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هــدف ایــن تحقیــق، ســنجش و ارزیابــی بهــره وری کل )کارایــی و 
ــی در دوره 1395- ــان غرب ــتان آذربایج ــا اس ــرکت آبف ــی( در ش اثربخش
1388  اســت. اثربخشــی بــا اســتفاده از ابــزار پرسشــنامه و آزمــون 
ــی  ــا ارزیاب ــواع هزینه ه ــق ان ــی از طری ــری و کارای ANOVA اندازه-گی
وزن دهــی  و  اولویت بنــدی  فــازی    AHPمــدل بــا  ســپس  شــده، 
ــره وری   ــزان به ــاخص، می ــن دو ش ــب ای ــا ترکی ــت ب ــده اند. درنهای ش
ــی  ــاد اثربخش ــه در ابع ــان داد ک ــج نش ــت. نتای ــده اس ــبه ش کل محاس
به ترتیــب خدمــات ارائــه شــده، ادراک و رضایــت  مشــتری، کاهــش 
نتایــج ناخواســته، به کارگیــری فنــاوری اطلاعــات، ســطح دانــش، 
بهبــود  و ارتقــاء شــرکت بیشــترین ســهم را داشــته اند. همچنیــن، 
آن هــا تفــاوت معنــاداری در بیــن واحدهــای مختلــف شــرکت آبفــا 
نداشــته اند. در رتبه بنــدی عوامــل مؤثــر بــر میــزان کارایــی، متغیرهــای 
هزینه هــای آب )بــا وزن0/1458( و هزینه هــای تجهیــزات )بــا وزن 
0/1446(در اولویــت  قــرار گرفته انــد. بهــره وری در ایــن دوره، نوســانات 
ــن  ــل پایی ــه از دلای ــوده ک ــد ب ــط آن 52 واح ــه متوس ــته ک ــادی داش زی
ــت.  ــوده اس ــروی کار ب ــرژی و نی ــی ان ــزان کارای ــش می ــودن آن، کاه ب
درحالی کــه شــاخص های کارایــی ســرمایه و اثربخشــی نســبت بــه 
ــد رو   ــوده و رون ــد ب ــری بهره من ــت مطلوب ت ــاخص ها از وضعی ــایر ش س

بــه بهبــودی داشــته اند.
ــری  ــره وری، تصمیم گی ــی، به ــی، کارای ــدی: اثربخش ــای کلی واژه ه

ــازی ــاره، ف چندمعی
 L95, R15, J24 Jel طبقه بندی

 

چکیده 
The purpose of this research is to measure and evaluate the 
total productivity (efficiency and effectiveness) of Abfa com-
pany in West Azarbaijan province during the period of 2009-
2016. The effectiveness was measured by a questionnaire and 
using ANOVA test,  and the efficiency was evaluated through 
a variety of costs, then  they were weighed and Prioritization  
with a fuzzy AHP model. Finally, the total Productivity was 
calculated by combining these two indicators. Results showed 
that in terms of the effectiveness dimensions,  the provided 
services, customers’ perception and satisfaction, reducing 
the  unwanted results, application of information technology, 
knowledge level, and company improvement and promotion, 
had the most share, respectively. Also, they did not have signif-
icant differences between different units of Abfa company. In 
the ranking of the effective factors on efficiency, water costs 
(with a weight of 0.1458) and equipment costs (with a weight 
of 0.1446)  had priority. During this period, the productivity 
had much fluctuations with an average of 52 unit, so that a 
decline in the efficiency of energy and labor force were the 
reasons of its low level. Whereas, capital efficiency and effec-
tiveness indicators had better status than the other indicators 
and had an improving trend. 
Keywords: Effectiveness, Efficiency, Productivity, Multi-
ple-Criteria Decision-Making, Fuzzy.
JEL Classifications: L95, R15, J24 

Abstract

کاربرد روش تصمیم گیری چند معیاره MCDMجهت تعیین عوامل موثر بر 
بهره وری کل بخش آب و فاضلاب روستایی استان آذربایجان غربی
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 مقدمه. 1

ای از شارای  و   های هر سازمانی تحت تااثیر مممعها    فعالیت
ها بارای  گیری آن هعاملی قرار دارد ک  شناخت، بررسی و اندازه

ها برای  ثر است. سازمانؤتحقق اهداف و بهبعد کارها لازم و م
کمباعد اماانااو و    هایی از جمل  های خعد با محدودیت فعالیت

، لذا باید از منابع محدود خاعد با  بهتاری     هستندرو  ب منابع رو
تا بتعانند میزان خدماو را ب  بهتری   کنندشال مما  استفاده 

شال و با کیفیت مناسب تعلید و برای مشتریان هرض  کنند تا 
پذیر باشاند. از آنماایی    بتعانند در هرص  رقابت با رقیبان تحمل

هاای   و تهی  ای  منابع هزینا   استها محدود  ع سازمانک  مناب
دسات  با  بنابرای  لازم اسات کا  بارای     .زیادی ب  همراه دارد

بازدهی بیشتر از منابع معجعد، حاداکرر اساتفاده بعمال     آوردن 
ساازمانی تحقاق    2وری و بهاره  1ای  امر با ارتقای کاارایی  .آید
وری  بهاره  ةزمینا امروزه پژوهشگران و کارشناساان در   یابد. می

وری،    معتقدند ک  دستیابی یک کشاعر با  سابا باالای بهاره     
های تعانمند و برخاعردار از   ها و دستگاه منعط ب  داشت  سازمان

ریزی مناساب بارای    نیروی انسانی تعانمند، منابع لازم و برنام 
) بهمنی، حسا  خاانی و شاایبایی،     باشد رسیدن ب  اهداف می

اصالی، دارای نگار ،     ةهنعان سرمایب  نیروی انسانی ). 5931
باازدهی   ،های لازم برای خلاق هملاارد ماالی    دانش و مهارو

های افازایش   ز راه، اوری افزایش بهره .استمعقعل و اقتصادی 
، 3فاعلارد  (میزان تعلید و برآورده کردن تقاضاهای مردم اسات 

  ،یکاار، سارما   یروین ییکارا زانیم یچگعنگ یور بهره(. 7002
 و کناد  یما  یریا گ ساازمان را انادازه   کیا منابع  گریو د یانرژ

جعاهری و مهبعدی،  )صدرایی است 4یو اثربخش ییحاصل کارا
 ییشده و کارا فیهنعان سبا بازده تعر ب  یک  اثربخش (5931

وری آسیا،  )سازمان بهرهباشد یها م ستانده ب  داده اینسبت بازده 

                                                                      
1. Efficiency Productivity 
2. Effectiveness 
3. Fullard 
4. Pritchard 

مشخصی قابل تعریف  وری، سقف . برای رسیدن ب  بهره(7052
بهینا  و   ةنیست اما چیزی کا  اهمیات دارد رسایدن با  نقبا     

چشم انداز خعد کنند و  ها برای آن تلا  می هبفی ک  شرکت
نگااهی  هاا   فعالیات ها با  اثربخشای    شرکت دانند. را در آن می

