اهداز 

166/1 

 چنم  لنا  را يود در اطلاعالي لهای مهار افزايش ميزان

 مي داهيد؟ اهداز 

140/1 

 اهننداف و ماموريننت اهننداز، چيننم از   نناهي بهبننود

 است؟ اهداز  چم لا ريزی برهامم در واحد سازماهي

515/1 

 



كليم پارامترهای مربوط بم مدل بيروهي و دروهي مورد بررسي قنرار   (،3( و مدول)SEMهتايج بدست  مد  از روش مدلسازی م ادلات سايتاری)مطابق 

مورد بزر تر مي باشند، لذا اب اد ليقيق از هدر پايايي  1/1(، از مقدار Rho_A رفت. بطوريكم مقادير ضريب  ل ای كروهباخ، پايايي لركيبي و ضريب)

مي باشد كم دارای وضن يت قنوی اسنت و بقينم      11/1(، دارای مقاديری بزر تر از R2دايلي از هدر شايص) همچنين عامل فرايندهای لاييد واقع شدهد.

يناد يری   و درشن  (، عوامل؛ منالي و  Q2مقادير)مي باشند كم در وض يت متوسطي قرار دارهد. در ههايت  33/1و  79/1( بين R2اب اد ليقيق دارا مقادير)

مني   35/1( بزر تر از Q2مداری دارای مقادير) دايلي و ميتری مي باشند كم از وض يت متوسطي بريوردار هستند و اب اد، فرايندهای 35/1و  75/1بين 

 ( قوی مي باشند.Q2باشند واز هدر شايص)

 ( مني باشند.  3( و شكل)0مطابق شكل) بم لرليب مدل م هومي ليقيق (t-Value) مار  مقادير و  ليقيق بار عاملي)ضرايب ر رسيوهي( سوالات و اب اد 

( اهجنا  شند كنم هتنايج اينن بررسني بنرای لمنامي اب ناد ليقينق مطنابق            SMART PLS 3بررسي روايي وا را بم روش فورهل لاركر لوس  هر  افزار)

 ( مي باشد.0مدول)

 روایی واگرا روش فورنل و لارکر (:4جدول)

 کارت امتیازی متوازن مشتری مداری مالی فرایندهای داخلی رشد و یادگیری  

     114/1 رشد و یادگیری

909/1 فرایندهای داخلی  155/1    

099/1 مالی  19/1  164/1   

415/1 مشتری مداری  459/1  904/1  105/1  

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

 

روايي همگرای هر ساز  از مقادير همبستگي بين ساز  های ديگر بزر تر مني باشند، لنذا مندل ليقينق، از هدنر روايني        ، مجذور 0مطابق داد  های مدول 

 وا را مطابق روش فورهل و لاركر مورد لائيد مي باشد.

 
 (: بار عاملی سوالات و ابعاد مدل مفهومی تحقیق2شکل)



 

 ( مدل مفهومی تحقیقt-value(: مقادیر آماره)3شکل)

 از مزئني  مرب نات  حنداقل  روش اسناس  بنر ( SEM)سايتاری م ادلات مدلسازی در.پردايت يواهيم مدل كل برازش شايص بررسي بم بخش ينا در

 .باشد مي مياسبم قابل زير رابطم لوس  شايص اين.شد يواهد است اد  ليقيق م هومي مدل كل برازش بررسي مهت( GOF)شايص

𝐆𝐎𝐅    = √𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬 ×  𝐑𝟐 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅               

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐢𝐞𝐬̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  مرلبم اول پنهان متغيرهای كليم اشتراكي مقادير مياهگين=  ̅̅

𝐑𝟐̅̅̅̅  =وابستم)مرلبم اول و دو ( متغيرهای ل يين ضريب مياهگين 

𝐆𝐎𝐅 = √𝟎. 𝟔𝟔𝟏 × 𝟎. 𝟓𝟔𝟏 ≅0.608   

 كنم بنم عننوان مقنادير ضن يف،      1031و 1005، 1017مي باشد، با لومم بنم  سنم مقندار    507/1برابر است با؛ (GOF(، مقدار شايص)GOFمطابق رابطم)

( در منورد اينن   GOFبنرای شنايص)   118/1(و حصنول مقندار   Wetzels et al,2009(م رفني شند  اسنت)   GOFمتوس  و قنوی بنرای شنايص)   

 ليقيق،برازش بسيار مناسب مدل م هومي ليقيق لائيد مي شود.

