
  152 تا 137، از صفحه 1388، پاييز و زمستان 3، شماره 1مديريت صنعتي، دوره 
 

  با استفاده از  سازمان تامين اجتماعيارزيابي عملكرد 
  FDEAو  BSC   تركيبيمدل

  
  3 مجتبي بشيري،*2ييخدا  سميه ،1مومني منصور

   دانشگاه تهران، ايران،دانشيارگروه مديريت صنعتي دانشكده مديريت. 1
   دانشگاه تهران، ايران، كارشناس ارشد مديريت صنعتي دانشكده مديريت.2

   ايران نور، بابل، دانشگاه پيام (MBA)مديريت اجراييدانشجوي كارشناسي ارشد . 3

  )29/10/1388: ، تاريخ تصويب9/3/1388: تاريخ دريافت(
  
  

  چكيده
هاي موجود در      از امكانات و ظرفيت    ها، خواستار استفاده بهينه      سازمان  مديران در همه   تمامي امروزه
 بـازخورد در راسـتاي بهبـود        ارايـه بنـابراين وجـود مـدلي بـه منظـور           . باشـند   هاي مختلف مي    بخش

ها و دستيابي بـه ابـزاري جهـت بـرآوردن ايـن نيـاز مـديران، بـسيار                     عملكرد شعب مختلف سازمان   
مند است كه در راسـتاي         علاقه سازمان تامين اجتماعي نيز محق و     . رسد  نظر مي   ضروري و منطقي به   

كارگيري مدلي مناسـب جهـت ارزيـابي عملكـرد شـعب خـود        ضرورت فوق، سعي و تلاشي در به     
هـاي مناسـب را جهـت بهبـود         داشته باشد تا بتواند علاوه بر شناسايي شعب كارا و ناكارا، استراتژي           

اي از    ن مقالـه كـه تجربـه      در اي  .تر شعب كارا تدوين نمايد    كرد شعب ناكارا و تقويت هرچه بيش      عمل
 در ارزيـابي    هـاي فـازي      متـوازن و تحليـل پوشـشي داده        ي كـارت امتيـاز    مدل تحقيقي كارگيري    به

باشد، سعي شده اسـت در ابتـداي امـر           هاي استان تهران مي     عملكرد شعب تامين اجتماعي شهرستان    
هـت طراحـي    ميزان عملكـرد شـعب بـا اسـتفاده از كـارت امتيـازي متـوازن كـه ابـزاري مناسـب ج                      

سـازماني، رشـد و        مـشتري، درون   : از چهـار ديـدگاه     آنهـا هاي ارزيابي عملكرد و سـنجش         شاخص
هـاي    سپس كارايي ايـن شـعب بـا توجـه بـه وجـود داده               .شود  باشد، محاسبه مي    نوآوري و مالي مي   

هـاي   ، بـا اسـتفاده از تحليـل پوشـشي داده          BSCهاي طراحي شده توسط مـدل       غيرقطعي در شاخص  
  .گيري خواهد شد ازهفازي اند

  
، كارت امتيـازي متـوازن، تحليـل    ارزيابي عملكرد، سازمان تامين اجتماعي  ::هاي كليـدي  هاي كليـدي      واژهواژه

  هاي فازي پوششي داده
  
  Email: free9som@yahoo.com                               نويسنده مسئول∗
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  مقدمه
مـك   يك تكنيك مديريتي است كه بـه مـديران سـازمان ك            (BSC)كارت امتيازي متوازن    

هـا و رونـد رو بـه رشـد يـا رو بـه افـول سـازمان را از زوايـاي مختلـف            كنـد تـا فعاليـت    مـي 
 بـه عنـوان     BSCكارگيري كارت امتيازي متوازن، استفاده از         روش موفق در به   . كنند  بررسي

هـاي    ها در بـازه     هاي ارزيابي عملكرد و سپس سنجش شاخص        ابزاري براي طراحي شاخص   
از چهار ديدگاه مشتري، درون سازماني، رشد و نـوآوري و مـالي             نظر    زماني مناسب و مورد   

 شـركت يـا      در ارزيابي عملكرد يـك     آنها به خاطر اهميت     كاراييگيري    اندازه .]2[باشد مي
ها بـه عنـوان يـك         تحليل پوششي داده  . قرار داشته است  ه محققين   سازمان همواره مورد توج   

  . ]1[ك سازمان را تخمين بزند نسبي واحدهاي يكاراييتواند  روش ارزيابي مي
هاي فازي شاخه نسبتاً جديدي از رياضيات است كه توسط فردي ايرانـي   نظريه مجموعه 

هـاي فـازي      نظريـه مجموعـه   . ]14[ مطرح شده است   1965زاده در سال     نام پروفسور لطفي   به
ساني را  گيـري ان ـ     نحوه اسـتدلال و تـصميم      آنها وسيله  توان به   آوردكه مي   ابزاري را فراهم مي   