، بناابرای   دارناد گارا   نگااهی درون آن گارا و با  کاارایی     برون
هاا باا هام،    ربخشی و ترکیاب آن زمان کارایی و اثهم ةمحاسب
. در ایا   کناد وری را از جامعیات بیشاتری برخاعردار مای     بهره

 جماع و حاصل اثربخشی وکارایی ب  تفایک  وری بهره ،تحقیق
در شرکت آب و فاضالاب روساتایی اساتان آاربایماان      دوای 

هاا و مبالعااو    با وجعد تماام تالا   . شده استبررسی غربی 
ی اخیار در زمینا  کاارایی، اثربخشای و     ها انمام گرفت  در سال

صاعرو   وری ب بهره ها، همدتاً در تحقیقاو وری در شرکت بهره
صاعرو  و با  کیفی  ( یا7052)سنانت، و دیگران،  همچعن یکمّ

عاد  در ای  مقال  ب  دو بُ است.تعج  محققی  بعده معرد جداگان  
در بخاش بعادی    ها تعج  شاده اسات.  جمع آنمذکعر و حاصل

 تحقیق و در بخش سعم نیز رو  ةمقال ، مبانی نظری و پیشین
تحلیل و تحقیق نتایج  م،در بخش چهارو معرفی  تحقیق اجرای

مربعط ب   بندی و پیشنهادها پایانی نیز جمع و در بخشارزیابی 
 .شده استارائ  تحقیق 

 تحقیق ةمبانی نظری و پیشین. 2

 وری بهره. 2-1

هاای فارآور ،    هاا معماعلاً باا واژه    وری در فرهنا   بهره ةواژ
شاعد و در تعریاف    حاصلخیزی، سعدمندی و باروری بیاان مای  

یاک فرایناد   در هاای   ها با  ورودی  کلی حاصل تقسیم خروجی
مناابع معجاعد    مناسب از  وری بیانگر استفاده . بهرهاست یتعلید

باا   ،هاسات  ها ب  ورودی حاصل تقسیم خروجیدر تعلید است و 
رد، پریتچ(د شدنخعاه یبهترتعلید ی تابع اوری سازمان دار بهره
وری، اینا   المللی کار از بهره (. مبابق تعریف سازمان بی 5331

محصعلاو گعناگعن با ادغام چهار هامل اصلی تعلیدی زمای ،  
آیاد کا  نسابت ایا       دسات مای   دهی ب سرمای ، کار و سازمان

 
 

وری اسات. از نظار    مش بهرههعامل بر تعلید معیاری برای سن
ثر از هریک از هعامال تعلیاد   ؤم  استفاده ةوری، درج آژانس بهره

 5931وری ایاران نیاز در سااال    ساازمان بهاره  . متفااوو اسات  
باا   ها تعریاف کارده اسات.    ب  داده ها وری را نسبت ستانده بهره

تاعان یاک تعریاف کلای بارای       نظر ب  تعاریف یااد شاده مای   
های یاک   ک  هبارو است از نسبت خروجی کردوری ارائ   بهره

تعان در دو  وری را می های آن. در مممعع بهره فرایند ب  ورودی
بیااان نمااعد کاا  ایاا  دو، « اثربخشاای»و « کااارایی»معضااعع 

 (.7002)فعلارد، هستندوری  تری  هعامل مؤثر بر بهره مهم
ماعرد    اثربخشی ب  تببیق نتایج انمام کار درست با اهداف

اثربخشی درج   ،شعد. درواقع ایت اینفعان اطلاق مینظر و رض
و میزان نیل ب  اهداف از قبل تعیای  شاده اسات و چگاعنگی     

. مباابق مباانی نظاری    کناد  گیاری مای   تحقق اهداف را اندازه
اثربخشی هبارو است از میزان دستیابی با  اهاداف از   معضعع 

یاز  ن پارساعنز (. 7052، 1تهایراجاسلعچانا و پرپیش تعیی  شده )
اثربخشی را نعآوری، تعهد سازمانی، رضایت شاللی و سالامتی   

  فاهاد افرنچ اثربخشی را میزان دستیابی با   . داند سازمانی می
(. 7052، 2)امبالانگداگاا  و یاناا  کند سااازمانی تعریااف ماای  

با  ارزیاابی پیشارفت    ها را  اثربخشی فرایندی است ک  سازمان
 دهد. سعق می یمیزان دستیابی ب  اهداف سازمان سازمان و

ارزیابی شاخص اثربخشی نیاز ب  بررسی بر ابعااد چندگانا    
گیااری پاسااخگعیی   ه آن دارد، در ساانمش اثربخشاای انااداز  

هاای مشاتریان و شاهروندان     ها ب  نیازها و درخعاسات  سازمان
ارائا    خادماو گیاری   مبرح است. یای از ای  رویاردها اندازه

اهمیت و آثاار مربتای    باشد ک  آن بسیار با شده ب  مشتریان می
ادراک و رضااایت مشااتری نیااز  گیااری اناادازهباار جامعاا  دارد، 

در اثربخشای  باشد کا  نقاش مهمای     دیگر از ای  ابعاد می یای
، 4: پااعلا  7051، 3یهاعن  و سایلان ا   (کناد  ایفا مای ها  سازمان
(. همچناای  ارتباااط تنگاااتنگی باای  ماادیریت دانااش و  7059

 دلایل اهمیت اکتساب دانش ای  .اثربخشی سازمانی وجعد دارد
                                                                      
1. Rajasulochana & Preethy 
2. Ambalangodage & Yong  
3. Laihonen & Sillanpää  
4. Pekkola   

ساازمان، جلاعگیری از تاارار    بیشتر اثربخشی  ست ک  معجبا
مرباعط با     هاا و زماان دسترسای اشاتباهاو، کااهش هزینا 

انعاع دانش ارزشمند در داخل سازمان و تبادیل سااازمان باا    
 شااعد محااعر ماای  پااذیر و دانااش  ساااازمانی پعیاااا، رقاباات 

هاای   (. هرچ  زیرساخت7051، 5وپرانیان و سعارتح)چیدامبارانا
ثرتری در تقعیات  ؤنقش م ،دانشی سازمانی بیشتر تقعیت شعند

 )مدهعشای و  د کارد نها ایفا خعاه فرایند مدیریت دانش سازمان
بهینا  و مناساب از    ةاز طرفای اساتفاد   .(5939 نعرنژاد وناع ، 

مناادی، انساامام  فناااوری اطلاهاااو معجااب افاازایش رضااایت
گعیی سریع با  روناد    بخشی ب  کارها و پاسخ ها، سرهت برنام 

شااعد  شااعد کاا  باهااخ اثربخشاای سااازمانی ماای  کارهااا ماای
 (.7051، چیدامباراناتحان و سعاروپرانی)

مفهعم درست انمام دادن کار اسات و انتخااب راه    ،کارایی
هاا از   اساتفاده بهینا  ساازمان    ،هاست. هدف آن مناسب فعالیت

ی کالاهاا  کارایی ب  افزایش کمّ(. 7002)فعلارد، استمنابع خعد 
تعاناایی   ،هباارو دیگار  اشااره دارد، با   « کالاهای قابل لمس»
 شاعد.  های کمتر تعریف می دست آوردن ستانده بیشتر از داده  ب

