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طراحى الگوى ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى: 
تبيين و بسط الگوى تحليل پوششى داده هاى استوار

عادل آذر1* -  مريم دانشور2 -  سيد حميد خداداد حسيني3 - شهريار عزيزى4 

(تاريخ دريافت 1391/02/09  تاريخ پذيرش 1391/11/02)

چكيده
توان  طرفى  از  است.  آكادميك  و  سازمانى  تحقيقات  در  مهم  مباحث  از  يكى  همواره  عملكرد  ارزيابى  ابزار  و  روشها 
الگوهاى تحليل پوششى داده ها در ارزيابى عملكرد سبب شده است تحقيقات وسيعى در حوزه هاى علمى مختلف صورت 
گيرد. يكى از نكات بسيار مهم در بكارگيرى تحليل پوششى داده ها وجود عدم قطعيت در داده هاى مربوط به نهاده ها 
و ستانده ها مى باشد. در اين تحقيق يك  الگوي تحليل پوششى داده هاى استوار براى در نظر گرفتن عدم قطعيت در 
نهاده ها و ستانده ها معرفى شده است. اين الگو بر مبناى رويكرد استوار برتسيماس و سيم ارائه شده است. با استفاده از 
اين الگو عملكرد 54 گروه كارى در يك سازمان دولتى مورد بررسى قرار گرفته است. تحقيق حاضر از نظر هدف، از نوع 
تحقيقات توسعه اى-كاربردي محسوب مي شود. همچنين از نظر نحوه گردآوري داده ها اين تحقيق توصيفي مي باشد. 
جامعه مورد پژوهش در اين تحقيق كليه گروه هاى كارى يكى از سازمانهاى دولتى مى باشد. انتخاب نهاده ها و ستانده 
ها در اين تحقيق با توجه به مطالعه ادبيات موضوع، مصاحبه و نظرسنجي از خبرگان سازمان مورد نظر انجام شده است. 
بررسى نتايج نشان مى دهد كه با افزايش ميزان خطا در داده ها، نمرات كارايى مربوط به گروه ها كاهش مى يابد. همچنين 
نتايج بكارگيرى اين الگو نشان مى دهد كه الگوي تحليل پوششى داده هاى استوار نتايج معتبرتر و قابل اتكاترى را براى 

ارزيابى عملكرد ارائه مى دهد.
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1. مقدمه
بهبود مستمر عملكرد سازمانها، با ايجاد نيروي عظيم هم افزايي مي تواند پشتيبان برنامه رشد و توسعه 
و ايجاد فرصتهاي تعالي سازماني شود. بدون بررسي و كسب آگاهي از ميزان پيشرفت و دستيابي به اهداف 
و بدون شناسايي چالشهاي پيش روي سازمان و كسب بازخور و اطلاع از ميزان اجراي سياستهاي تدوين 
شده و شناسايي مواردي كه به بهبود جدي نياز دارند، بهبود مستمر عملكرد ميسر نخواهد شد. تمامي موارد 
مذكور بدون اندازه گيري و ارزيابي امكان پذير نيست. موضوع اصلي در تمام تجزيه و تحليل هاي سازماني، 
عملكرد است و بهبود آن مستلزم اندازه گيري است و از اين رو سازماني بدون سيستم ارزيابي عملكرد قابل 

تصور نمي باشد.[5]
به  عملكرد  ارزيابي   . است  عملكرد  مديريت  سوي  به  عملكرد  ارزيابي  حركت  و  تغيير  دهه  دهه 1980 
عنوان ابزار مديريت عملكرد مي تواند مبناي استواري براي تصميم گيري در مورد مسائل مختلف سازمان 
باشد. مديريت عملكرد، به طور مؤثري عملكرد سازماني را افزايش   مي دهد. سه جز اصلى فرآيند مديريت 
عملكرد عبارتند از: طرح ريزى عملكرد، اندازه گيرى و ارزيابى عملكرد و بهبود مديريت عملكرد. به عبارت 
ديگر مديريت عملكرد رويكردي سيستماتيك است كه از طريق فرآيندهاي تعيين اهداف راهبردي عملكرد، 
سنجش عملكرد، جمع آوري و آناليز داده هاي عملكرد، بازنگري گزارش داده هاي عملكرد و بكارگيري اين  
داده ها، به بهبود عملكرد سازمان مي انجامد.[21] چنانچه ازموضوع مقاله حاضر برمي آيد در اين پژوهش 
بر روي جزء اندازه گيري و ارزيابي عملكرد تمركز شده است و نيز با توجه به اينكه هدف اين مقاله طراحى 
الگويى بـراى ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى است، در ادامه به بحث در خصوص عملكرد  ارزيابى آن در 

گروه ها پرداخته مي شود.
بـا توجه به اينكه امروزه بسيارى از كارها در سازمانهـا از طريق گروه ها انجام مى شوند، عملكرد موفق 
گروه ها، كليدى براى دستيابى به اهداف و مقاصد سازمانى است. گروه ها به مثابه يك سامانة اجتماعي، هم 
براي نهادها و سازمانهاي دربرگيرندة آنها و هم براي اعضاي خود كاركردهايي بي بديل دارند. گروه ها سبب 
مي شوند تا سازمانها كارهاي بزرگي را كه از عهدة يك فرد برنمي آيد، انجام دهند و با ايجاد هم افزايي 
عملكرد سازمان را ارتقا بخشند. [27] از سوى ديگر، بهره گيري از گروه ها باعث افزايش خلاقيت در بين 
اعضاي آنها مي گردد و به اتخاذ تصميماتي بهتر در گروه منجر مي شود. [29] همچنين گروه سبب مي شود 
افراد دانش و تجارب خود را بهتر تسهيم كنند و به يكديگر منتقل نمايند و از اين طريق نيازهايي چون حس 
تعلق و ساير نيازهاي اجتماعي نيز تأمين گردد. با توجه به اين كاركرد- هاست كه كاربرد و اهميت تيم ها، 
محققان را به بحث و بررسي پيرامون بهره وري تيم و گروه كاري معطوف نموده است. [30] امروزه سازمانها 
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1- Data Envelopment Analysis
2- certain
3- uncertain