هـاي گونـاگون      آمـده، در زمينـه      دست  بهبندي رياضي بخشيد و از الگوهاي رياضي          صورت
تحليـل  گيـري از نظريـه فـازي، مـدل            بـا بهـره   در اين راستا،     .كرد  علوم و تكنولوژي استفاده   

وري   ابزاري است براي ارزيابي عملكـرد و بهـره        اين مدل،   .  شد ارايههاي فازي     پوششي داده 
در واقـع   . نماينـد   ت مي ت شرايط عدم اطمينان محيطي فعالي     هايي كه تح    سازمانها يا     شركت
FDEA        ها   برد و اين داده     كار مي   هاي نامطمئن به     مفهوم تئوري فازي را براي نشان دادن داده

   .نمايد  تحليل ميDEAرا با نگرش و رويكرد 
  

  ادبيات موضوع
  ،BSC  ،DEAهـاي     رفتـه در زمينـه    گ  هاي صـورت    اي از تحقيقات و پژوهش      در ابتدا خلاصه  

FDEA    سپس در ادامه تعاريف اين مفـاهيم را بـسط          . شود  ها تشريح مي     و تركيب اين روش
  .شود داده و بعد از آن به روش مورد استفاده در اين پژوهش پرداخته مي

جهـت  بسياري از تحقيقات نشان داده است كه كارت امتيازي متوازن، تكنيك مناسـبي              
اسـتفاده از مـدل كـارت        )2000(زيگنفـوس . باشـد   اي ارزيابي عملكـرد مـي     ه  تعيين شاخص 

هاي بازرسي مميزي داخلي      هاي عملكرد در حوزه     امتيازي متوازن را جهت انتخاب شاخص     
تحقيقـات سيـستماتيكي را بـر اسـاس          و بيـسچوف و پفيفـر      اسـپكبيچر . ]21[نشان داده است  
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ــازي، در ك ــ   ــه مفهــوم كــارت امتي ــر پاي ــدارك موجــود ب ــه و  م ــان تهي شورهاي آلمــاني زب
ــه ــرده اراي ــد ك ــات .]20[ان ــاز  تحقيق ــه ف ــوري مجموع ــي، تئ ــدازهكم ــراي ان ــري و  ي را ب گي

ريـزي    روش برنامـه  اولـين كـسي بودكـه        )1992(سـنگاپتا . برده است كار    بهعملكرد    ارزيابي
 .كـرد   معرفي ،ها و تابع هدف كاملاً قطعي نيستند         در مواردي كه محدوديت     را رياضي فازي 

 با چندين ورودي و يك خروجـي   ها DMU  براي DEAدر اين تحقيق از يك مدل عمومي        
.  غيردقيـق را توسـعه دادنـد       DEA روش   ،)1999(كوپر، پارك و يو   . ]19[استفاده شده است  

شده مجاز  هاي مشخص وكاملاً شناخته كرانه هاي غيردقيق را در داخل اين مدل تركيب داده  
هـا را بـه عنـوان         دادهه و   فازي را پيشنهاد داد    DEAيك مدل    )2001(گائو و تاناكو   .كند مي

 در  cut-α بعد از كـاربرد      آنهادر ضمن   .  زباني فازي متقارن مورد توجه قراردادند      متغيرهاي
ريـزي خطـي جهـت ارزيـابي كـارايي            هـا، از دو مـسئله برنامـه         ها و مقايسه فاصله     محدوديت

DMU  ريزي   رنامهبهاي موجود براي تحقق       ر مدل اكث در. استفاده نمودند ي تحت بررسي،    ها
 و راسـت   هـا در طـرف چـپ        فاصـله وسـيله مقايـسه      ه، نتـايج ب ـ   cut-αسـطوح   خطي، تحـت    

، )1989 و 1988(، بـوكلي  )1987(اين روش در آثار بـزدك     . (شود  حاصل مي ها    محدوديت
ــلا ــولر)1990(دلگــادو، وردگــي و وي  و ]13[)1993 و 1992(، لاي و هونــگ]9[)1986(، ف

داده هـا پيـشنهاد       مختلفي براي سنجش فاصـله    هاي    مدل. )باشد   قابل مشاهده مي   )1989(نگي
ن گيرنـد، بـا اي ـ   ها مورد توجه قرار مـي  ها تنها نقاط پاياني فاصله  در بعضي از اين مدل   شدند؛

عـات كـاهش    بـسياري از اطلا   ممكـن اسـت     از ايـن رو     توجيه كه مدل بـسيار سـاده شـود و           
  .]15[يابد

سـاعتي،  «  كـه توسـط   اسـت  ، پژوهـشي  رفتهگ  صورت DEAدر زمينه    كهتحقيق ديگري   
 به اين موضوع پرداختند چـون       آنها .]6[گرفته است  انجام   ،)2002(» معمارياني و جهانشاهلو  