 ی کاار، ماشا  نیاروی  از منابع )ثر ؤم استفاده ، کاراییچان ازنظر
ها و  امروزه رو  (.7009، 6) چان است (یو انرژ یتآلاو، ظرف

کاارایی ارائا  شاده کا        ةمحاساب  ةهای زیادی در زمین نیکتا
نیاز متفااوو انتخااب     ها آنها  ف و شرای  سیستماهدابرحسب 

یا   ا 7گیری چناد معیااره   های تصمیم شعند. استفاده از مدل می
تار شاده و    شناسایی کارایی هلمای   دهد ک  نتیم  اماان را می
هاای   ری از دادهریزی و اقداماو اصلاحی در بسات  فرایند برنام 
جاای   گیاری چناد معیااره، با     در تصمیم .گیرد میمنبقی قرار 

بهینگای، از چناد معیاار    معیاار  استفاده از یاک رو  سانمش   
شعد ک  ساختار آن براساس ریاضی بنا شده است و  استفاده می

شباهت و سازگاری زیادی با تفار و فراینادهای اهنای انساان    
تعان از نظاراو   گیری می برای تصمیم ها مدل نعع دارد. در ای 

زیارا تعضایحاو زباانی و     ،کارشناسان و مدیران اساتفاده کارد  

                                                                      
5. Chidambaranathan & Swarooprani  
6. Chan 
7. Multiple-Criteria Decision-Making (MCDM) 

    30  علی نژاد، دباغ: کاربرد روش تصمیم گیری چند معیاره ...  



 
 

وری اسات. از نظار    مش بهرههعامل بر تعلید معیاری برای سن
ثر از هریک از هعامال تعلیاد   ؤم  استفاده ةوری، درج آژانس بهره

 5931وری ایاران نیاز در سااال    ساازمان بهاره  . متفااوو اسات  
باا   ها تعریاف کارده اسات.    ب  داده ها وری را نسبت ستانده بهره

تاعان یاک تعریاف کلای بارای       نظر ب  تعاریف یااد شاده مای   
های یاک   ک  هبارو است از نسبت خروجی کردوری ارائ   بهره

تعان در دو  وری را می های آن. در مممعع بهره فرایند ب  ورودی
بیااان نمااعد کاا  ایاا  دو، « اثربخشاای»و « کااارایی»معضااعع 

 (.7002)فعلارد، هستندوری  تری  هعامل مؤثر بر بهره مهم
ماعرد    اثربخشی ب  تببیق نتایج انمام کار درست با اهداف

اثربخشی درج   ،شعد. درواقع ایت اینفعان اطلاق مینظر و رض
و میزان نیل ب  اهداف از قبل تعیای  شاده اسات و چگاعنگی     

. مباابق مباانی نظاری    کناد  گیاری مای   تحقق اهداف را اندازه
اثربخشی هبارو است از میزان دستیابی با  اهاداف از   معضعع 

یاز  ن پارساعنز (. 7052، 1تهایراجاسلعچانا و پرپیش تعیی  شده )
اثربخشی را نعآوری، تعهد سازمانی، رضایت شاللی و سالامتی   

  فاهاد افرنچ اثربخشی را میزان دستیابی با   . داند سازمانی می
(. 7052، 2)امبالانگداگاا  و یاناا  کند سااازمانی تعریااف ماای  

با  ارزیاابی پیشارفت    ها را  اثربخشی فرایندی است ک  سازمان
 دهد. سعق می یمیزان دستیابی ب  اهداف سازمان سازمان و

ارزیابی شاخص اثربخشی نیاز ب  بررسی بر ابعااد چندگانا    
گیااری پاسااخگعیی   ه آن دارد، در ساانمش اثربخشاای انااداز  

هاای مشاتریان و شاهروندان     ها ب  نیازها و درخعاسات  سازمان
ارائا    خادماو گیاری   مبرح است. یای از ای  رویاردها اندازه

اهمیت و آثاار مربتای    باشد ک  آن بسیار با شده ب  مشتریان می
ادراک و رضااایت مشااتری نیااز  گیااری اناادازهباار جامعاا  دارد، 

در اثربخشای  باشد کا  نقاش مهمای     دیگر از ای  ابعاد می یای
، 4: پااعلا  7051، 3یهاعن  و سایلان ا   (کناد  ایفا مای ها  سازمان
(. همچناای  ارتباااط تنگاااتنگی باای  ماادیریت دانااش و  7059

 دلایل اهمیت اکتساب دانش ای  .اثربخشی سازمانی وجعد دارد
                                                                      
1. Rajasulochana & Preethy 
2. Ambalangodage & Yong  
3. Laihonen & Sillanpää  
4. Pekkola   

ساازمان، جلاعگیری از تاارار    بیشتر اثربخشی  ست ک  معجبا
مرباعط با     هاا و زماان دسترسای اشاتباهاو، کااهش هزینا 

انعاع دانش ارزشمند در داخل سازمان و تبادیل سااازمان باا    
 شااعد محااعر ماای  پااذیر و دانااش  ساااازمانی پعیاااا، رقاباات 

هاای   (. هرچ  زیرساخت7051، 5وپرانیان و سعارتح)چیدامبارانا
ثرتری در تقعیات  ؤنقش م ،دانشی سازمانی بیشتر تقعیت شعند

 )مدهعشای و  د کارد نها ایفا خعاه فرایند مدیریت دانش سازمان
بهینا  و مناساب از    ةاز طرفای اساتفاد   .(5939 نعرنژاد وناع ، 

مناادی، انساامام  فناااوری اطلاهاااو معجااب افاازایش رضااایت
گعیی سریع با  روناد    بخشی ب  کارها و پاسخ ها، سرهت برنام 

شااعد  شااعد کاا  باهااخ اثربخشاای سااازمانی ماای  کارهااا ماای
 (.7051، چیدامباراناتحان و سعاروپرانی)

مفهعم درست انمام دادن کار اسات و انتخااب راه    ،کارایی
هاا از   اساتفاده بهینا  ساازمان    ،هاست. هدف آن مناسب فعالیت

ی کالاهاا  کارایی ب  افزایش کمّ(. 7002)فعلارد، استمنابع خعد 
تعاناایی   ،هباارو دیگار  اشااره دارد، با   « کالاهای قابل لمس»
 شاعد.  های کمتر تعریف می دست آوردن ستانده بیشتر از داده  ب

 ی کاار، ماشا  نیاروی  از منابع )ثر ؤم استفاده ، کاراییچان ازنظر
ها و  امروزه رو  (.7009، 6) چان است (یو انرژ یتآلاو، ظرف

کاارایی ارائا  شاده کا        ةمحاساب  ةهای زیادی در زمین نیکتا
نیاز متفااوو انتخااب     ها آنها  ف و شرای  سیستماهدابرحسب 

یا   ا 7گیری چناد معیااره   های تصمیم شعند. استفاده از مدل می
تار شاده و    شناسایی کارایی هلمای   دهد ک  نتیم  اماان را می
هاای   ری از دادهریزی و اقداماو اصلاحی در بسات  فرایند برنام 
جاای   گیاری چناد معیااره، با     در تصمیم .گیرد میمنبقی قرار 