4-Robust Optimization
5- Robustness
6- performance

به دنبال افرادي هستند كه بتوانند به صورت گروهي عملكرد مطلوبي داشته باشند. ارزيابى عملكرد گروه از 
اين لحاظ مهم است كه تنها راه بررسي تحقق اهداف گروه و نيز چگونگى تحقق آنها است. همچنين اندازه 
گيرى عملكرد گروه سبب مى شود تا بتوان فعاليتهايى را به عنوان الگو و مرجع براى آينده مشخص كرد و 

نيز استانداردها را در طول زمان بهبود داد.  
روش تحليل پوششي داده ها1 به عنوان روشي كارآمد در ارزيابي عملكرد كاربردهاي فراواني دارد. اين 
روش با قابليتها و ويژگيهاي منحصر به فرد خود توانسته است به مفهوم بهره وري در حوزه مديريت، شفافيت 
و دقت بالايي ببخشد، به طوري كه ميزان عملكرد كه مناسب ترين و منطقي ترين روش بـراي سنجش 
بهره وري است از طريق روش تحليل پوششي داده ها به دقت قابل اندازه گيري مي باشد. يكي از مفروضات 
اسـاسي در الگوهـاي پايـه اي تحليل پوششي داده ها ايـن است كه داده هـاي اندازه گيـري شده قطعي 
2 مي باشند.در نتيجه در اين الگوها، وجود  انحرافي كوچك  در داده ها  موجب تغيير قابـل توجهي در 

نتـايج مي شود بطوريكه ممكن است منجر به جوابهاي غير موجه گردد. بنابر اين نتايج رتبه بندي مي تواند 
در بسياري از موارد غير معتبر باشد بويژه زماني كه كارايي يك واحد خاص نزديك به كارايي واحد ديگر 
است.[25] اين در حالي است كه در دنياي واقع در بسياري موارد با داده هاي غير قطعي3 سرو كار داريم. 
پيشرفتهاي اخير در بهينه سازي استوار4 فرصتي را براي توسعه الگوهاي تحليل پوششي داده هاي استوار 
فراهم آورده است. بطوريكه اين الگوها قادر به ارائه رتبه بنديهايي با اعتبار بالاتر هستند و تغيير كوچكي در 
پارامترهاي ورودي و خروجي منجر به تغيير نتايج نمي شود. در واقع اگر الگويى استوار باشد، خطر بكارگيري 
اشتباه يا استفاده غلط آن بسيار كمتر خواهد شد و استواري5 به اين مفهوم است كه خروجي الگو حساسيت 
زيادي به مقادير دقيق پارامترها و ورودي هاي الگو ندارد. از اين جهت در اين مقاله تلاش مي شود از بهينه 
سازى استوار در تحليل پوششى داده ها استفاده گردد.با توجه به اينكه اين تحقيق در صدد طراحي الگوى 
ارزيابي عملكرد گروه هاى يكى از سازمانهاى ايران با رويكرد تحليل پوششى داده هاى استوار است، ابتدا 
شاخص هاى ارزيابى عملكرد گروه ها شناسايى مى گردد وسپس الگوى مناسب براى رتبه بندى گروه ها 

ارائه مى گردد.

2. مبانى نظرى تحقيق
2-1-تعريف عملكرد

در مورد اينكه «عملكرد6چيست» نگرش هاى متفاوتى وجود دارد. مى توان عملكرد را فقط سابقه نتايج 
حاصله تلقى كرد. برنادين و همكارانش معتقد كه «عملكرد بايد به عنوان نتايج كار تعريف شود، چون نتايج 
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قوى ترين رابطه را با اهداف راهبردى سازمان، رضايت مشترى و نقش هاى اقتصادى دارد».[8]
فرهنگ لغت انگليسى آكسفورد عملكرد را به صورت زيرتعريف مى كند: «انجام، اجرا، تكميل، انجام كار 
سفارش شده يا تعهد شده». اين تعريف به خروجى ها يا نتايج (موفقيت) برمى گردد و در عين حال عنوان 
مى كند كه عملكرد در مورد انجام كار و نيز نتايج حاصله از آن مى باشد. بنابراين، مى توان «عملكرد، را به 
عنوان رفتار (روشى كه سازمانها، گروه ها و افراد، كار را انجام مى دهند) تلقى كرد». كمپ بل معتقد است 
كه «عملكرد، رفتار است و بايد از نتايج متمايز شود، زيرا عوامل سيستمى مى توانند نتايج را منحرف كنند». 
[12]در صورتى كه عملكرد به گونه اى تعريف شود كه هم رفتار و هم نتايج را دربرگيرد، ديدگاه جامع ترى 

حاصل مى گردد. تعريف بروم براچ اين ويژگى را دارد:
و  مى-شوند  ناشى  اجراكننده  فرد  از  رفتارها  است.  نتايج  معناى  به  هم  و  رفتارها  معناى  به  هم  عملكرد 
عملكرد را از يك مفهوم انتزاعى به عمل تبديل مى كنند. رفتارها فقط ابزارهايى براى نتايج نيستند، بلكه به 
نوبه خود نتيجه به حساب مى آيند (محصول تلاش فيزيكى و ذهنى كه براى وظايف اعمال شده است) و مى 

توان جداى از نتايج در مورد آنها قضاوت كرد. 
عملكرد را در سه سطح فردى، گروهى و سازمانى مى توان تصور و تعريف كرد. بر اين اساس، عملكرد فردى 
عبارت است از ميزان سهم هر فرد در دستيابى به اهداف سازمانى. عملكرد گروهى، عبارت است از تعاريف 
يا سنجه هايى از موفقيت اقدام مورد نياز براى دستيابى به نتايج مطلوب كه مورد توافق گروه و سازمان مى 
باشد. اهداف گروه هميشه با نيازها و مأموريت هاى سازمان به عنوان يك كل بايد سازگار باشد. [23] عملكرد 
گروه  به لحاظ كيفى، متفاوت از عملكرد فردى است. عملكرد گروهى، جمع ساده شايستگى ها، مهارت ها و 
نگرش ها نيست؛ بلكه علاوه بر اين ها، بيانگر راهى است كه از طريق آن افراد با يكديگر به عنوان يك كل، 
تعامل برقرار كنند. [16] با توجه به اينكه در اين تحقيق هدف طراحى الگويى براى ارزيابى گروه هاى كارى 

باشد، در ادامه به ارزيابى عملكرد در سطح گروه مى پردازيم.