، بـراي هـر يـك از واحـدها          آيـد    مـي  دست  بهها    مجموعه اوزاني كه در تحليل پوششي داده      
رسـدكه يـك عامـل در دو واحـد اوزان            ي م ـ متفاوت است و گاهي نيز غيرقابل قبول به نظر        

اي از اوزان مشترك در تمامي واحدها براي         لذا به يافتن مجموعه   . بسيار متفاوتي داشته باشد   
اي مـشترك از اوزان       براي يـافتن مجموعـه     آنها.اند پرداخته) ها ها و خروجي   ورودي(عوامل  

ــاف     DEAدر  ــل، انعط ــه عوام ــالاي اوزان ب ــد ب ــصاص ح ــا اخت ــازي، ب ــذ  ف يري اوزان را پ
مجموعـه مـشترك     (CSWمحدودكرده و سپس با اسـتفاده از ايـن فواصـل محـدود شـده،                

را نيز پيـشنهاد دادنـد كـه         فازي   CCR مدل   آنها در همين راستا     .آورند  مي دست  بهرا  ) اوزان
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گيـري    خطـي را جهـت انـدازه         ريـزي   در اين مدل پس از مراحل مختلف، يك مـدل برنامـه           
هاي فازي بـا كـارت امتيـازي          زمينه مدل تركيبي تحليل پوششي داده     در   . دادند ارايه كارايي
تحقيقـات موجـود در   البتـه  . يافـت نـشد   تحقيقـي  توسط پژوهشگر  ،(FDEA&BSC) متوازن
. باشـد   نيـز محـدود مـي      (BSC-DEA)ها و كارت امتيـازي متـوازن          تحليل پوششي داده  زمينه  

هـاي مـورد اسـتفاده     لكـرد و چهـارچوب   ابزارهاي تحليلـي عم  )2002(روس، پاتريل و راين   
-BSC روش وسيله  بهبراي پشتيباني مديريت تغيير در قسمت تعميرات و نگهداري هواپيما را            

DEA  اي را تحـت عنـوان        مقالـه  )2004(سونر، اونـوت و توزكايـا      چنين  هم .]16[ شرح دادند
 در BSC-DEAهاي تحقيـق و توسـعه بـا اسـتفاده از روش تجميعـي       ارزيابي و انتخاب پروژه   

، ايـن مقالـه    در.  نمودنـد  ارايهالمللي كامپيوتر و مهندسي صنايع        و پنجمين كنفرانس بين    سي
 در بخـش تحقيـق و توسـعه بـا           ي يك شركت بـزرگ اتومبيـل      ها  پروژه عملكردميزان  ابتدا  

اسـتفاده از روش     با   ها   پروژه كارايياستفاده از كارت امتيازي متوازن محاسبه و سپس ميزان          
هايي با حداكثر راندمان، با استفاده از        گردند و نهايتاً پروژه     ها محاسبه مي    پوششي داده  تحليل
  .]18[شوند  انتخاب ميBSC-DEA روش

هـاي    ايجـاد و ارزيـابي سـهام      «اي را تحت عنوان       مقاله نيز )2005(و اشتاب  ايلت، گلاني 
عـل و انفعـالات بـا يـك     ها و ف هاي تحقيق و توسعه از طريق تراكنش     متوازن و متعادل پروژه   

در . ]10  ،8[سـاندند بـه چـاپ ر     در مجله اروپـايي تحقيـق در عمليـات        »  DEAروش مبتني بر    
ي ي، تحقيقي را جهـت بررسـي كـارا   )2006( ووكالج-جوي ـ چي ونگ و هاسينگ ضمن، 

هـا و كـارت امتيـازي متـوازن انجـام       عملكرد شركت ايسر با استفاده از تحليل پوشـشي داده       
تحـت عنـوان    را  اي    مقالـه   نيـز  )1382(ي، ميرحسني، حـسيني وكـشوري     ي عليرضا .]11[دادند

در شـركت ملـي نفـت و        » BSC با محوريت    DEA به كمك    ها ناوري سازم   نظام جامع بهره  «
 بـه عنـوان ابـزاري       BSCدر اين پروژه از     . ]3[اند   نموده ارايههاي نفت     در فرآيند حفاري چاه   
 بـه عنـوان ابـزاري بـراي ارزيـابي           DEAد و از    هـاي ارزيـابي عملكـر       براي طراحـي شـاخص    

هاي اسـتان   در اين تحقيق كه در شعب تامين اجتماعي شهرستان .عملكرد استفاده شده است  
ها از طريـق       طراحي و ميزان اين شاخص     ،هاي عملكرد   تهران انجام شده است، ابتدا شاخص     
 با استفاده از آنهاعملكرد يمنظور ارزياب ي اين شعب بهايكارت امتيازي متوازن محاسبه و كار 

  .گيري خواهدشد هاي فازي، اندازه داده پوششي تحليل
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  توازنمكارت امتيازي 
گيـري ميـزان عملكـرد        كارت امتيازي متوازن، تكنيكي است كه به طورگسترده براي اندازه         

