
ارزيابى عملكرد صنايع فناورى اطلاعات (IT) با استفاده از رويكرد 
تركيبى سروكوال، تحليل پوششى داده ها و تصميم گيرى چند معياره ي 

فازى؛ مورد مطالعه: شركت همكاران سيستم 
عليرضا على نژاد 1 
رامين حكيميان 2

چكيده
در ايـن تحقيـق به ارائه ى مدلى جديد در خصوص ارزيابى كاركنان با در نظر گرفتن ويژگي هاى شـغلى آنان 
پرداخته مى شود؛ به گونه اي كه كاركنان را نه تنها براساس ويژگي هاي فردي، بلكه براساس ويژگي هاي شغلي كه 
در آن مشغول به  كار هستند نيز ارزيابي مي كند. اين نكته مهم ترين ويژگى اين تحقيق نسبت به موارد مشابه قبلى 
اسـت. براسـاس مدل ارائه شده، براي دو دسته ى ويژگي هاي فردي و ويژگي هاي شغلي، معيارهاى هاي مربوطه با 
ضرايب مجزايي تعيين مي شود. معيارهاى فردى از طريق مطالعات كتابخانه اى و انتخاب و دسته بندى بخشى از 
آنها در سه گروه مديريتى، اجتماعى و فنى به دست آمده اند. معيارهاى شغلى نيز بر اساس نتايج يكى از مطالعات 
صورت گرفته انتخاب شده است. به منظور تعيين ضرايب معيارهاى فردي اصلى و فرعى به ترتيب از روش مقايسات 
زوجى روش AHP سـاده و فازي و براى تعيين ضرايب معيارهاى شـغلي از روش مقايسـات زوجىAHP ساده 
اسـتفاده مى شـود. در نهايـت بـه هريك از كاركنـان در خصوص هريك از معيارهاى شـغلى و فـردى، امتيازاتى 
(حداكثر 5 امتياز) داده مى شود. رتبه بندي كاركنان بر اساس ضرايب ويژگي هاي فردي و شغلى و همچنين امتياز 
كسب شـده، با اسـتفاده از الگوريتم TOPSIS انجام مي گيرد. امتياز نهايى هريك از كاركنان بر اسـاس ميانگين 
حسابى دو امتياز به دست آمده از روش TOPSIS حاصل مى شود. كليه ي مراحل فوق در قالب TOPSIS يك 
سيستم پشتيبان تصميم گيري در صفحه ي گسترده ي Excel و با زبان برنامه نويسي VB طراحي شده است و در 
سطح دو اداره كه از نظر ماهيت كارى با يكديگر متفاوت هستند، شامل اداره ي خدمات الكترونيك با 6 نفر كارمند 

و ماهيت كار اجرايى و اداره ى حراست با 30 نفر كارمند و ماهيت كار نظارتى پياده سازى شده است.
واژگان كليـدي: فنـاورى اطلاعات،كيفيـت در خدمـات، سـروكوال، تحليـل پوششـى داده هـا، 

تصميم گيرى با معيارهاى چند گانه ى فازى.
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1. Expectations. 
2. Quality of Services (QOS).
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3. Fuzzy Logic.
4. Multi-Criteria Decision Making (MCDM). 
5. Data Envelopment Analysis (DEA).
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6. Analytic Hierarchy Process (AHP). 
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7. Vlse Kriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje (VIKOR):
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8. Opricovic.
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(0.5,0.7,0.9) Medium High (MH) 
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10. Data Envelopment Analysis (DEA) Technique.
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11. Charnes.
12. Efficiency.
13. Decision Making Unit (DMU).
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14. Charnes-Cooper-Rhodes (CCR).
15. Constant Return to Scale (CRS). 
16. Banker-Cooper-Charnes (BCC).
17. Various Return to Scale (VRS).



29 ارزيابى عملكرد صنايع فناورى اطلاعات (IT) با استفاده از رويكرد تركيبى سروكوال...

Max
s.t. X X0

y0 -Y 0

e = 1 

 0  
   X       Y    . )x0 , 

y0 (DMU          .     
        .   

               
   18           

                  
         .        

               
              

               
   .  

                
                   

             .  
         :   )   ( 

            )   (   
     .        