بهینگای، از چناد معیاار    معیاار  استفاده از یاک رو  سانمش   
شعد ک  ساختار آن براساس ریاضی بنا شده است و  استفاده می

شباهت و سازگاری زیادی با تفار و فراینادهای اهنای انساان    
تعان از نظاراو   گیری می برای تصمیم ها مدل نعع دارد. در ای 

زیارا تعضایحاو زباانی و     ،کارشناسان و مدیران اساتفاده کارد  

                                                                      
5. Chidambaranathan & Swarooprani  
6. Chan 
7. Multiple-Criteria Decision-Making (MCDM) 
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تر و از کارایی  واقعی در مدل، نتایج را دقیقلحاظ کردن شرای  
همچنی  در رویارد دیگار، کاارایی از    .کند بیشتر برخعردار می

هاا   هاا با  داده  تقسیم آن ها و طریق مشخص کردن کلی  بازده
گیاری کاارایی کال هعامال      آید ک  ای  نعع انادازه  دست میب 

شعد. همچنی  اگر کاارایی تمرکاز بار     )کارایی جامع( نامیده می
)فقیهای و   آیاد  دست می یک بازده داشت  باشد کارایی جزئی ب

  (.5933معسعی کاشی،
 پژوهش ةپیشین  .2-2

وری کال هعامال تعلیاد در صانعت آب و      بهره (7000) 1اشتعن
فاضلاب کشعرهای انگلستان و ولز را با مدل ترانسلعگ بررسی 

 کال هعامال   یور بهاره  و یفنکارایی  ،تحقیق در ای  اند. هکرد
سبا بسایار پاایی  کاارایی و رشاد     آن، ک  نتایج  شده بررسی
 2پرهیزگاری و گیلبارو . دهندنشان میوری کل هعامل را  بهره

گیری اثربخشی و کارایی در  ( در پژوهشی با هنعان اندازه7001)
هاای دولتای و خصعصای، پاس از شناساایی و بررسای        بخش

دولتاای و  در هاار دو بخااش  وکااارایی متلیرهااای اثربخشاای 
اناد.   کارده مقایسا   ای  دو بخش را  ،با تحلیل آماری خصعصی

ثیر اثربخشی اقداماو انمام گرفت  در دو أت ،دهدنشان مینتایج 
 (7003) 3ماارکعس بخش خصعصای و دولتای معناادار اسات.     

 یمدلو وضعیت شرکت آب و فاضلاب کشعر پرتلال را بررسی 
در ای  صنعت آن  یرگیکار ب ومعرفی  رقابتی برای ای  صنعت

هنااعان ورودی ماادل هااا باا  پیشاانهاد نمااعده اساات. هزیناا را 
  ةدر دور TFPنتایج نشاان داد کا  تلییاراو     و شده درنظرگرفت 

کارایی شرکت  ،(7051) 4گارینی و همااران .استمبالع  منفی 
آب و فاضلاب در بخش فاضلاب کشعر دانمارک با اساتفاده از  

وری  اند ک  نتایج سبا پایی  بهره کردهگیری  اندازه DEAرو  
، باازده ثابات با  مقیااس      13/0)بازده متلیر ب  مقیاس برابر با 

( 7052)امباالانگعداگ و یانا     دهد. ( را نشان می92/0برابر با 
 رای ( بPMS)گیری هملارد سیستم اندازه»هنعان با در تحقیقی

                                                                      
1. Ashton 
2. Parhizgari &Gilbert 
3. Marques 
4. Guerrini et al. 

بهبااعد هملااارد در چااارچعب مشااارکت کارکنااان شاارکت آب 
هاای   رفتاار کارکناان، قابلیات    ةشناساایی راببا  ب   «سریلاناا

 ةراببا  ،. نتاایج اناد هاا پرداختا   آنمانی سازمانی و هملارد ساز
 .ها در شرکت نشان داده استو مشارکت آن PMS  مربتی بی 

( کارایی انرژی کشعر ترکیا  را  7052) 5بایعکعزکان و کارابعلعو
ها و از رو   برای تعیی  وزن AHPاند ک  از رو   بررسی کرده

VIKOR  تانا  و    اناد.  نماعده ها اساتفاده   بندی گزین  برای رتب
هاای   براساس دادهرا وری کل  کارایی و بهره (7052) 6همااران

 .اناد  در کشعر چای  بررسای کارده    DEAبا مدل را سری زمانی
 یاز فضاا  یباردار  امل بهاره عکل ه یور بهره ،دادهنتایج نشان 

کاا   01/5 براباار باا  7059تاا   7009از سااال یی روساتا  یزنادگ 
 ت یمتروپعل ةمنبق ، برای لاوهاست. ه  ٪1نرخ رشد  ةدهند نشان

)با  طاعر     یزما  یباردار  بهاره در  یور بهاره   یبالاترترتیب  ب
شامال   سات یز  یمنبق  حفاظت از محس س ، (079/5متعس  

و  (333/0) یشاهر  افتا  یتعساع    دیجد ةمنبق(، 001/5) یشرق
بعده  (332/0) یدر جنعب شرق ستیز  یمحافظت از مح ةمنبق
ها در ایا  دوره کااهش و در    شاخص. همچنی  بعضی از است

ت  و دیگاران  انسان . ها افزایش وجعد داشت  است بعضی شاخص
وری در صانعت آب و فاضالاب کشاعر     تلییراو بهاره ، (7052)

بررسای  با استفاده از شاخص مالم کعئیسات  را انگلستان و ولز 
هناعان   های نیروی کار و انارژی با   اند ک  سرمای ، هزین  کرده

هناعان خروجای شارکت در    حمم آب تعلید شده ب ها و  ورودی
 ةدهاد کا  در دور   است. نتایج نشان مای  کار گرفت  شده مدل ب
 وری بهبعد زیادی نیافت  است. میزان بهره 7051تا  7005

بندی  رتب »هنعان با( در تحقیقی 5933خشائی و داودآبادی)
 «های آب و فاضالاب کشاعر   شرکتدر وری هعامل تعلید  بهره

گیری چندمعیاره  میمهای تص با رویارد مدلرا  ها  هزین کاهش 
یاک ابازار    AHPدهد ک  رو   نتایج نشان می .اند هبررسی کرد

. اسات هاا   وری و مادیریت هزینا    هبرای ارزیابی بهار  یکارآمد
ماادل » هنعانباااای  (  مقالاا 5933فقیهاای و معسااعی کاشاای )

یی(  در بخاش خادماو   اوری )اثربخشای و کاار   سنمش بهاره 
                                                                      
5. Büyüközkan & Karabulut 
6. Tang et al. 

 
 

اناد کا     دهکار ای ارائا    را با هدف ارزیابی تعسع  «ولتی ایراند
باا  ایا  مادل    .خشی و کاارایی اسات  مدلی برای سنمش اثرب
هاای اثربخشای و کاارایی را     شااخص  ،استفاده از رو  دلفای 

عد خدماو هرض  شده ب  اند. اثربخشی در چهار بُ کردهمشخص 
منادی   رضایتهای اهنی و رضایت اهنی و  مشتریان، برداشت