2-2- ارزيابى عملكرد گروه ها
امروزه بهره گيري از تيم ها و گروه هاي كاري در انجام امور در حال افزايش است.[15] پس از مطالعات 
هاثورن در دهه 1940، درمورد اثرات گروه هاي غير رسمي در سازمان و همچنين پس از تجارب اروپاييان 
از گروه هاي كاري مستقل، گروه ها در سازمانها كانون توجه قرار گرفتند. از آن زمان و بويژه دهه 1990، 

استفاده از گروه هاي كاري رسمي و گروه هاي كاري در سازمانها گسترش پيدا كردند.[13]
گروه ازجمله ابزار اوليه است كه مديران با استفاده از آن، فعاليتهاي كاركنان را در جهت اجراي اهداف 
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سازمان هماهنگ مي كنند. گروه ها مي توانند اثرات اساسي بر نگرش و رفتار اعضاي خودشان در محيط كار 
داشته باشند. به طور ايده آل اين نفوذ مي تواند براي سازمان و اعضاي گروه سودمند باشد و نيز به عملكرد 

كاري و رضايت شغلي افراد كمك نمايد. [2]
بنا بر تحقيقات كرناقان وكوك، منكه و بردلي، در بيشتر موارد، گروه ها مي توانند به نتايجي بيش از كار 
افراد برسند، زيرا گروه ها داراي گستره وسيعي از مهارتها براي حل مسأله مي باشند و مي توانند تصميمات 
كيفي تري نسبت به افراد اتخاذ كنند. گروه هاي كاري مؤثر مي توانند به كاركنان و كارفرمايان سود ببخشند. 

[13]
محققان متعددى عملكرد گروه را تعريف كرده اند. هاكمن عملكرد گروه را نتيجه واقعى مجموعه اهدافى 
مى داند كه گروه آنها پذيرفته است. اين اهداف عبارتند از: خروجى گروه (كميت، كيفيت، سرعت، ميزان 
رضايت مشترى و ...)، تأثير گروه بر افراد (نتايج)، بهبود شايستگى گروه براى كار اثربخش در آينده.[19] نادلر 
عقيده دارد كه در ارزيابى عملكرد گروه بايد موفقيت گروه در دستيابى به اهداف تعيين شده توسط سازمان، 
ميزان رضايت  اعضاى گروه ها و كيفيت هماهنگى اعضاى گروه ها مد نظر قرار گيرد.[24] گزو و  شى الگوي 
” نهاده - فرايند - ستانده“ را براى ارزيابى عملكرد گروه پيشنهاد مى دهند. نهاده ها شامل دانش، مهارت و 
توان مندى هاى اعضاى گروه، قوانين گروه، موقعيت سازمانى، سيستم پاداش، سيستم اطلاعات، اهداف و ... 
است. فرايند شامل تعاملات ميان اعضاى گروه، انتقال اطلاعات، الگوى مشاركت در تصميم گيرى، حمايت 
اجتماعى و ... . خروجى ها نيز عبارتند از محصول گروه، توانايى توسعه گروه و رضايت  اعضاى گروه. [18] 
در ميان تحقيقات انجام شده در حوزه عملكرد گروه، تعريف عملكرد گروه توسط نادلر، گزو و شى مقبول تر 

از ساير تعاريف  مى باشد.[22]
برخى از محققان، عملكرد را سنجه ها يا تعاريفى از موفقيت يا تلاش مورد نياز براى دستيابى به نتايج 
مطلوب مى دانند كه مورد توافق اعضاى گروه و سازمان مى باشد. اهداف تيم هميشه بايد هم راستا با نيازها 

و مأموريت سازمان به عنوان يك كل باشد.[4]

2-3-  رويكرد بهينه سازي استوار
در كاربردهاى دنياى واقعى برنامه ريزى خطى، ناديده انگاشتن حتى يك عدم اطمينان كوچك در داده 
ها مى تواند منجر به جواب بهينه اى گردد كه از ديدگاه عملى كاملاً بيهوده و بى معنى باشد. بنابراين لازم 

است كه الگوهايى توسعه يابند كه در خصوص عدم اطمينان  داده ها، حفاظت و ايمنى ايجاد نمايند. [7]
عموماً در برنامه ريزى رياضى فرض بر اين است كه داده هاى ورودى دقيقاً معلوم هستند و اثر عدم قطيعت 
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داده ها بر بهينه گى و موجه بودن الگو ناديده گرفته مى شود. بدين منظور بهترين برآورد از داده هاى مورد 
نياز الگوى موجود، مورد استفاده قرار مى گيرد. به اين داده ها، داده هاى اسمى مى گويند. بنابراين به نظر مى 
رسد كه به محض اينكه داده ها، مقاديرى غير از مقدار اسمى1 به خود بگيرند، ممكن است چندين محدوديت 
نقض شود و جواب بهينه به دست آمده براى مقادير اسمى، ديگر بهينه و يا حتى موجه نباشد. هنگامى كه 
داده هاى موجود در تابع هدف غير قطعى باشند، با تغيير مقادير اسمى، بهينگى جواب به دست آمده براى 
مسأله اسمى به خطر مى افتد و در صورت قطعى نبودن داده هاى مربوط به محدوديتها موجه بودن جواب 
تحت تأثير قرار مى گيرد. اين امر منجر به استفاده ازرويكردهايى مى گردد كه جواب بهينه اى را ارائه مى 

دهند كه در برابر عدم قطعيت داده ها ايمن مى باشند. اين جوابها را استوار گويند.
تصميمات حاصل از برنامه ريزى استوار، نتايج پايدار و قابل اتكايى را به دنبال دارد. در اين رويكرد بر خلاف 