               

18. Multi-Decision Making Unit (M-DMU).
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19. Output Oriented. 
20. Input Oriented.
21. Expectations.
22. Perceptions.
23. LIKERT.
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24. System Group (http://www.systemgroup.net). 
25. Reference Set.
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  3 .      2        
  Average  Weighted Index  
  Fuzzy Number  Wi

       (0.65,0.81,0.905) 0.799  
    (0.63,0.79,0.885)  0.779  

    (0.515,0.68,0.805)  0.673  
        (0.45,0.645,0.82)  0.642  

         (0.56,0.745,0.875)  0.736  
      (0.315,0.49,0.655)  0.488  

       (0.465,0.64,0.79)  0.636  
      (0.305,0.485,0.67

5)  0.487  
      (0.3,0.5,0.695)  0.499  

       (0.73,0.88,0.955)  0.868  
    (0.485,0.665,0.81)  0.659  

     (0.33,0.53,0.73)  0.530  
     (0.51,0.705,0.875)  0.701  

     (0.48,0.665,0.82)  0.660  
    (0.33,0.475,0.625)  0.476  

    (0.67,0.845,0.955)  0.834  
       (0.52,0.72,0.885)  0.714  

       (0.4,0.585,0.76)  0.583  
    (0.4,0.595,0.785)  0.594  

         (0.255,0.42,0.605)  0.423  
      (0.33,0.475,0.625)  0.476  

     (0.45,0.645,0.82)  0.642  
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  4 .  jS  jR jQ  

Tehran Qazvin  
0.2690.254jS
0.1360.122jR  
0.2930.223jQ  

  

     
     S  R  Q             

        S  R  Q              
           .   

            
       

                    »1 « 
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. Lovell & Pastor,1998) (  
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  5 –         
 Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy Efficiency Score Reference Group  

DMU1 2.9 1.6 2.6 4.4 3.3 95 7, 14 
DMU2 3.8 0.1 3.4 5.2 1.8 100 
DMU3 2.5 0.1 1.2 1.0 2.3 54 6, 17 
DMU4 0.1 1.9 2.1 3.5 1.1 58 1, 6, 19 
DMU5 2.5 2.7 3.5 2.9 2.6 100 
DMU6 1.5 3.9 2.7 4.9 2.5 100 
DMU7 2.7 0.7 3.2 1.9 3.8 100 
DMU8 1.8 2.8 1.5 4.1 2.6 88 7, 17 
DMU9 0.5 1.7 0.3 5.2 2.9 45 7, 11, 14 
DMU10 3.7 3.2 6.9 1.2 1.4 100 
DMU11 0.4 3.6 0.5 2.5 3.7 100 
DMU12 3.1 2.8 5.2 1.5 1.8 77 6, 17 
DMU13 4.4 3.9 1.0 3.4 3.9 85 7, 19 
DMU14 5.3 2.3 1.4 3.8 2.1 100 
DMU15 4.2 2.8 3.8 1.6 2.1 88 10, 17 
DMU16 5.5 1.7 0.4 4.1 3.4 95 2, 14, 17  
DMU17 3.9 2.6 4.4 5.1 4.5 100 
DMU18 3.0 2.5 0.1 0.5 3.8 88 7, 17, 19 
DMU19 3.0 4.3 3.3 0.4 3.4 100 
DMU20 1.3 3.2 2.2 1.0 2.0 81 2,14,17,19 

  

 1    DMU     
     CCR   2   6 TRGT 

       DMU8    11      
 3    13    4    :  

1. Target Setting (TRGT).
2. Envelopment Form.
3. Waste of Input.
4. Shortfall of Output.
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  6.      8  )  DMU8(  

 Tangibles Reliability Responsiveness Assurances Empathy 

1) DMU 7 2.7 0.7 3.2 1.9 3.8 
2) DMU 17 3.9 2.6 4.4 5.1 4.5 
3)    4.7 5.6 5.3 4.7 5.1 
4) DMU(8) 1.8 2.8 1.5 4.1 2.6  
5)     2.9 2.8 3.8 0.6 2.5 

)(  

)(  

)(  

)(  Waste of Inputs 

Shortfall of Outputs 
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5. Reference Set (RS).



43 ارزيابى عملكرد صنايع فناورى اطلاعات (IT) با استفاده از رويكرد تركيبى سروكوال...

         6 ) ( . 
             7 
  .              

              . 
        .        

             8 )Cooper

et al,1999(   9 )Cook et al,2006 ( .        
       .         

     .          
.   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

6. Ordinal. 
7. Cardinal.
8. Imprecise Model. 
9. Project Model.
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