ارباب رجعع، بهبعد و ارتقای شرای  جامع  و نتایج ناخعاسات  و  
و برای کاارایی   گیری شده منفی حاصل از هرض  خدماو اندازه
هایی برای محاسب   لف ؤم ،ها نیز بر حسب ارز  افزوده و هزین 

ساا س بااا اسااتفاده از   .اسااتدر نظاار گرفتاا  شااده   کااارایی
مادل   یل سلسال  مراتبای  های تعیی  شده و رو  تحل شاخص

  .وری طراحی شده است نهایی برای سنمش بهره

برای مبالعاو شااخص کاارایی نیاز همچاعن سالاجق  و      
وری کارکناان   مدیریت دانش و بهره ةرابب ،(5937دانش پژوه )

کا    بررسی شاده اسات  در شرکت آب و فاضلاب شهر کرمان 
ی و آزماعن  ها از طریق پرسشنام  با استفاده از آمار تعصایف  داده

همبساتگی مربات و    ،نتایج ند.اشدههمبستگی پیرسعن تحلیل 
وری را نشاان   معناداری بی  دو متلیر مادیریت داناش و بهاره   

هاای  بی  معلفا   ةرابب ،ای  تحقیق ةهمچنی  در ادام .دهد می
راببا  مربات و   ای  ک   بررسی شدهروی  مدیریت دانش و بهره

بابااازاده و ساارایی امیاادی، اساات.  آمااده دساات باامعناااداری 
 ,AHPهاای   وری آب باا اساتفاده از رو    بهره ،(5937تبریزی)

ANP, FAHP,FANP کااربردی و    ،نتاایج  اناد. کارده ارزیابی  را
دهااد و  را نشااان ماای ANPو AHPهااای  بااعدن رو  تعانمنااد

وری کال   اقتصاادی آب و بهاره  -وری فیزیاای  همچنی  بهاره 
فرج . اند ناسایی شدهوری ش ها ارزیابی بهره تری  شاخص مناسب

وری در  ثر بار افازایش بهاره   ؤهعامال ما   ،(5939پعر و براتای ) 
باا  را های غرب تهران  شرکت آب و فاضلاب شهرها و شهرک

درنتیماا ، انااد.  هکااردبناادی  شناسااایی و رتباا  ANPتانیااک 
می  نیااز کارکناان، هعامال شارکتی، هعامال      أهاای تا   اخصش

هعامال آمعزشای، رشاد و یاادگیری و هعامال      گذاری، سیاست
 محماد اناد.   قارار گرفتا     مدیریتی با  ترتیاب در ایا  اولعیات    

وری  ثر بر ارتقای بهاره ؤهعامل م ،ای در مقال  (5931)مسمعهی 
نیروی انسانی در بی  کارکنان شرکت آب و فاضلاب روساتایی  

 تشرکنفر از کارکنان ای   579گیری از  با نمعن  را استان فارس
درک و  تعاناایی، ست ک  تحقیق آن ا یم است، نت کردهبررسی 

تعاند نقاش زیاادی در ارتقاای     شناخت کارکنان از کار خعد می
 داشت  باشد.شرکت وری  بهره

 روش تحقیق. 3

هاای کااربردی و از نظار رو      ای  تحقیق از نعع تحقیاق 
جامعاا  آماااری آن کارکنااان  پیمایشاای و، شاایعه پااژوهش

استان آاربایمان  )آبفار( فاضلاب روستاییهای آب و  شرکت
ها هم از رویاارد   کررو گرایی شاخص دلیل ب  .غربی است

های  )داده یهای پرسشنام ( و هم از رویارد کمّ )داده کیفی
برای بررسی  ای( استفاده شده است. اسناد و مدارک کتابخان 

اطلاهااو   کارایی از پرسشنام  ماتریس مقایسااو زوجای و  
تممیع نظر خبرگان استفاده  وهای شرکت آبفار  ن ی هزیکمّ
هاا،   اهمیات هریاک از گزینا     ةبرای تعیی  درج ه است.شد

 بارای تعریف اهداد فازی  ای مناسب تهی  و برای پرسشنام 
ای فازی مباابق   ، از طیف پنج گزین انمام مقایساو زوجی

 .( استفاده شده است5)شمارة  جدول
  .یزوج ساویمقا در ها تیارجح با متناظر فازی اهداد.  5جدول 

 .5935: سیف برق و ضیایی نقش بندی، مأخذ
ثر بر کارایی کل با ؤابتدا هعامل منیز برای سنمش کارایی 

اناد کا     شاده  بندی فازی، وزن و اولعیت AHPاستفاده از رو  
 1فرایند تحلیال سلسال  مراتبای    های آن ب  شرح زیر است. گام

گیری  برای تصمیم های طراحی شده تری  سیستم یای از جامع
ل  را ئگان  است ک  اماان فرمعلا  کاردن مسا    با معیارهای چند

                                                                      
1. Analytical Hierarchy Process (AHP) 

 هاس فازی معادل فازی متلیر زبانی

 (5,5,5) (5,5,5) ترجیا یاسان
 (9/7,7/5,5) ( 5 ,7/9 ,7)  کمی مرجع

 (2/3 ,1/2 ,2/5) ( 7/9, 5/27 ,) مرجع
 (1/2 ,2/5 ,1/3) ( 2 (3 , 5/2 , خیلی مرجع
 (2/5 ,1/3 ,2/7) ( 5/2 , 3 , 7/2) کاملا مرجع
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اناد کا     دهکار ای ارائا    را با هدف ارزیابی تعسع  «ولتی ایراند
باا  ایا  مادل    .خشی و کاارایی اسات  مدلی برای سنمش اثرب
هاای اثربخشای و کاارایی را     شااخص  ،استفاده از رو  دلفای 

عد خدماو هرض  شده ب  اند. اثربخشی در چهار بُ کردهمشخص 
منادی   رضایتهای اهنی و رضایت اهنی و  مشتریان، برداشت

ارباب رجعع، بهبعد و ارتقای شرای  جامع  و نتایج ناخعاسات  و  
و برای کاارایی   گیری شده منفی حاصل از هرض  خدماو اندازه
هایی برای محاسب   لف ؤم ،ها نیز بر حسب ارز  افزوده و هزین 

ساا س بااا اسااتفاده از   .اسااتدر نظاار گرفتاا  شااده   کااارایی
مادل   یل سلسال  مراتبای  های تعیی  شده و رو  تحل شاخص

  .وری طراحی شده است نهایی برای سنمش بهره

برای مبالعاو شااخص کاارایی نیاز همچاعن سالاجق  و      
وری کارکناان   مدیریت دانش و بهره ةرابب ،(5937دانش پژوه )

کا    بررسی شاده اسات  در شرکت آب و فاضلاب شهر کرمان 
ی و آزماعن  ها از طریق پرسشنام  با استفاده از آمار تعصایف  داده

همبساتگی مربات و    ،نتایج ند.اشدههمبستگی پیرسعن تحلیل 
وری را نشاان   معناداری بی  دو متلیر مادیریت داناش و بهاره   

هاای  بی  معلفا   ةرابب ،ای  تحقیق ةهمچنی  در ادام .دهد می
راببا  مربات و   ای  ک   بررسی شدهروی  مدیریت دانش و بهره