روشهاى معين و قطعى تغيير پذيرى نتايج مد نظر قرار مى گيرد. 
اولين تحقيق در زمينه استوارى در اوايل دهه هفتاد توسط سويستر[28]در قالب يك الگوى بهينه سازي 
خطي ارائه گرديد كه بهترين جواب موجه براي همه داده هاي ورودي را به ما  مي دهد، به طوريكه هر داده 
ورودي مي تواند هر مقداري از يك بازه بگيرد. اين رويكرد تمايل به يافتن جوابهايي دارد كه بيش محافظه 
كارانه مي باشند. بدين معني كه براي اطمينان از استوار بودن جواب در اين رويكرد به مقدار زيادي از بهينه 
گي مسئله اسمي دور مي شويم. [28] بن تال و نميروفسكي و ال قائويي با فرض اينكه داده ها در مجموعه 
هاي بيضوي داراي عدم قطعيت هستند، الگوريتمهاي كارايي براي حل مسائل بهينه سازي محدب تحت عدم 
قطعيت داده ها ارائه نمودند. با اين وجود با توجه به اين كه فرمول بندي هاي استوار به دست آمده از مسايل 
درجه دو مخروطي مي باشند، اين روشها نمي توانند به طور مستقيم براي مسائل بهينه سازي گسسته مورد 
استفاده قرار گيرند. [7،17] برتسيماس و سيم رويكرد متفاوتي را براي كنترل سطح محافظه كاري معرفي 
كرده اند. اين رويكرد از اين مزيت برخوردار است كه منجر به يك الگوى بهينه سازي خطي مي گردد و 

بنابراين قابل اعمال بر روي الگوهاي بهينه سازي گسسته نيز مي باشد.[9]
بنابراين در يك جمع بندى مى توان گفت سه رويكرد اصلى در بهينه سازى استوار توسط محققان مطرح 
شده است كه عبارتند از رويكرد بهينه سازى استوار سويستر، رويكرد بهينه سازى استواربن تال و نميرووسكى 
و رويكرد بهينه سازى استوار برتسيماس و سيم. با توجه به ويژگى هاى ذكر شده براى الگوهاى بهينه سازى 
استوار در اين تحقيق از رويكرد برتسيماس و سيم استفاده شده است. زيرا همانطور كه ذكر شد رويكرد 
سويستر تمايل به يافتن جوابهايي دارد كه بيش محافظه كارانه مي باشند. بدين معني كه براي اطمينان از 
استوار بودن جواب در اين رويكرد به مقدار زيادي از بهينه گي مسئله اسمي دور مي شويم. رويكرد بن تال 
1- Nominal value
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و نميروفسكي و ال قائويي منجر به فرمول بندي هاي استوار درجه دو و مخروطي مى گردد و در نتيجه 
اين رويكرد نمي تواند به طور مستقيم براي مسائل بهينه سازي گسسته مورد استفاده قرار گيرد. در حاليكه 
رويكرد برتسميس و سيم علاوه بر اينكه توانايى كنترل سطح محافظه كاري را دارا مى باشد، منجر به يك 
الگوي بهينه سازي خطي مي گردد و بنابراين قابل اعمال بر روي الگوهاي بهينه سازي گسسته نيز مي باشد. 
با توجه به همين ويژگى و سهولت حل الگو استوار حاصل از رويكرد برتسيماس و سيم كه يك الگوى خطى 
مى باشد، اين رويكرد به منظور طراحى الگو تحليل پوششى داده هاى استوار در اين تحقيق، مورد استفاده 

قرار گرفته است. در ادامه مقاله اين رويكرد معرفى  مى گردد.

2-3-1- رويكرد بهينه سازى استوار برتسيماس و سيم1 
براى معرفى ساختار استوار پيشنهادى برتسيماس و سيم[9،10،11] الگوى برنامه ريزى خطى زير را در 

نظر بگيريد:  
mincx      

  subject to:          Ax≥b         
xX      

فرض بر اين است كه عدم قطعيت در محدوديتها و تابع هدف مد نظر قرار مى گيرد. بازه هاى عدم قطعيت 
بصورت زير تعريف مى شوند:

هر كدام از ضرايب محدوديتها aij  ,j N ={1,2,…,n} به صورت يك متغير تصادفى مستقل، با توزيع 
متقارن2 ولى ناشناخته مى باشند a ĩj . (a ̂ij) نشان دهنده انحراف از ضريب اسمى aij  است. بنابراينa ĩj در 
بازه [aij-a ̂ij,aij+a ̂ij ]   قرار مى گيرد. هر كدام از ضرايب تابع هدف نيز در بازه [cj-dj,cj+dj] مقدار مى 
  Γi پارامتر i است. برتسيماس و سيم براى هر محدوديت cj نشان دهنده انحراف از ضريب اسمى dj گيرد كه
را معرفى كردند كه لزوما عدد صحيح نيست و مقدار آن در بازه [n,0] است. نقش پارامتر Γi تنظيم نمودن 
ميزان استوارى روش پيشنهادى در مقابل سطح محافظه كارى3 جواب است. اگرΓi = 0 هيچ حفاظتى در 
 i محدوديت Γi  = n برابر عدم اطمينان وجود ندارد و به عبارتى محدوديتها همانند مسأله قطعى است. اگر
ام بيشترين سطح حفاظت4 را در برابر عدم قطعيت دارد. سرانجام اگر Γi (0,n) تصميم گيرنده در تنظيم 
نمودن ميزان استوارى روش در مقابل سطح محافظه كارى جواب انعطاف پذيرى دارد. لازم به ذكر است كه 
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1- Bertsimas & Sim
2- Symmetric distribution
3- conservatism
4- Full protection

الگوى3- صورت كلى برنامه ريزى خطى
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n برابر با تعداد پارامترهاى (ضرايب در محدوديتها) غير قطعى در محدوديتها مى باشد. پارامتر Γ0 سطح 
استوارى در تابع هدف را كنترل مى كند. همانندΓi  مقدار آن در بازه (m,0) تغيير مى كند. m تعداد ضرايب 
غيرقطعى در تابع هدف مى باشد. در حالت كلى مقادير بالاتر Γi سطح محافظه كارى را در مقابل هزينه 
بيشترى كه به ازاى آن بايد در تابع هدف پرداخت بالا مى برد. فرموله سازى استوار الگو 3 به صورت زير است:
لازم به ذكر است كه اگر e ميزان انحراف1 در داده ها باشد مى توان dj و a ̂ij را بر حسب e به صورت 

الگوى4- الگو برنامه ريزى خطى استوار برتسيماس و سيم

0 0 0  

 

0 0 0 

0  

 

0  

 

 

dj=ecj و a ̂ij=eaij نشان داد.