و همچننين مطنابق   تايج بدست  مد  از روش مدلسازی م ادلات سايتاری و بررسي های اهجا  شد  و لاييد مدل بيروهي، دروهي و برازش كل مدل طبق ه

%درصند اب ناد، منالي،    95مني باشنند، لنذا در سنطح اطميننان      91/7( مت لق بم اب اد ليقينق بزر تنر از مقندار    t-value(، كليم مقادير)3( و شكل)0شكل)

( منورد لاييند واقنع    BSCسازماهي مبتني بر روش كارت امتينازی متنوازن)   يندهای دايلي، ميتری مداری و رشد و ياد يری در مدل ارزيابي عملكردفرا

ر يواهند ، مورد استت اد  و بررسي قرا(FISدر مرحلم ارائم الگوی فازی بر اساس روش سيستم استنتاج فازی) اين اب اد مورد لاييد قرار  رفتم شد شدهد. 

  رفت.



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

 داهنش  منديريت  سيسنتم  ارزينابي  م يارهنای  اكثنر  در متغيرهای زباهي بردن كار بم و های ذهني قضاوت پژوهش، اين در فازی منطق از است اد  علت

 بودن، هوشمند مندور از .است روش اين بودن هوشمند شد ، ارائم فازی های روش مختلف اهوال ميان در استنتاج فازی سيستم از است اد  علت است.

 در اهسنان  كنم  است كاری همان اين، و  يرد مي هدر در زمان هم طور را بم  ن برای شد  ل ريف قواعد همم و دارد اهسان ميابم رفتاری كم است اين

 مختلنف  هنای  حنوز   ارزينابي  زميننم  در فنازی  اسنتنتاج  روش از م تبنر  مقايت و پييين ليقيقات در . يرد مي كار بم را بارها  ن روزمر  های ف اليت

 روش اغلب در كم همود سازی شبيم بتوان را قط يت عد  شرايا در اهساهي منطق استدلال و رويكرد لا كند مي كم  روش اين اهتخا  و شد  است اد 

رويكنرد كنارت امتينازی     از اسنت اد   لنداو   و صييح پذيرش در ميققان مندی بهر  ضمن لواهد مي پژوهش اين جهتاي .هيست پذير ديگر امكان ی ها

 و عملكنرد سنازمان هنا    ارزينابي  بنرای  ابزاری عنوان بم كارت امتيازی متوازن دهند ان سيستم لوس م بم ميققان و ارزيابي عملكرد سازمان، در متوازن

 .كند كم  كاربران، ديد از ها سيستم اين های قوت و ها شناسايي ض ف

 طراحی سیستم استنتاج فازی. 1. 2 .5

 از فازی مجموعم های از ي  هر بم  هها و ل يين عضويت ها ورودی دريافت م نای بم ی، ساز فازی ابتدا فازی، استنتاج سيستم طراحي مندور بم

 طراحي و داد  ها ليليم مندور (بمMATLAB) افزار هر  راستا اين شد  است. در طراحي قواعد پايگا  سپس .پذيرد مي اهجا  عضويت لوابش طريق

 .است اد  قرار  رفتم است مورد فازی استنتاج سيستم

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

است كم از طريق روش كارت  يزد شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماههادر اين ليقيق، ورودی سيستم مهم لرين عوامل مهت ارزيابي عملكرد 

امتيازی متوازن از طريق ابزار پرسينامم از كارشناسان و يبر ان مربوطم هدرسنجي شد و لوس  روش مدلسازی م ادلات سايتاری ليت هر  

ارزيابي بم شرح زير چهار عامل (، هيان داد  شد در مجمول 3( و شكل)0( مورد ارزيابي قرار  رفتم شد. همان طور كم در شكل)Smart PLSافزار)

 شناسايي شدهد:

 مالي 

 فرايندهای دايلي 

 ميتری مداری 

 رشد و ياد يری 

 يرومي سيستم هم در پژوهش حاضر، عملكرد سازمان است.