، بـا چـاپ     )1992(روبرت كاپلان و ديويـد نـورتن       .گيرد  يك سازمان مورد استفاده قرار مي     
، كـارت امتيـازي متـوازن را بـه          »هاي عملكردند   كه محركه   هايي  سنجه«عنوان  اي تحت     همقال

 در  آنهـا  چنـين   هـم  .]12[كردنـد  عنوان ابزار مديريتي نـوين بـراي ارزيـابي عملكـرد معرفـي            
عنـوان   با چاپ سه مقاله ديگر، كارت امتيازي متـوازن را بـه       1996 و   1994،  1993هاي    سال

  .]4[ در سازمان وكنترل مديريت توسعه دادندآنها ها، تسري اتژيابزاري براي تدوين استر
 ابزار مديريتي پركاربرد، كم خطا و موثر        15امروزه كارت امتيازي متوازن به عنوان يكي از         

 روش كارت امتيـازي     . كشور دنيا شناخته شده است     22هاي مختلف در      بين مديران شركت  
  . را از چهار ديدگاه مشاهده كننداندهد تا سازم متوازن، به مديران اجازه مي

انداز سازمان، بايد چگونه در نظـر مـشتريان        يابي به چشم    براي دست : ديدگاه مشتريان  . 1
 كنيم؟ جلوه

داران و مـشتريان،      منـدي در سـهام      بـراي ايجـاد رضـايت     : ديدگاه فرآيندهاي داخلـي    . 2
 كند؟ فرآيندهاي كسب وكار سازمان بايد به چه نحوي عمل

انـداز خـود،      يـابي بـه چـشم       سـازمان بـراي دسـت     : ي، يادگيري و رشد   ديدگاه نوآور  . 3
  كند؟ تواند قابليت خلق ارزش را در خود ايجاد كرده، رشد داده و حفظ چگونه مي

 كنيم؟ داران جلوه براي كسب موفقيت مالي، چگونه بايد در نظر سهام: ديدگاه مالي . 4
  

  هاي فازي تحليل پوششي داده
سـازي يـك سيـستم       عـات كامـل، رياضـيات دقيـق بـراي مـدل           به علت فقدان دانـش و اطلا      

ل دنيــاي واقعــي، تــصميمات يكــه در مــسا يياز آنجــا. باشــد پيچيــده، كــافي و مناســب نمــي
باشند، از اين رو به نظر        هاي كمي مي    خوبي داده   هاي كيفي به    گذاري شده بر اساس داده      پايه
  .]7[باشد سب مي مناييها رسدكه يك روش فازي براي انجام چنين مسئله مي

  وشته شود؛ ن)1(مدل تواند به صورت  هاي فازي مي  با دادهCCRمدل 
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 ~rpyهـاي فـازي بـه صـورت          و خروجـي   ~ipxهاي فـازي بـه صـورت          كه درآن، ورودي  
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هـا،    هـا و فاصـله      مقايسه در كران  جاي     در اين مقاله براي حل مدل به       آنها ].17[دادند پيشنهاد

 ها صادق باشد و هم تابع هـدف         كنندكه هم در مجموع محدوديت       را انتخاب مي   ييرهامتغي
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  .باشد  ميα∋)1,0[كه در آن 
محاسـبه  «وهشگر در مقاله ديگري تحت عنـوان        اين سه پژ  طوركه در قبل بيان شد،       همان

 يــك مــدل هفــازي را كــ CSW  مــدل» فــازيDEAيــك مجموعــه مــشترك از اوزان در 
MODM از . كردنــد ارايــهگيــري  بنــدي واحــدهاي تــصميم اســت، جهــت ارزيــابي و رتبــه
 ارايـه گيـري     كليـه واحـدهاي تـصميم        اوزان مشتركي است كـه بـراي       ،هاي اين مدل    ويژگي

بـه طـوركلي،     .ا ازگوناگوني وزن هر عامل در واحدهاي متفاوت جلوگيري شود         نمايد ت   مي
 اوزان يحـدود بـالا  تعيـين  بـراي   ؛ تعيين حـدود :1مرحله .باشد اين مدل شامل سه مرحله مي   

  .گيريم را درنظر مي )4( و )3( هاي مدلها،  ها و خروجي ورودي
  :ها خروجيحد بالا براي اوزان ) الف
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  :ها حد بالا براي اوزان ورودي) ب
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هـا تعيـين      هـا و خروجـي       خطـي، حـدود بـالاي ورودي       ريـزي   برنامـه  مـسئله    m+sحل  با  
  .شود مي

  )مجموعه اوزان مشترك (CSW تعيين يك :2مرحله
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بـه   DMUآيـد وكـارايي هـر          مـي  دسـت   بـه ، يك مجموعه اوزان مشترك      5 با حل مدل  
  .شود طريق زير محاسبه مي