2-4- رويكرد تحليل پوششى داده ها2 
چارنز، كوپر و رودز در سال  1978 با استفاده از روش موزون اندازه گيري كارايي، الگوي جديدي ارائه 
كردند كه به اندازه گيري و مقايسه كارايي نسبي واحدهاي سازماني مانند مدارس، بيمارستانها، شعب بانك 
و غيره كه چندين ورودي و خروجي شبيه دارند، مي پردازد. الگوي پايه تحليل پوششى داده ها كارايي واحد 

1- perturbation
2- DEA
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تحت بررسي را با حل الگوى ( 1) ارزيابي مى كند. [14] 
با حل اين الگو براي واحد تحت بررسي، كارايي نسبي اين واحد و وزنهاي مطلوب براي رسيدن به اين 
كارايي به دست مي آيد. محدوديت اول در اين الگو، حداكثر يك بودن ميزان كارايي واحدهاي تصميم گيري 
را تضمين كرده و محدوديتهاي بعدي نامنفي بودن وزنهاي وروديها و خروجيها را تضمين مي كند. براي به 
دست آوردن كارايي همه واحدهاي تصميم گيري (كه تعداد آنها برابر با n است)، بايد براي هر واحد، الگوي 
خاص آن حل شود. حل پي در پي اين الگوها با كمك نرم افزارهاي رايانه اي در زمينه برنامه ريزي خطي 
كار ساده اي است. بايد دانست كه منظور از كارايي نسبي، كارايي يك واحد تصميم گيري نسبت به ديگر 
واحدهاي تصميم گيري است. الگو 1 يك الگو برنامه ريزى كسرى است كه مى توان آن را به يك الگو برنامه 
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الگوى1- الگوي پايه تحليل پوششى داده ها (فرم برنامه ريزى كسرى)

الگوى2- الگوي تحليل پوششى داده ها (فرم برنامه ريزى خطى)
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ريزى خطى تبديل نمود:
يكي از مفروضات اساسي در الگوهاي پايه اي تحليل پوششي داده ها اين است كه داده هاي اندازه گيري 
شده قطعي مي باشند. در نتيجه در اين الگوها، وجود  انحرافي كوچك  در داده ها  موجب تغيير قابل توجهي 
در نتايج مي شود. بطوريكه ممكن است منجر به جواب هاي غير موجه گردد. . بنابر اين نتايج رتبه بندي 
مي تواند در بسياري از موارد غير معتبر باشد، بويژه زماني كه كارايي يك واحد خاص نزديك به كارايي واحد 
ديگر است. اين در حالي است كه در دنياي واقع در بسياري موارد با داده هاي غير قطعي سرو كار داريم. 
پيشرفت هاي اخير در بهينه سازي استوار فرصتي را براي توسعه الگوهاي تحليل پوششي داده هاي استوار 
فراهم آورده است. بطوريكه اين الگوها قادر به ارائه رتبه بندي هايي با اعتبار بالاتر هستند و تغيير كوچكي در 
پارامترهاي ورودي و خروجي منجر به تغيير نتايج نمي شود. در واقع اگر الگويى استوار باشد، خطر بكارگيري 
اشتباه يا استفاده غلط از آن بسيار كمتر خواهد شد و استواري به اين مفهوم است كه خروجي الگو حساسيت 

زيادي به مقادير دقيق پارامترها و ورودي هاي الگو ندارد.[26]
بن تال و نميرووسكي (2000) نشان دادند كه در حوزه مسائل بهينه گزيني، انحراف كوچكي در داده ها 
مي تواند منجر به راه حل هاي غير موجه براي اين مسائل بهينه سازي گردد. بنابراين نتايج تخمين كارايي 
و رتبه بندي مي تواند در بسياري موارد منجر به نتايج غير معتبر گردد، به ويژه زمانيكه كارايي يك واحد 
خاص به كارايي واحد ديگر نزديك است.[7] اين امر خود دليلي براي استفاده از الگوي تحليل پوششي داده 

هاي استوار است.

3. روش تحقيق
توسعه  تعريف؛  طبق  اي  توسعه  تحقيق  هدف  است.  كاربردى  اي-  توسعه  هدف  نظر  از  حاضر  تحقيق 
باشد.  مي  گذشته  از  متفاوت  روش  و  ابزار  رويكرد،  اساس  بر  موجود  نظري  چارچوبهاي  و  الگوها  نظريات، 
تحقيق كاربردى نيز تحقيقى است كه يافته هاى آن را مى توان مورد استفاده عملى قرار داد. هدف تحقيقات 
كاربردى توسعه دانش كاربردى در يك زمينه خاص است.[1] با توجه به اينكه محقق در صدد است تا با 
استفاده از الگوهاي موجود الگوي جديد را براى ارزيابى عملكرد طراحى كند، تحقيق حاضر از نظر هدف 

توسعه اي- كاربردى است. 
تحقيقات به لحاظ ماهيت به دو طبقه  تحقيقات كيفى و تحقيقات كمى تقسيم مى شوند. عمده  تحقيقات 
حوزه  سازمان و مديريت از گذشته تا كنون از رويكرد كمى تبعيت مى كنند. اما از دهه 1980  و 1990 تمايل 
به بهره گيرى از روش هاى كيفى رشد فزاينده يافته است. امروز شاهد ظهور پژوهش هايى هستيم كه بنا به 
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ضرورت از هر دو رويكرد كمى و كيفى به طور هم زمان بهره بردارى مى كنند. [31]
هر چند هدف نهايى در پژوهش، طراحى الگوي ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى با رويكرد تحليل پوششى 
داده هاى استوار مى باشد و اين الگو يك الگوى رياضى است، اما در اين الگو از متغيرهاى كيفى نيز استفاده 
شده است. از ميان متغيرهاى به كار رفته در اين الگو كه تشريح كامل آنها در بخش آمده است، متغيرهاى 

تسهيم دانش و كيفيت كار گروه جز متغيرهاى كيفى مى باشند. 
 در واقع معيارهاى ارزيابى عملكرد كه در نهايت به عنوان پارامترهاى الگو مورد استفاده قرار گرفته اند، 

تركيبى از معيارهاى كمى و كيفى مى باشند. 
از نظر روش انجام نيز تحقيق حاضر توصيفي مي باشد. تحقيق توصيفي شامل مجموعه روشهايي است كه 
هدف آنها توصيف كردن شرايط يا پديده هاي مورد بررسي است. پديده مورد بررسي در اين تحقيق عملكرد 
است كه بايد عوامل مؤثر بر آن را شناسايي كرد و در مرحله بعد الگوي رياضي ارزيابي عملكرد را طراحي 

نمود.
جامعه آمارى اين تحقيق كليه گروه هاى كارى در يكى از سازمانهاى دولتى ايران است. انتخاب جامعه 
آمارى با توجه به اين نكته انجام گرفته است كه كليه واحدهاى مورد بررسى در روش DEA بايد با هم 
مشابه باشند. واحدهاى مورد بررسى در اين تحقيق گروه هاى كارى سازمان مورد نظر مى باشند. با توجه 
به اينكه اين تحقيق در صدد طراحي الگوي ارزيابي عملكرد گروه هاى كارى با رويكرد DEA استوار است. 