( همايش داد  شد  و 0( بم صورت شكل)MATLABيرومي در هر  افزار)در ادامم ابتدا همای كلي سيستم استنتاج فازی با چهار ورودی و ي  

 وهم ای از لوابع عضويت ارائم مي شود.سپس هم

 

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



 بم مندور فازی سازی ورودی ها شامل، عوامل مالي، فرايندهای دايلي، ميتری مداری و رشد وياد يری و يرومي)عملكرد سازمان( از لابع  وسي

 "طلو هام"و  "هيازمند بهبود"، "مطلو "در هدر  رفتم شد  است. برای هر ي  از لوابع عضويت، سم عبارت زباهي 71لا  1است اد  شد. دامنم لوابع بين 

است، عضو لوابع سم  اهم اشار  شد  در هر مجموعم  7لا 1هر ي  از اعداد دامنم لوابع، با درمم ای از عضويت كم عددی بين در هدر  رفتم شد  است. 

فتم اهد. هموهم هستند. همان طور كم اشار  شد، برای هر ي  از مجموعم های فازی اين لوابع، بم صورت مدا اهم طراحي شد  و مورد بررسي قرار  ر

 ( هيان داد  شد  است.1( و شكل)5و يرومي در شكل) )مالي(ای از لوابع عضويت عوامل ورودی

 

 تابع عضویت عوامل مالی (:5)شکل

 

 تابع عضویت عملکرد سازمان(: 6)شکل

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

 هگا  است كم منجر بم هگاشت متغيرهای -است. اين پايگا  قواعد مجموعم ای از قواهين منطقي ا رمهم لرين بخش ي  سيستم فازی، پايگا  قواعد  ن 

 ورودی بم متغير يرومي مي  ردد. روش های  وها وهي، ماهند: است اد  مستقيم از داهش يبر ان، روش يوشم يابي و روش فازی برای اين مندور

 ان، در حوز  ارزيابي عملكرد سازماهي مهت طراحي قواعد استنتامي است اد  شد  است. بدين است اد  مي شوهد. در پژوهش حاضر از داهش يبر

شان در مندور از يبر ان يواستم شد  است كم با در هدر  رفتن مقادير مختلف برای متغيرهای ورودی و با لومم بم لجربيات واق ي و يا داهش علمي 

 فرايندهای مالي، تاج فازی ارزيابي عملكرد سازماهي اين پژوهش دارای چهار متغير ورودی عواملمورد متغير يرومي قضاوت همايند. سيستم استن

قاعد  استنتامي است  01مي باشد، دارای  يزد شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماهها عملكرد يرومي و وياد يری رشد و مداری ميتری دايلي،

 هيان داد  شد  است. (1شكل)در  ل دادی از قواعد كم سايتار



 

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

(، همای سم ب دی ارزيابي 8( عنوان شد  است. شكل)1(، بم شيو  ای كم در شكل)MATLABپس از ل ريف قواعد فازی در ميي  هر  افزار)

از ورودی های ل ريف شد  در سيستم را هيان مي دهد كم در  ن طول و عرض منيني دو ب د  يزد شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماههاعملكرد 

 بود  و ارل ال همودار ارزيابي عملكرد مي باشد. فازی

  

  

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

(، سايتار اين منيني بم  وهم ای مي باشد كم لاثير مقادير متغيرهای ورودی را بر ي  مول م يرومي بم همايش مي  ذارد. همان  وهم 8مطابق شكل)

( دست يابند، ارزيابي عملكرد 71هر كدا  بم بييترين مقدار يود)عدد( ميهود است در صورلي كم رشد و ياد يری و ميتری مداری 8كم در شكل)

( همين 8سازماهي بم ميزان قابل لومهي افزايش پيدا يواهد كرد. در مورد ساير ورودی های ل ريف شد  در ارزيابي عملكرد سازماهي مطابق شكل)

 قضيم مصدا  دارد.