  ها DMUكاراييآوردن  دست به: 3 مرحله
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  شناسي پژوهش روش
حاضر خواسـتار بكـارگيري روشـي مناسـب جهـت ارزيـابي عملكـرد شـعب تـامين                   تحقيق  

گيري، در هشت ماهـه       هاي استان تهران به عنوان واحدهاي مشابه تصميم         اجتماعي شهرستان 
 (FDEA)هـاي فـازي    با استفاده از تركيب دو رويكـرد تحليـل پوشـشي داده            1386اول سال   

گـر   ان تـأمين اجتمـاعي يـك سـازمان بيمـه     سـازم  .باشـد   مي(BSC)وكارت امتيازي متوازن    
بـه صـورت     ( مزد وحقوق بگير    روز كارگران اجتماعي است كه مأموريت اصلي آن پوشش      

نبـود  بـه علـت      در ايـن راسـتا       .اسـت ) به صورت اختياري  ( مشاغل آزاد    و صاحبان ) اجباري
 بـا  . گانه اجرا شد   19روش مناسب جهت ارزيابي عملكرد شعب، روش پيشنهادي در شعب           

 شده در بخـش ادبيـات موضـوع در مـورد ابعـاد كـارت                ارايهمباني و تعاريف    گيري از     بهره
هاي انجـام شـده جهـت ارزيـابي عملكـرد بـا اسـتفاده از              پژوهش چنين  همو  امتيازي متوازن   

و ]) 11[عملكرد شركت ايـسر   مانند بررسي كارايي     (هاي مختلف   در سازمان   BSC رويكرد
 با حضور خبرگان، شامل كارشناسان ارشد و مسئولين محترم          صاحبه و جلسات گروهي   نيز م 

هـاي اسـتان      كل تـامين اجتمـاعي شهرسـتان         شعب تامين اجتماعي و اداره     واحدهاي مختلف 
كارت امتيـازي متـوازن     هاي موثر در ارزيابي عملكرد شعب بر اساس روش            تهران، شاخص 

(BSC)  چهار ديدگاه    )1(نمودار.  شناسايي شدند ،BSC    هـاي آن در      همراه زيرشاخص  را به
  .دهد  گانه تامين اجتماعي، نشان مي19شعب 
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هاي ارزيابي عملكرد شعب سازمان تامين اجتماعي با استفاده از كارت امتيازي متوازن  شاخص. 1نمودار 
(BSC)  

  
 

  
 DEA-BSC بررسي تحقيقات پيـشين در زمينـه مـدل تجميعـي           و) 1(با استفاده از نمودار   

ها   ورودي،  )]R&D ]18هاي  نر و همكاران در ارزيابي و انتخاب پروژه        پژوهش سو  همچون(
 نمايانگرها كه  گرفته و خروجي هاي صورت گرفته شده و هزينهكار بهي منابع     دهنده  كه نشان 

لازم بـه ذكـر     . گرديـد   باشند، مـشخص    گيري مي  موفقيت و سطح عملكرد واحدهاي تصميم     
كاركنـان در     كـه شـاخص رضـايت      با توجه به بررسي تحقيقات گذشـته، از آن جـايي           است
 بـه   شـته اسـت    منابع انساني همواره تاثير مستقيم در كارايي و اثربخشي سازمان را دا            ي  شاخه

  .عنوان معيار خروجي انتخاب گرديد
  

  ها ورودي
ديپلم، ليسانس    پلم، فوق تعداد زيرديپلم، دي  (نسبت  : هاي علمي   مهارت. 1(انساني؛    منابع) الف

كل ( :هاي تجربي   مهارت. 2 ،به تعداد كاركنان  ) در ضرايب هر يك   )(و فوق ليسانس  
  )). افراد به سال به تعدادكاركنانسوابق

نـسبت هزينـه    . 2 ،نسبت هزينه دستمزد كاركنان به تعـداد كاركنـان        . 1(مديريت هزينه؛   ) ب
  .)اسناد فني به تعداد اسناد صادره

  
  ها خروجي

سـرمايه  . 2 ،شـدگان  كـل بيمـه   نسبت تعداد بيمه شدگان شعبه بـه  : سهم بازار . 1(؛  بازار) لفا
 بـه  85 و اسـفند  86شدگان در آبان  يمهتفاضل تعداد ب : (وفاداري مشتري . 1-2(مشتري؛  
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شـده از رضـايت     عدد حاصـل  : (رضايت مشتري . 2-2 ،)85شدگان در اسفند    تعداد بيمه 
هـاي صـادره    نسبت تعداد كارنامه  . 3-2 ،)سالي به مشتريان  هاي ار   نامه  مشتري در پرسش  

 .))شدگاننسبت تعداد اسناد فني به تعداد بيمه. 4-2، شدگانبه تعداد بيمه
غيـر از   (درصـد ارسـال ليـست بـه كارگـاه فعـال           . 1-1(؛  درآمد. 1(؛  فرآيندهاي داخلي ) ب