سؤالات اصلي و فرعي عبارتند از:
سؤال اصلي:

الگوي رياضي ارزيابي عملكرد استوارگروه ها در اين تحقيق چگونه الگويي است؟
سؤالات فرعي:

نهاده هاي ارزيابي عملكرد گروه ها كدامند؟
ستانده هاي ارزيابي عملكرد گروه هاكدامند؟

ساختار اين سازمان از نظر تشكيلاتى با توجه به فرايند پروژه هاى اجرايى توسط اين سازمان طراحى شده 
است. ساختار سازمانى به گونه اى است كه پس از حوزه رياست معاونتهاى مربوطه قرار دارند. هر معاونت 
مشتمل بر چند دفتر مى باشد و هر دفتر بر حسب وظيفه اى كه بر عهده دارد داراى چندين گروه تخصصى 
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است كه براى هر گروه پروژه هايى براى انجام تعريف شده است.
3-1- معرفى الگوي تحليل پوششى داده هاى استوار  

دقيق  تعيين  واقعى،  مسائل  در   DEA الگوي كاربرد  براى  موارد  از  بسيارى  در  شد  اشاره  كه  همانطور 
اطمينان  عدم  با  همراه  ها  داده  ديگر  عبارت  به  است.  ممكن  غير  هاتقريبا  ستانده  و  ها  نهاده  براى  مقادير 
هستند و كاربرد الگوي قطعى DEA منجر به نتايج نادرست مى گردد. براى الگوسازى عدم قطعيت داده 
ها رويكردهاى گوناگونى وجود دارد. در رويكردهاى كلاسيك الگوسازى عدم قطعيت در تحقيق در عمليات 
فرض بر ويژگى هاى كاملاً احتمالى مى باشد. به عبارت ديگر در بسيارى از الگوها، عدم قطعيت كاملاً ناديده 
گرفته مى شود و براى داده ها مقادير اسمى در نظر گرفته مى شود. يكى از رويكردهاى كلاسيك مقابله با 
عدم قطعيت برنامه ريزى احتمالى است. رويكرد بهينه سازى استوار رويكردى است كه مى تواند جايگزينى 

مكمل براى تحليل حساسيت و برنامه ريزى احتمالى باشد. 
با توجه به اينكه الگوي تحليل پوششى داده ها (الگو2) يك الگوي خطى مى باشد، الگوي تحليل پوششى 
داده هاى استوار بر مبناى رويكرد برتسيماس و سيم (الگو4)  كه عدم قطعيت را هم در نهاده ها و هم در 

فصلنامه بهبود مديريت- شماره 18- زمستان1391

23 1 

2 1 

2 14 3 6 5

4 36 5 

10 912 11 8 7

شكل 1- ساختار سازمان مورد مطالعه



46

ستانده ها مد نظر قرار مى دهد، به صورت زير است:
معرفى انديس ها:

j : واحد j ام
i : نهاده i ام

r : ستانده r ام
o : واحدتحت بررسى

پارامترهاى الگو عبارتند از پارامترهاى قطعى و استوارى. قبل از معرفى پارامترها بايد به اين نكته اشاره كرد 
كه تعداد پارامترهاى استوارى با تعداد منابع عدم اطمينان برابر است. با توجه به اينكه منابع عدم اطمينان 
در اين الگو عبارتند از نهاده ها و ستانده ها، پس الگو داراى دو پارامتر استوارى مى باشد كه در ادامه معرفى 

مى گردند.
پارامترهاى قطعى الگو عبارتند از:

yrj: ستانده r ام از واحد j ام مى باشد

xij: نهاده i ام از واحد j ام مى باشد

طراحى الگوى ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى: تبيين و بسط الگوى تحليل پوششى داده هاى استوار
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پارامترهاى استوارى الگو عبارتند از:
γ0: تعداد نهاده هاى غير قطعى

x

γ0: تعداد ستانده هاى غير قطعى
y

متغيرهاى الگو عبارتند از متغيرهاى اصلى و استوارى:
متغيرهاى اصلى عبارتند از:

vi: وزن نهاده i ام

ur: وزن ستانده r ام

متغيرهاى استوارى عبارتند از متغيرهايى كه به ازاي هر محدوديت و پارامتر نا مطمئن به الگو اضافه مى 
شوند:

prj : متغير استوارى مربوط به ستانده r ام واحد j ام

qij : متغير استوارى مربوط به نهاده i ام واحد j ام 

zj : متغير استوارى مربوط به واحد j ام

tr: متغير استوارى مربوط به وزن ستانده r ام

t’i: متغير استوارى مربوط به وزن نهاده i ام

3-2- انتخاب نهاده ها و ستانده ها1  
براى انتخاب نهاده ها و ستانده هاي ارزيابى عملكرد گروه ها، تحقيقاتى كه در ارتباط با ارزيابى عملكرد 
گروه ها انجام شده است مطالعه گرديد و در مرحله اول فهرستى از شاخص هاى ارزيابى عملكرد گروه با 
توجه به ادبيات موضوع تهيه شد.با توجه به ماهيت شاخص ها، اين فهرست در دو دسته نهاده ها و ستانده ها 
طبقه بندى گرديد. از آنجا كه براى ارزيابى عملكرد در هر سازمانى معيارهاى ارزيابى عملكرد بايد متناسب با 
سازمان باشد و نيز در تحليل پوششى داده ها براى تعداد شاخص هاى ارزيابى عملكرد محدوديت وجود دارد 
و بايد رابطه 1 بين مجموع تعداد نهاده ها و ستانده ها و تعداد واحدهاى تصميم گيرنده وجود داشته باشد، 

براى انتخاب معيارهاى نهايى، اين فهرست در دو مرحله غربال گرديد. 
رابطه 1: تعداد واحدهاى مورد بررسى (گروه ها) ≤ (تعداد نهاده ها+ تعداد ستانده ها)×3