 اعتبار سنجی سیستم استنتاج فازی. 4. 2 .5

 ارزيابي بم اقدا  شد ، طراحي فازی استنتاج سيستم " اعتبار سنجش" هدف با  ن، كارايي از اطمينان حصول و سيستم طراحي از پس اكنون

يزد شد. در اين راستا پرسينامم ای طراحي شد و بين چند لن  شهر شهرداری ی ها سازمان در يزد شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماههاعملكرد 

بكار  رفتم شدهد. در  كارت امتيازی متوازن برای ارزيابي عملكرد سازماناز يبر ان سازمان مورد مطال م لوزيع  يت. در اين پرسينامم شايص های 

از پاسخ دهند ان يواستم شد  كم بم هر شايص  سوال مطرح شد  است. 07برای امتيازدهي است اد  شد و ل داد  71لا  1طراحي اين پرسينامم طيف 

 ( همايش داد  شد  است.5هتايج حاصل در مدول)  با هر عامل مياسبم شد.امتياز مناسب را ايتصا  دهند. سپس مياهگين امتياز شايص های مرلب

 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 مداریميتری  9

 38/8 رشد و ياد يری 4

ل لق  رفت. سپس با است اد  از ورودی يزد  شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماههابم ارزيابي عملكرد  1همچنين با لومم بم هتايج هدرسنجي امتياز 

 مياهد  است.( قابل 9( يرومي سيستم استنتاج فازی طراحي شد  مياسبم شد كم در شكل)5های مندرج در مدول)

 

 سیستم استنتاج فازی عملکرد سازمانی(: 9)شکل

بود و همچنين يرومي سيستم با است اد  از ورودی های حاصل از پرسينامم كم  1با لومم بم امتياز ارزيابي عملكرد سازماهي در پرسينامم ها كم عدد 

با لومم بم ايتلاف های شهرداری شهر يزد را متوس  ارزيابي كرد  اهد.  مي باشد، مي لوان بيان كرد كم يبر ان سازمان، عملكرد سازمان 87/5عدد 

بود،  87/5بود و يرومي سيستم استنتاج فازی كم عدد  71از  1بين هتيجم ارزيابي عملكرد سازمان لوس  يبر ان سازمان كم امتياز  79/1هاچيز بم مقدار 



سيستم و يبر ان بسيار بم يكديگر هزدي  هستند كم هياهگر اعتبار مناسب سيستم مي لوان   ت سيستم از دقت بالايي بريوردار است و هدرات 

 استنتاج فازی است.

 نتیجه گیری و پیشنهادات. 6

 كارت روش .داشتم اهد مت اوت رويكردی سازمان عملكرد بم ي  هر كم شد  است اد  مختل ي های مدل ها، سازمان عملكرد ارزيابي برای كنون لا

 كم سنتي های مدل بر يلاف ساير .رود مي شمار بم ب دی چند و ميور هتيجم راهبردی، مدلي عملكرد،  يری اهداز  (، برایBSCمتوازن) ارزيابي

 برای را راهبردها و ها هدف با های مرلب  ف اليت از چارچوبي متوازن، ارزيابي كارت روش كنند، مي للقي سود كسب را سازمان اصلي هدف

 :مندر چهار از را ها سازمان عملكرد مدل، اين .كند مي متوط عملكردی مختلف اب اد از ای مجموعم بم را راهبرد امرای كرد ، فراهم مديريت

 عملكرد متوازن، ارزيابي كارت مدل در اين پژوهش با است اد  از .دهد مي قرار سنجش مورد ياد يری و رشد و دروهي فرايندهای ميتری، مالي،

( مهت لاييد مدل و SEMمورد بررسي قرار  رفت. از روش های مدلسازی م ادلات سايتاری)يزد  شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماهها

پيش بيني كنند  است اد  شد  است. هتايج حاصل از روش برای ارائم ي  الگوی  (FIS)عوامل كارت امتيازی متوازن و روش سيستم استنتاج فازی

ي، مدلسازی م ادلات سايتاری هيان داد  است كم مدل پيينهادی كارت امتيازی متوازن بهمرا  چهار عامل، مالي، ميتری مداری، فرايندهای دايل

يندهای دايلي و ميتری مداری بييترين لاثير)ضريب بتا( در همچنين هتايج هيان داد  است، دو عامل فرارشد و ياد يری مورد لاييد واقع شد  است. 