بابااازاده و ساارایی امیاادی، اساات.  آمااده دساات باامعناااداری 
 ,AHPهاای   وری آب باا اساتفاده از رو    بهره ،(5937تبریزی)

ANP, FAHP,FANP کااربردی و    ،نتاایج  اناد. کارده ارزیابی  را
دهااد و  را نشااان ماای ANPو AHPهااای  بااعدن رو  تعانمنااد

وری کال   اقتصاادی آب و بهاره  -وری فیزیاای  همچنی  بهاره 
فرج . اند ناسایی شدهوری ش ها ارزیابی بهره تری  شاخص مناسب

وری در  ثر بار افازایش بهاره   ؤهعامال ما   ،(5939پعر و براتای ) 
باا  را های غرب تهران  شرکت آب و فاضلاب شهرها و شهرک

درنتیماا ، انااد.  هکااردبناادی  شناسااایی و رتباا  ANPتانیااک 
می  نیااز کارکناان، هعامال شارکتی، هعامال      أهاای تا   اخصش

هعامال آمعزشای، رشاد و یاادگیری و هعامال      گذاری، سیاست
 محماد اناد.   قارار گرفتا     مدیریتی با  ترتیاب در ایا  اولعیات    

وری  ثر بر ارتقای بهاره ؤهعامل م ،ای در مقال  (5931)مسمعهی 
نیروی انسانی در بی  کارکنان شرکت آب و فاضلاب روساتایی  

 تشرکنفر از کارکنان ای   579گیری از  با نمعن  را استان فارس
درک و  تعاناایی، ست ک  تحقیق آن ا یم است، نت کردهبررسی 

تعاند نقاش زیاادی در ارتقاای     شناخت کارکنان از کار خعد می
 داشت  باشد.شرکت وری  بهره

 روش تحقیق. 3

هاای کااربردی و از نظار رو      ای  تحقیق از نعع تحقیاق 
جامعاا  آماااری آن کارکنااان  پیمایشاای و، شاایعه پااژوهش

استان آاربایمان  )آبفار( فاضلاب روستاییهای آب و  شرکت
ها هم از رویاارد   کررو گرایی شاخص دلیل ب  .غربی است

های  )داده یهای پرسشنام ( و هم از رویارد کمّ )داده کیفی
برای بررسی  ای( استفاده شده است. اسناد و مدارک کتابخان 

اطلاهااو   کارایی از پرسشنام  ماتریس مقایسااو زوجای و  
تممیع نظر خبرگان استفاده  وهای شرکت آبفار  ن ی هزیکمّ
هاا،   اهمیات هریاک از گزینا     ةبرای تعیی  درج ه است.شد

 بارای تعریف اهداد فازی  ای مناسب تهی  و برای پرسشنام 
ای فازی مباابق   ، از طیف پنج گزین انمام مقایساو زوجی

 .( استفاده شده است5)شمارة  جدول
  .یزوج ساویمقا در ها تیارجح با متناظر فازی اهداد.  5جدول 

 .5935: سیف برق و ضیایی نقش بندی، مأخذ
ثر بر کارایی کل با ؤابتدا هعامل منیز برای سنمش کارایی 
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 1فرایند تحلیال سلسال  مراتبای    های آن ب  شرح زیر است. گام
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ل  را ئگان  است ک  اماان فرمعلا  کاردن مسا    با معیارهای چند

                                                                      
1. Analytical Hierarchy Process (AHP) 

 هاس فازی معادل فازی متلیر زبانی

 (5,5,5) (5,5,5) ترجیا یاسان
 (9/7,7/5,5) ( 5 ,7/9 ,7)  کمی مرجع

 (2/3 ,1/2 ,2/5) ( 7/9, 5/27 ,) مرجع
 (1/2 ,2/5 ,1/3) ( 2 (3 , 5/2 , خیلی مرجع
 (2/5 ,1/3 ,2/7) ( 5/2 , 3 , 7/2) کاملا مرجع
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 دخالات کناد و قابلیات    صاعرو سلسال  مراتبای فاراهم مای      ب
داراساات و  را هااا گیااری ی و کیفاای در تصاامیممعیارهااای کمّاا
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ها  زان سازگاری تصمیمتعان می است. همچنی  در ای  رو  می
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 واقع: در
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7003.) 
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شعد با تعج  ب   ها مشخص می در ادام  بردار اهمیت گزین 
مقادیر بدست آمده در مرحل  قبل، معادل کمتری  مقدار درجا   

ها  اماان بزرگتر بعدن اندازه ترکیبی متناظر با هر کدام از گزین 
هاا را باا یاادیگر     نسبت ب  اندازه ترکیبی متناظر با سایر گزین 

 : (7003،  1وان  و دیگران)  لذا داریم نمعده ومقایس  

(9) 
    Min V (          ),            
     j, i = I, L, E,  EQ, M, W, S. 

تعساا  فقیهاای و   5933پرسشاانام  اثربخشاای در سااال  
های دولتی طراحی شده است ک   معسعی کاشانی برای سازمان

در ای  پژوهش پرسشنام  اکر شاده باا تلییراتای متناساب باا      
اهاداف و اساسانام     امعرد مبالع  مباابق با    معضعع و شرکت

 ةبا نظر اساتید و خبرگان تصحیا گردید. براساس راببا   شرکت
نفر( انتخاب شاد،  700)از کل کارکنان 595کعکران حمم نمعن  

هاا تعسا  اسااتید و     س س جهت تعیی  روایی ایا  پرسشانام   
 و شاده همچنی  کارشناسان شارکت آب و فاضالاب بررسای    

ثر لحااظ شاد و   ؤها تلییاراو ضاروری و ما   براساس نظراو آن
درنهایت پرسشنام  مناسب با تحقیق تهی  شد. بارای سانمش   
پایایی  پرسشنام  اثربخشی از رو  آلفای کرونباخ استفاده )باا  

. بارای  اسات شد ک  از پایایی باالایی برخاعردار    (337/0مقدار 
محاساب  و  سنمش اثربخشی ابتادا میاانگی  ابعااد اثربخشای     

ساا س باا  بررساای اثربخشاای باای  واحاادهای سااازمانی بااا   
 .( اساتفاده شااد هااا مقایساا  میاانگی  گاروه  )  ANOVAآزماعن 

با استفاده از مقادیر ویژه هر کادام از ابعااد اثربخشای     همچنی 
وری در ابتادا   بندی شدند. درنهایت برای سانمش بهاره   اولعیت

امال، در مقیااس   میانگی  ابعاد اثربخشی و نتایج کارایی کل هع
استاندارد سازی شده و س س ای  دو شاخص برای  10تا 0بی  

وتحلیال  بارای تمزیا   وری با هم ترکیب شادند.   محاسب  بهره
 .ه استاستفاده شدSPSS23، Excel افزارهای  از نرم نیز ها داده

 ها وتحلیل دادهتجزیه. 4

یاک   ،استان آاربایمان غربای  ییشرکت آب و فاضلاب روستا 

                                                                      
1. Wang et al. 

اساسنام  شرکت نیز در سال  ک  خاص ( است)  یسهامشرکت 
تصااعیب هیئاات محتاارم وزیااران رسااید و از هاار لحاااظ  5922