نـسبت آراء   . 3-1 ،)پيمانكـاران (درصد ارسال ليست به كارگاه فعال     . 2-1 ،)پيمانكاران
نـسبت  : يـات ياجرا. 2 ،)شده هيئت بـدوي   هاي رسيدگي به پرونده ) تاييدشده(صادرشده

نسبت اسناد فني صادره بـه      . 1-3(فني؛  . 3 ،ياتيهاي مختومه به كلاسه فعال اجرا      پرونده
. 3-3 ،شـدگان نـسبت تعـداد بازرسـي فنـي بـه تعـداد بيمـه             . 2ـ3 ،شدگانكادرامور بيمه 
نسبت حرف مشاغل آزاد،    . 4-3 ، قطع بيمه بيكاري به علت اشتغال مجدد       متوسط تعداد 

-نـسبت تعدادكارنامـه   . 1-4(؛  نويسي  نام. 4 ،)شدگانكادر امور بيمه    اختياري و خاص به   
درصـد سـوابق اعـلام شـده بـه          . 2-4 ،شـدگان بـه كـادر شـاغل       هاي صادره سوابق بيمه   

بـه  ) ادره، تجديدشـده و المثنـي   ص ـ(هاي درمـاني    نسبت تعداد دفترچه  . 3-4 ،كادرشاغل
هـاي  نسبت تعدادكارگاه . 1-5(بازرسي؛  . 5 ،)تعدادكادر شاغل در واحد صدوردفترچه    

هـاي    نـسبت بازرسـي   . 2-5 ،هـاي فعـال   كارگـاه   شده از طريق بازرسـي بـه كـل        شناسايي
هاي وارده و صـادره بـه   نسبت تعداد نامه :اداري. 6 ،)شده به برنامه ابلاغي بازرسي    انجام

سـخت و   (شـده   هـاي رسـيدگي     نـسبت درخواسـت   . 1-7(مـستمري؛   . 7 ،كادر دبيرخانه 
هاي برقرارشـده   نسبت مستمري. 2-7 ،هاي واصله ازكميته شعبه   به درخواست ) آور  زيان

 .))بگيران به پرونده مستمري
نـسبت وصـولي حـق      . 2 ،يات به برنامـه مـصوب     يسبت وصولي اجرا  ن. 1(؛  رشد و درآمد  ) ج

 .)ابلاغيبيمه به بودجه 
 هـاي ارسـالي بـه تعـدادكاركنان     نامـه  شـده از پرسـش     عـدد حاصـل   . 1(؛  كاركنان  رضايت) د

  .))JDIي  نامه پرسش(
هاي   كاركنان، فازي و ساير شاخص      و رضايت هاي مذكور، دو شاخص بازار        در شاخص 

هـا را از طريـق        آنكـه بتـوان ميـزان ايـن شـاخص           براي. باشند  شده به صورت قطعي مي      مطرح
سازي در كليه مقادير صورت پـذيرد   بايست همسان آورد، مي   دست  به امتيازي متوازن    كارت

  بـراي تبـديل داده    . انـد   كه در اين مقاله اعداد قطعي به صورت اعداد فازي نمايش داده شده            
 نمـايش داده  (m , m , m) فازي، فقط كافي است به صورت (l , m , u) به حالت m قطعي
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هـاي اسـتان       شعبه تامين اجتماعي شهرسـتان     19 در   آنهاها مقادير     بر اساس اين شاخص    .شود
در شـعبه يـك كـرج       نمايـشگر ايـن مقـادير       بـه طـور نمونـه       ،  )1 (نگاره. تهران، محاسبه شد  

  .باشد مي
  ه يك كرجهاي شعب  مقادير شاخص.1 نگاره

  مديريت هزينه  منابع انساني  نام شعبه  ها ورودي
 627/0 627/0 627/0 492/0 492/0  492/0 يك كرج

  رضايت كاركنان  رشد و درآمد  فرآيندهاي داخلي  بازار  نام شعبه  ها خروجي

 92/0 يك كرج
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/0 
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/0 
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4
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41
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/0 

41
5

/0 

41
5

/0 

39
3

/0 

32
1

/0 

24
8
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سـازي نرمـالايز       جهـت همـسان    1 نگارههاي موجود در      شاخصمقادير  كه    ذكراست  بلقا
  . باشد  ميja براي گزينهمعيارامُين مقدار i، ارزش ijw.اند شده

  ؛]23 [، محاسبه شدزير توسط فرمول ijrمقدار نرمالايز شده 
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ي صفر تـا يـك،      ها  cut-αدر سطوح    فازي،   CSW فازي و    CCR هاي  مدل از   استفادهبا  
 مـذكور بـه     مـدل دو   تحـت آمده   دست  بهمقاديركارايي  .  گانه محاسبه شد   19يي شعب   كارا
بندي   جهت رتبهترين مدل  فازي كه مناسبCSWبر اساس مدل   (شعب  كل   بندي   رتبه همراه
  .باشد ميقابل مشاهده  ،)2( نگارهدر  ،)است