 لاييد مدل داشتند. 

، از روش سيستم استنتاج فازی است اد  شد. بدين مندور ب د از يزد شهر  اهم5 مناطق های شهرداری و سازماههادر اين ليقيق، مهت ارزيابي عملكرد 

. دراين پژوهش چهار دستم عوامل ل دادی ورودی و يرومي شدبر راحي سيستم فازی مبتني كارت امتيازی متوازن اقدا  بم طشناسايي و لاييد مدل 

 عملكرد هيز سيستم  هگا  با هدر يبر ان ل يين شد  و وارد پايگا  قواعد شد. يرومي-ارزيابي)كارت امتيازی متوازن( ميخص شدهد. سپس قواعد ا ر

 هقاط شنايت مهت ارزيابي عملكرد سازماهي مي لواهد بم سازمان ها در از مامع ارزيابي ي  ارائم با شد ، طراحي سيستم سازمان ل ريف شد. اين

 روشن شد  است. در ازپيش بيش روش كارت امتيازی متوازن اهميت كم ويژ  كند. بم كم   لي لصميمات الخاذ و ف لي مايگا  قوت، و ض ف

سازمان  يبر ان هدر از مندور سيستم، اقدا  بم سنجش اعتبار سيستم  رديد. بدين طراحي فرايند لكميل از پس حاضر، سيستم بم كار يری راستای

ان های شهرداری شهر يزد كم   رفتم شد. هتايج اين هدر سنجي بم عنوان ورودی سيستم در هدر  رفتم شد  و يرومي سيستم، با مياهگين هدر يبر 

لوان   ت سيستم از دقت بالايي بريوردار است. وض يت عملكرد سازمان های شهرداری مقايسم شد. با لومم بم هتايج كم در بخش قبل مطرح شد، مي 

 لمايز شود. ومم يزد در حد متوس  ارزيابي شد. در پايان بايد اشار  كرد كم هتايج اين پژوهش با افزايش ل داد پاسخ دهند ان مي لوان ل ديل و بهينم

 سازمان های شهرداری در شهر يزد عملكرد ارزيابي مهت فازی سيستم استنتاج طراحي حوز ، اين در  رفتم صورت ليقيقات ساير با حاضر پژوهش

 .است ارزيابي عملكرد سازمان و ل يين ارزيابي مندور بم سيستمي غير و سيستمي عوامل از وسي ي مجموعم شامل فازی سيستم استنتاج.  است

متمايز  هقاط از هيز ، است كرد  سازی پياد  را سيستم اين مت دد های ماهول كم ليداي ي  سازمان با شد  طراحي سيستم سنجي اعتبار همچنين

 بسيار زياد عوامل كارت امتيازی متوازن روشن شد. در اين راستا اهميت سيستم، ههايي های ليليل در اينكم بم لومم با. رود مي شمار بم حاضر پژوهش

بود بم مديران سازمان ها لوصيم مي شود در  ا  اول همكاری و همراهي كاركنان را در پياد  سازی عوامل موثر كارت امتيازی متوازن در مهت به

در زمينم   طي ملسات برهامم ريزی شد عملكرد سازماهي ارلقا دهند. لازمم ی اين ارلقا بر زاری كار ا  های  موزشي، است اد  از هدر اساليد و يبر ان

است اد  از مدل فازی اين پژوهش برای ارزيابي عملكرد سازمان برای سازمان های شهرداری شهر يزد مي باشد، لذا ی كارت امتيازی متوازن است. 

تايج  ن ها با پيينهاد مي شود ميققان در موضوعات  لي بم ارائم ی ي  سيستم استنتاج فازی در بين سازمان های شهرداری چندين شهر و مقايسم ه

 هتايج اين ليقيق اقدا  همايند.
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A model to evaluate the performance of municipalities according to strategic 

indicators and based on balanced scorecard and fuzzy inference system  

 (case of study: organizations and municipalities of the 5 regions of Yazd city) 

   Abstract 

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. 

  Keywords 

Performance evaluation, strategic indicators, balanced scorecard (BSC), fuzzy inference system. 
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