خبرگان  از  نفر  دو  همكارى  با  شاخص)  مجموع 24  (در  ها  شاخص  مهمترين  از  ليستى  اول  مرحله  در 
سازمان از فهرست اوليه انتخاب گرديد. در مرحله دوم نيز اين 24 شاخص به تفكيك نهاده ها و ستانده ها 
در قالب يك پرسشنامه در اختيار كليه خبرگان سازمان (30 نفر) قرار گرفت و از آنها خواسته شد با توجه 
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به ميزان اهميت هر شاخص به هر شاخص امتيازى بين 1 تا 9 دهند. در نهايت با توجه به نمرات خبرگان 
مهمترين شاخص ها براى ارزيابى گروه ها انتخاب گرديدند. لازم به ذكر است كه براى اطمينان از صحت 
انتخاب معيارها، محقق مصاحبه اى را با مديريت واحد ارزيابى و پايش عملكرد سازمان انجام داد و از مديريت 
اين واحد خواست تا مهمترين شاخص هاى ارزيابى عملكرد گروه هاى سازمان را مشخص نمايد. لازم به ذكر 
است.  داشته  تطابق  محقق  انتخابى  معيارهاى  فهرست  با  واحد  اين  مديريت  پيشنهادى  هاى  شاخص  است 

شاخص هاى ارزيابى عملكرد گروه هاى سازمان به تفكيك نهاده ها و ستانده ها عبارتند از:
نهاده ها:

تعداد افراد گروه: اين شاخص عبارت است از تعداد افرادى كه عضو گروه هستند و كارهاى گروه را انجام 
مى دهند.  

بودجه گروه: عبارت است از مجموع منابع مالى كه براى انجام پروژه ها در اختيار گروه قرار مى گيرد. 
و  مهارتها  توسعه  براي  را  آنها  كه  زيرا  سازمانهاست.  براي  حياتي  امر  يك  دانش  تسهيم  دانش:  تسهيم 
شايستگي ها، ارزش ها و تداوم مزيتهاي رقابتي توانا مي سازد. تسهيم دانش، رفتار انتقال دانش به همكاران در 
فرآيند ارتباطات درون يا برون سازماني است. منظور از تسهيم دانش در اين مقاله تبادل دانش درون گروهى 
و ميان گروهى مى باشد. براى سنجش تسهيم دانش در سطح گروهى از مقياس ايگان و همكاران (2008) 

استفاده شده است. [3]
ستانده ها: 

نمره MBO : اين نمره توسط واحد پايش و ارزيابى عملكرد سازمان مورد بررسى و بر مبناى سنجش 
 ،MBO پيشرفت پروژه ها در بازه هاى زمانى مشخص براى هر گروه محاسبه مى گردد. در اين تحقيق از نمره

گروه ها در سال 90 استفاده شده است.
تعداد پروژه ها: اين شاخص عبارت است از تعداد پروژه هايى كه هر گروه در طى يك سال انجام شده است.

كيفيت كار گروه: از لحاظ عملي يك گروه اثربخش كار محوله را به انجام مي رساند و از اعضاي خود در 
فرايند اجرا به خوبي مراقبت مي كند. هرچند موضوع ساده است، ولي دست يافتن به اثربخشي يك چالش 
از  گروه  كار  سنجش كيفيت  براى  مي آيد.[27]  به  حساب  گروه  اعضاي  و  گروه  رهبران  مديران،  براي  مهم 

مقياس سنجش كار گروهى آشيل و همكاران (2004) استفاده شده است. [6]
بنابرايـن در يك جمع بندى مى توان گفت كه بـراى جمع آورى داده هاى مربوط به نهاده هـا و ستانده ها 
از مستندات موجود در سازمان و پرسشنامه استفاده شده است. به طوريكه اطلاعات مربوط به تعداد اعضاى 
هر گروه، بودجه گروه، نمره MBO گروه و تعداد پروژه هاى انجام شده توسط گروه با توجه به مستندات 
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49

سازمان گردآورى گرديد. همچنين در مورد داده هاى مربوط به تسهيم دانش و كيفيت كار گروه نيز با توجه 
به پرسشنامه هاى استاندارد موجود در ادبيات تحقيق پرسشنامه اى طراحى گرديد. براى اطمينان از روايى 
اند  گرفته  قرار  استفاده  مورد  قبلى  تحقيقات  در  كه  هايى  پرسشنامه  از  آن  طراحى  در  تحقيق  پرسشنامه 
استفاده شده است. همچنين پرسشنامه نهايى توسط چند نفر از اساتيد خبره و نيز افراد خبره واحد ارزيابى 
پايايى  سنجش  براى  همچنين  است.  گرفته  قرار  تأييد  مورد  و  شده  بررسى  مطالعه،  مورد  سازمان  عملكرد 
پرسشنامه نيز از روش آلفاى كرونباخ استفاده شده است. مقدار آلفاى كرونباخ براى سوالات مربوط به تسهيم 
دانش برابر با 88 درصد و براى سوالات مربوط به كيفيت كار گروه برابر با 81 درصد مى باشد. مقادير آلفاى 
كرونباخ محاسبه شده نشان مى دهد كه پرسشنامه از پايايى قابل قبولى برخوردار مى باشد. با توجه به تعداد 

گروه هاى مورد بررسى (54) گروه و مجموع تعداد نهاده ها و ستانده ها رابطه 1 برقرار است.