   فازيCSWو  CCRهاي  بندي كل شعب بر اساس مدل  رتبهمقادير كارايي و  .2نگاره 
  فازيCCR  فازيCSW  نام شعبه  رتبه  فازيCCR  فازيCSW  نام شعبه  رتبه

 1 84/0  فيروزكوه  11 1 1  قرچك  1
 91/0  82/0  هشتگرد  12 1 96/0  فشافويه  2
 91/0 80/0  دوكرج  13 1 95/0  اسلامشهر  3
 88/0  75/0  كرج سه  14 1  93/0  شهرقدس  4
 90/0  75/0  نظرآباد  15 1 92/0  پاكدشت  5
 81/0 74/0  ورامين  16 1 91/0  سفردي  6
 92/0  73/0  فشم  17 1 91/0  كريم رباط  7
 85/0 69/0  دماوند  18 1  90/0  اشتهارد  8
 82/0  67/0  يك كرج  19 1 88/0  رودهن  9

   96/0  84/0  شهريار  10
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  ها بحث و تحليل خروجي
هاي مـذكور بـه هـر يـك از پارامترهـا وزن خاصـي                  در اجراي مسئله با شاخص     CSWمدل  
 در شعب مورد بررسي نـشان        را آنهاها ميزان اهميت و سهم تاثيرگذاري         دهدكه اين وزن    مي
  .باشد قابل مشاهده مي )3( نگارهها در  وزن اين شاخص. دهد مي

   فازي CSW اوزان مشترك حاصل از اجراي مدل .3نگاره 
  ها خروجي  ها ورودي

cut-α  يندهايفرآ  بازار  هزينه  مديريت  منابع انساني 
  كاركنان  رضايت  رشد و درآمد  داخلي 

0/0  197917/1  022146/1  193612/0  059492/0  368157/0  831071/0  
 

هـا شـاخص منـابع انـساني داراي وزن            كه در ميان ورودي    توان دريافت    مي )3 (نگارهاز  
كردند و درنتيجه شعب ناكارا بـا   ييجو بيشتري است، يعني شعب كارا در اين شاخص صرفه        

هـاي    در ميـان شـاخص     .ي نزديـك شـوند    يتواننـد بـه مـرز كـارا          اين شاخص مـي    كاهش در 
پـس از آن     .باشـد   مـي  خروجي، شاخص رضـايت كاركنـان داراي وزن و اهميـت بـالاتري            

تـوان اذعـان    شاخص رشد و درآمد مقدار بالاتري را از نظر اهميـت بـه دسـت آورده و مـي                
ها بيشترين تاثير را در مقـدار و   ن شاخص ها، اي   هاي به عمل آمده از داده       داشت كه با بررسي   

هـاي شـعب      هـا وخروجـي     با بررسي مقـادير ورودي     .اند  ي عملكرد شعب داشته   يترتيب كارا 
توان به اين مهم دست يافت شعب قرچـك و فـشافويه، اسلامـشهر و شـهرقدس      گانه، مي 19

جـي رضـايت   ي خروهـا  باشند، در زمينه شاخص  ميييكه داراي بالاترين مقدار از نظر كارا   
شـعب يـك    . باشـند   مـي  كاركنان و رشد و درآمد داراي ميزان بالاتري نسبت به ساير شعب           

ترين رتبه را در ميان نوزده شعبه به دسـت آورده انـد در               ينيكرج، دماوند و ورامين نيزكه پا     
 مديريت هزينه كه از نظر اهميـت تفـاوت كمـي بـا              چنين  همشاخص ورودي منابع انساني و      

هـاي    قابل ذكر است كـه مقـدار خروجـي        . باشند  مي ارد مقدار بالاتري را دارا    شاخص اول د  
كـه  (ي رضايت كاركنان و رشد و درآمد به نـسبت شـعب كـارا    ها اين دو واحد در شاخص 

 تـر   ينيپـا ) باشند  مي ي ورودي نسبت به شعب مذكور     ها  يين تري در شاخص   يداراي مقدار پا  
اطلاعـات فـوق همگـي    . كنـد   ميين شعب را توجيهباشد كه اين خود دليل ناكارا بودن ا    مي

  . كنند يد مييصحت اوزان مشترك را تا
گيـري ناكـارا را بـه مـرز           ، براي اينكه بتوان چگونگي رسيدن واحدهاي تصميم       چنين  هم
در نگـاه    .]5[ها به مسئله نگاه كـرد       ها و يا خروجي     ي نشان داد، بايد از دو منظر ورودي       يكارا
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 آمـده در مقـادير      دسـت   بـه  θييها، مقدار كـارا      ميزان كاهش ورودي   ها براي يافتن    ورودي
ي آن به   يكه كارا  گيري كارا   طبيعي است براي واحد تصميم    . شود  ميها ضرب     اوليه ورودي 