داشت  و مشامعل ضاعاب  و مقارراو مصارح در      یاستقلال مال
و مقرراو اساسنام  و  یرب  بعده و طبق اصعل بازرگانیا ی قعان
. شاعد  یمخعد اداره  یو استخدام یمعاملات ی،مال یها نام  ی آئ

 ی،تعساع  و بازسااز   اری،بارد  بهاره  یشرکت نگهدار ی هدف ا
روستاها  یدنیآب آشام ی مربعط ب  تأم یساوتأس یمادمرمت و ا

کنتارل   های یستمخان ، خبعط انتقال، مخازن، س ی تصف اهم از
. کال منااطق   اسات فاضلاب در سبا اساتان   یو دفع بهداشت
و تعداد کل است  شهرستان 70و شامل  هزار720تحت پعشش 

   باشند. ینفر م 700کارکنان شرکت 

کا   هایی  و فعالیت میزان کارو ابعاد آن اثربخشی   شاخص
دهناد و در شارکت    نشاان مای  کار رفت  را  بع ببا استفاده از منا

گیاری   گیری خدماو ارائا  شاده، انادازه    اندازهشامل ابعاد  آبفار
، شارکت گیری بهبعد و ارتقاای   ادراک و رضایت مشتری، اندازه

گیاری   ، انادازه نتایج ناخعاست  و آثاار منفای  کاهش گیری  اندازه
باشاد. منظاعر از    گیری فناوری اطلاهاو می سبا دانش، اندازه

خدماو ارائ  شده تلا  کارکنان در جهت بارآورد کاردن نیااز    
مشتریان، کیفیت و کمیت آب تعزیعی، اکیپ رفع اتفاقاو برای 

منظاعر  همچنی   .است، فشار آب تعزیعی و غیره رفع مشالاو
از ادراک و رضایت مشترکی  راهنمایی مادیران و کارکناان در   

هااا و حاال مشااالاو مشااترکی ، قاباال فهاام بااعدن فاارم    
ها، جعابگعیی ب  شاایت مشترکی ، تناسب اطلاهاو  دستعالعمل

ارائ  شاده باا نیازهاا و پاساخگع باعدن با  درخعاسات و نیااز         
بعد کاهش نتایج ناخعاست  و آثار منفای   .استیره مشترکی  و غ

در شرکت آبفار آلعدگی و آسایب رسااندن با  محای  زیسات،      
روی  انارژی، ناما     های کیفیت پایی ، مصرف بی تحمیل هزین 

منظاعر از   .شاعد  ها و تشریفاو زائد و غیره تعریاف مای   پراکنی
ز کارگیری فناوری اطلاهاو در شارکت آبفاار نیاز اساتفاده ا      ب

ارتباطی بی  کارکنان و مدیران از طریق اینترنات،    سبا شبا 
ایمیل، چت، تلفا ، اساتفاده از ساایت شارکت بارای خادماو       

هاای زماانی تعیای      غیرحضعری، انمام کارها فارغ از محادوده 
شده باا ابزارهاای اطلاهااتی، سابا سارهت گارد ، تعزیاع        
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. شاعد  یمخعد اداره  یو استخدام یمعاملات ی،مال یها نام  ی آئ

 ی،تعساع  و بازسااز   اری،بارد  بهاره  یشرکت نگهدار ی هدف ا
روستاها  یدنیآب آشام ی مربعط ب  تأم یساوتأس یمادمرمت و ا

کنتارل   های یستمخان ، خبعط انتقال، مخازن، س ی تصف اهم از
. کال منااطق   اسات فاضلاب در سبا اساتان   یو دفع بهداشت
و تعداد کل است  شهرستان 70و شامل  هزار720تحت پعشش 

   باشند. ینفر م 700کارکنان شرکت 

کا   هایی  و فعالیت میزان کارو ابعاد آن اثربخشی   شاخص
دهناد و در شارکت    نشاان مای  کار رفت  را  بع ببا استفاده از منا

گیاری   گیری خدماو ارائا  شاده، انادازه    اندازهشامل ابعاد  آبفار
، شارکت گیری بهبعد و ارتقاای   ادراک و رضایت مشتری، اندازه

گیاری   ، انادازه نتایج ناخعاست  و آثاار منفای  کاهش گیری  اندازه
باشاد. منظاعر از    گیری فناوری اطلاهاو می سبا دانش، اندازه

خدماو ارائ  شده تلا  کارکنان در جهت بارآورد کاردن نیااز    
مشتریان، کیفیت و کمیت آب تعزیعی، اکیپ رفع اتفاقاو برای 

منظاعر  همچنی   .است، فشار آب تعزیعی و غیره رفع مشالاو
از ادراک و رضایت مشترکی  راهنمایی مادیران و کارکناان در   

هااا و حاال مشااالاو مشااترکی ، قاباال فهاام بااعدن فاارم    
ها، جعابگعیی ب  شاایت مشترکی ، تناسب اطلاهاو  دستعالعمل

ارائ  شاده باا نیازهاا و پاساخگع باعدن با  درخعاسات و نیااز         
بعد کاهش نتایج ناخعاست  و آثار منفای   .استیره مشترکی  و غ

در شرکت آبفار آلعدگی و آسایب رسااندن با  محای  زیسات،      
روی  انارژی، ناما     های کیفیت پایی ، مصرف بی تحمیل هزین 

منظاعر از   .شاعد  ها و تشریفاو زائد و غیره تعریاف مای   پراکنی
ز کارگیری فناوری اطلاهاو در شارکت آبفاار نیاز اساتفاده ا      ب

ارتباطی بی  کارکنان و مدیران از طریق اینترنات،    سبا شبا 
ایمیل، چت، تلفا ، اساتفاده از ساایت شارکت بارای خادماو       

هاای زماانی تعیای      غیرحضعری، انمام کارها فارغ از محادوده 
شده باا ابزارهاای اطلاهااتی، سابا سارهت گارد ، تعزیاع        
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، رهمچنی  سبا دانش در شرکت آبفاا  .استاطلاهاو و غیره 
کاارگیری    اشتراک گذاری دانش بی  کارکنان و کارمنادان، با  

منظاعر از   باشاد.  دانش در شرکت، اکتساب دانش  و غیاره مای  
نیاز ارتقاای فرهنا  شارکت،      ربهبعد و ارتقای در شرکت آبفا

ها، حفاظت و بهداشت محی ، ایمااد اساتاندارهای    اجرای طرح
غیاره   کنترل کیفیت، حفاظات، ایمنای و سالامتی کارکناان و    

شاخص اثربخشای   ةمحاسب برایدر ای  بخش از تحلیل  .است
خادماو  ک   و ارزیابی آن ابتدا میانگی  ابعاد اثربخشی محاسب 

 ادراک و رضاایت مشاتری بااا  ، 253/9باا میاانگی     ارائا  شاده  
، کاهش نتایج ناخعاست  و آثار منفی با میاانگی   133/9میانگی  

سابا   ،711/9گی  با میانکارگیری فناوری اطلاهاو  ، ب533/9
 909/9و بهباعد و ارتقاای شارکت باا      301/7دانش با میانگی  