3-3- الگوي DEA استوار براى ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى1 
با توجه به الگوي تحليل پوششى داده هاى استوار معرفى شده در بخش 1-3 الگوي ارزيابى عملكرد گروه 
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ها به صورت زير مى باشد:
جدول1 نشان دهنده نتايج اجراى الگو تحليل پوششى داده هاى با استفاده از داده هاى مربوط به گروه 
هاى كارى در يكى از سازمانهاى ايران مى باشد. الگوي تحليل پوششى داده ها يكبار بدون در نظر گرفتن 
عدم اطمينان در داده ها (الگوي قطعى) اجرا گرديد و كارايى هر يك از گروه ها در اين حالت محاسبه گرديد. 
براى اجراى الگوي استوار تحليل پوششى داده ها بر مبناى رويكرد برتسيماس و سيم ميزان انحراف در داده 
ها در سه حالت e =0/01,0/05,0/1 مورد نظر قرار گرفته است. همچنين با توجه به مطالب مربوط به الگوي 
استوار كه در بخش به آن اشاره شد، مقدار Γ با توجه به تعداد پارامترهاى غير قطعى تعيين مى شود. الگوي 
استوار تحليل پوششى داده ها كه در اين تحقيق معرفى شده است، عدم قطعيت را هم در نهاده هـا و هم در 
ستـانده ها در نظـر گرفته است. بنـابرايـن حداكثر مقدارى كه Γ مى تواند اختيار كند، برابر با 6 مى باشد 
(مجموع تعداد نهاده ها و ستانده ها). به عبارت ديگر اگر (Γ=6) الگو بيشترين سطح حفاظت را در برابر عدم 
قطعيت دارد. با كاهش مقدارΓ، سطح حفاظت در برابر عدم اطمينان كاهش مى يابد. به عنوان مثال با كاهش 
مقدار  Γ به 4، سطح حفاظت در برابر عدم اطمينان از %100 به %66.7 كاهش مى يابد. (4/6×100=66/7) 

طراحى الگوى ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى: تبيين و بسط الگوى تحليل پوششى داده هاى استوار
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جدول 1-  نتايج حاصل از اجراى الگوي تحليل پوششى داده ها (قطعى و استوار)
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جدول  و نمودار شماره 1 نتايج حاصل از اجراى الگو را نشان مى دهد.
4. نتيجه گيرى

تصميم  كه  است  ابعادى  با  متناسب  ارزيابى  الگوي  انتخاب  سازمانى  هر  عملكرد  ارزيابى  در  گام  اولين 
گيرندگان مى خواهند بر اساس آنها، واحدهاى خود را مورد سنجش قرار دهند. از آنجا كه هر يك از روشهاى 
ارزيابى داراى نقاط ضعف و قوت خاص خود مى باشد، لذا تركيبى از الگوها به منظور تكامل فرايند ارزيابى مى 
تواند تصميم گيرندگان را در زمينه بررسى دقيقتر عملكرد سازمانها يارى كند. توان الگوهاى تحليل پوششى 
داده ها به منظور پاسخگويى به نيازهاى كاربردى سبب شده است كه تحقيقات وسيعى در حوزه هاى علمى 
مختلف انجام گيرد. تحقيقات متعددى كه با استفاده از اين روش انجام شده است، حاكى از توان قابل ملاحظه 
اين روش در ارزيابى عملكرد است. فرض اساسى در الگوهاى پايه تحليل پوششى داده ها اين است كه داده 
هاى مربوط به نهاده ها و ستانده ها قطعى مى باشد و هيچ انحرافى در آنها وجود ندارد. اين در حالى است كه 
در مسائل واقعى بسيارى مواقع با داده هاى غيرقطعى روبرو هستيم. الگوي تحليل پوششى داده هاى استوار 

Robust DEA( = ) DEA   
e=  e=  e=  
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كه در اين تحقيق معرفى و مورد استفاده قرار گرفته است عدم قطعيت را هم در نهاده ها و هم در ستانده 
ها مورد توجه قرار  مى دهد و نتايج پايدارتر و قابل اتكاترى را براى تصميم گيرى در اختيار مديران قرار مى 
دهد. بررسى نتايج نشان مى دهد كه با افزايش ميزان خطا در داده ها نمرات كارايى مربوط به گروه ها كاهش 
مى يابد. بر اساس نتايج حاصل از الگو قطعى تعداد گروه هاى كارا 9 گروه   مى باشد و بقيه گروه ها ناكارا مى 
باشد. اين در حالى است كه با استفاده از الگو استوار هيچ كدام از گروه ها كارا نمى باشند و كارايى همه كمتر 
از 1 برآورد شده است. يكى از دلايل اين امر مى تواند انتخاب مقدار Γ باشد. زيرا براى اجراى الگو استوار در 

اين تحقيق مقدار اين پارامتر به گونه اى انتخاب شده كه حداكثر حفاطت را موجب گردد. 
از ديگر نتايج اين تحقيق مى توان به معرفى نهاده ها و ستانده ها در ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى با 
استفاده از روش DEA اشاره كرد. در حوزه ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى تحقيقات بسيارى صورت گرفته 
است اما روش DEA در ارزيابى گروه هاى كارى چندان مورد توجه قرار نگرفته است1. اكثر تحقيقات انجام 
گرفته در حوزه ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى به بررسى عوامل موثر بر عملكرد گروه و چگونگى تحت تأثير 
قرار گرفتن عملكرد از اين عوامل پرداخته اند. در حاليكه استفاده از روش DEA در حوزه كاربردى براى 
رتبه بندى   گروه هاى كارى و مقايسه آنها با يكديگر بسيار مفيد است. نهاده ها و ستانده هاى معرفى شده 
در اين تحقيق مى تواند راهنماى مفيدى براى ساير سازمانها در ارزيابى گروه هاى كارى باشد. پيشنهادهاى 

اجرايى تحقيق با توجه به نتايج به دست آمده عبارت است:
1- بررسى نهاده ها و ستانده هاى گروه هاى ناكارا به منظور تعيين ميزان تغيير آنها به طوريكه باعث 

افزايش كارايى واحدهاى ناكارا گردد؛
2- طراحى سيستم جامع ارزيابى عملكرد گروه هاى كارى با رويكرد ارزيابى درونى گروه ها؛

3- طراحى برنامه جامع ثبت، ضبط و گزارش گرفتن داده هاى گروه هاى كارى به عنوان ابزار اصلى توليد 
وروديهاى سيستم ارزيابى عملكرد؛

4- تجزيه و تحليل گروه هاى كارى كارا (با نمرات كارايى بالاتر) از منظر مديريت، فرايندها و ويژگى هاى 
گروهى به منظور تدوين برنامه هاى اجرايى بهبود گروه هاى ناكارا (با نمرات كارايى پايين تر)؛

5- ريشه يابى علل ناكارايى گروه هاى كارى ناكارا؛

1- استفاده از روش تحليل پوششى داده هاى استوار بيشتر در ارزيابى گروه هاى آموزشى و پژوهشى به كار رفته است كه از نظر ماهيت نهاده ها و 
ستانده ها تا حدودى متفاوت با گروه هاى كارى در سازمانها مى باشد.
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