ها نخـواهيم داشـت و بقيـه واحـدها كـه مقـدار         باشد، تغيير در ورودي     مي صورت عدد يك  
ــا ضــرب شــدن در مقــادير اوليــه ورودي ي آنهــا كمتــر از يــكيكــارا هــا، مقــدار   اســت، ب

ها، براي يافتن ميزان افـزايش      اما در نگاه خروجي    .دهند  هاي پيشنهادي را كاهش مي      ورودي
ي  يها عكس مقدار كارا     خروجي

θ
. شود ميها ضرب   آمده در مقاديراوليه خروجي  دست  به 1

،  فازي اين امر تحقق يافتCSWنهاد بهبود با استفاده از مدلدر اين تحقيق نيز در جهت پيش  
در . محاسبه گرديـد   θ=67.0،)1(ه  ار در شعبه يك كرج با توجه به مقادير نگ         به طور نمونه  

هـا بـا ضـرب         جهت پيشنهاد بهبود از ديدگاه خروجـي      
67.0
11

=
θ

 در مقـادير خروجـي و از        
 در مقادير ورودي، مقادير مـذكور بـه صـورت نگـاره             θ=67.0ا با ضرب    ه  ديدگاه ورودي 

  . درآمد) 4(

  مقادير ورودي و خروجي جديد جهت اجراي پيشنهاد بهبوددر شعبه يك كرج .4نگاره 
  ها ورودي

  ها ورودي ديدگاه  مديريت هزينه  منابع انساني
329/0  329/0 329/0  420/0  420/0  420/0  

  ها خروجي
  رضايت كاركنان  رشد و درآمد  فرآيندهاي داخلي  بازار

  ها خروجي دگاهدي

37
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/1  

27
6

/1 
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/1 

22
9

/4 

22
9

/4 

22
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61
9
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9
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 از ديـدگاه    آنهاها دوباره محاسبه شدند كه مقادير          جديد، كارايي  يها  دادهبا بكارگيري   

 كارايي  روشدر هر دو    .  آمد دست  به θ=98.0ها     و از ديدگاه ورودي    θ=99.0ها    خروجي
  .ها بالاتر بوده است بهبود يافته است كه اين ميزان در ديدگاه خروجي

  
  گيري نتيجه

هاي استان تهران سازمان تامين اجتماعي با استفاده          در اين پژوهش، عملكرد شعب شهرستان     
اين مطالعـه، ادبيـات     .  مورد ارزيابي و پايش قرارگرفته است      BSC-FDEAاز روش تركيبي    
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 در ايـران مـورد       BSC-FDEAموضوع را با توجه به اينكـه بـراي اولـين بـار مـدل تركيبـي                  
آمـده كـه از تركيـب         دست  بهدر واقع مدل تجميعي     . بخشد  گيرد، وسعت مي    مطالعه قرار مي  

هـايي بـا    عملكـرد در سـازمان   اهي نـو بـه ارزيـابي   برد، نگ دو روش به روز و پيشرفته بهره مي     
. باشـد    مـي  آنهـا كـارايي     گيـري و سـنجش      گيـري مـشابه از لحـاظ انـدازه          واحدهاي تـصميم  

گفته شد، با توجه به روند رو به رشد استفاده از سيستم كارت امتيـازي متـوازن                   طوركه  همان
(BSC)    گيـري   ملكرد و اندازه  هاي ع  ارگيري اين سيستم جهت تحليل شاخص     ك در زمينه به

هاي استان تهران از طريق       شعب تامين اجتماعي شهرستان   هاي ارزيابي     در ابتدا شاخص   ،آنها
كـه برخـي     جايي  از آن . شدند زماني مورد نظر سنجيده      ي  تكنيك طراحي شده و در بازه     اين  

تحليـل پوشـشي    غيرقطعـي بودنـد، بنـابراين از         BSC آمـده از مـدل       دست  بههاي    از شاخص 
در اين مقاله از طريق مدل   . استفاده شد كارايي  جهت تعيين ميزان     ،(FDEA)هاي فازي     ادهد

CCR       فازي، ارزيابي عملكرد در سطوح α-cut  كه نتايج نـشان     گرفت ي متفاوت صورت  ها
ي بعـدي از    هـا   α-cut سـطوح ارزيـابي   البته در   . كارا شدند  α = 0دادكليه واحدها در سطح     
فازي نيزكه مـدلي جديـد        CSWمدل با استفاده از     چنين  هم. ته شد مقدار كارايي شعب كاس   

باشـد،    مـي  گيـري مـشابه    بنـدي واحـدهاي تـصميم      و مناسب جهت ارزيابي عملكـرد و رتبـه        
 دست  بهي  ها  با استفاده از تحليل اوزان شاخص      در نهايت    .گانه محاسبه شد  19كارايي شعب   

د و رسـيدن شـعب ناكـارا بـه مـرز       فازي، راهكارهاي مناسب جهت بهبو     CSWمدلآمده از   
  . شدارايه سازمان تامين اجتماعي كارايي به
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