محاساب  شااخص اثربخشای و تمزیا      جهات  اناد.   تعیی  شده
در  آزماعن تحلیال   ده، ازدسات آما    هاای با   وتحلیل آن از داده

در  بررسای تفااوو معنااداری   منظاعر  ب   (ANOVA) 1واریانس
 استفاده شی و واحدهای سازمانیبی  میانگی  ابعاد اثربخ اختلاف

( نتاایج حاصال از آزماعن    7) جادول باا تعجا  با     شده اسات.  
ANOVA   در تمامی ابعاد اثربخشی میزان سبا معناداری آنهاا
و اختلاف بی  میانگی  ابعاد اثربخشی باشد،  می 0/05بیشتر از 

ستفاده شاده اسات. لاذا فارن مبنای بار       ا سازمانی هایواحد
ایااا  ابعااااد باااا واحااادهای    یاساااان باااعدن میاااانگی   

ریاازی منااابع انسااانی، خاادماو  باارداری، برناماا  سااازمانی)بهره
شاعد و   پشتیبانی( پذیرفت  می و مشترکی ، مهندسی تعسع ، مالی

 . در بی  آنها وجعد ندارد  داری تفاوو معنی

                                                                      
1. Analysis of variance (ANOVA) 

باهاخ   افازایش ایا  ابعااد    یعنی هر گعن  اقاداماتی جهات  
 مقاادیر  از ساتفاده ا با حالاثربخشی کل شرکت خعاهد شد.

 اند شده مشخص ابعادای   از هرکدام اثربخشی میزان ویژه،

 ، 32/7با مقادار ویاژه   شده ارائ  خدماو اولعیت بترتیب ک 
 کاهش نتایج  ،33/0ویژه مقدار با مشتری رضایت و ادراک

 اطلاهااو  فنااوری  ، بااارگیری 21/0ناخعاست  و آثار منفای 
 991/0 با ارتقای شرکتبهبعد و ، 15/0با دانش سبا ،21/0
عد بُ بندی،اولعیت نتایج ب  تعج  باد. ان گرفت  قرار اولعیت در

تاری    هنعان اثربخشخدماو ارائ  شده اثربخشی شرکت ب 
شده ب  مشتریان با  خدماو ارائ هبارتی  ب  شد و عد شناخت بُ

مندی آنان ارتباط مستقیم و تنگاتنگی دارد، درنتیم   رضایت
تعج  ب  تداوم خدماو، قیمت گذاری، کمیت و کیفیات آب  

تری  خادماو صانعت آب و فاضالاب     تعزیعی از جمل  مهم
اناد.   باشند ک  نقش معثری در اثربخشی شارکت داشات    می

باشاد   ان مای عد اثربخش ادراک و رضاایت مشاتری  دومی  بُ
ها و شااایاو مشاتریان و    شامل جعابگع بعدن ب  درخعاست

ها از جملا  مهمتاری     ها و دستعرالعمل قابل فهم بعدن فرم
ها باشند ک  در ای  شرکت ب  خعبی ب  آن هایی می شاخص

عد کاهش نتایج ناخعاسات  و  تعج  و پاسخ داده شده است. بُ
 ،شناخت  شده است  عد اثربخشآثار منفی ب  هنعان سعمی  بُ

یعنی کارکنان در شرکت آب و فاضلاب نتایج منفای را با    
اند، ازجمل  آسیب رساندن ب  محی  زیسات،   حداقل رسانده

هاای کیفیات    قبع آب در شبا  آب رسانی، تحمیل هزینا  
پایی  هعاملی هساتند کا  باهاخ کام شادن آثاار منفای و        

 اند.  درنتیم  افزایش اثربخشی در شرکت شده
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 آماره هلامت
 7فیشر

 میانگی 
 مربعاو

 درجاو
 آزادی

 مممعع
 مربعاو

 منبع
 تلییراو

 ابعاد
 اثربخشی

00202 00235 00531 
00727 

1 
553 
579 

00210 
970952 
990012 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

 خدماو ارائ 
 شده

00911 50591 00112 
00137 

1 
553 
579 

70531 
120907 
130132 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

 ادراک و رضایت
 مشتری

00725 50991 00255 
00199 

1 
553 
579 

70312 
290932 
220793 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

کاهش نتایج ناخعاست  و 
 آثار منفی

00915 50510 00320 
00315 

1 
553 
579 

90393 
5000593 
5090322 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

 باارگیری فناوری
 اطلاهاو

00919 50551 00353 
00371 

1 
553 
579 

90222 
330032 
5050227 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

 

 سبا
 دانش

00953 50533 00139 
00135 

1 
553 
579 

70999 
130939 
200252 

 ها بی  گروه
 ها درون گروه
 کل

 بهبعد و
 ارتقای شرکت

 های تحقیق : یافت مأخذ
 

اطلاهاو و سبا دانش  کارگیری فناوری میزان اثربخشی ب
ارتبااط  عاد  ک  ای  دو بُ اند قرار گرفت های بعد  در شرکت در رتب 

کا  اساتفاده درسات و    طعری ب ،نزدیک و تنگاتنگی با هم دارند
تعاند اثربخشی شرکت را بیش از پیش  عد، میزمان از ای  دو بُهم

عاد نیاز باا    ک  بارای افازایش اثربخشای ایا  دو بُ     افزایش دهد
گااذاری دانااش باای  کارمناادان و ماادیران، اسااتفاده از   اشااتراک

اطلاهااو باا اساتفاده از ابازار     ابزارهای ارتباطی، سرهت گرد  
تعان اثربخشی ای   ابزارهای ارتباطی با مشتریان می اطلاهاتی و

شاارکت  عااد بهبااعد و ارتقااایزایش داد. امااا بُدو شاااخص را افاا
عاد  برای افازایش ایا  بُ   عد شناخت  شده استبُ تری  اثربخش بی

 ی اخلاقای، ارتقاای فرهنا  ساازمانی،    سااز  بایستی ب  نهادینا  
اتخااا   تعج  بیشتری شعد.و... مقرراو متناسب شرکت  قعانی  و

انتخاب یاک شارکت معفاق     جهتهای درست راهبردی  تصمیم
 اسات گذاری نیازمند شناسایی و داشت  معیارهاایی   برای سرمای 

داشات   ها بتعانند وج  تمیز مناسبی در ایا  امار    ک  ای  شاخص
ت از هاا باا شاناخت درسا     از ای  رو باید مادیران شارکت   ،باشند

گیاری   وضعیت شرکت خعد و هعامل اثرگذار بار فرایناد تصامیم   
 ثر برکاارایی، ؤما  های بندی هزین  رتب ریزی کنند.  اقدام ب  برنام 

 باشد ک  در راستای ایفای نقش معضعهی بسیار حائز اهمیت می
. نتایج قضاوو کارشناسان و مدیران بخاش ماالی   کند ایفا می را

شااارکت آب و فاضااالاب روساااتایی اساااتان بااارای هفااات   
، Lهااای نیااروی انسااانی ، هزیناا Iهااای ساارمای   متلیر)هزیناا 

های معاد  ، هزین  EQهای تمهیزاو ، هزین Eهای انرژی  هزین 
هااای بخااش  و هزیناا Wهااای بخااش آب  هزیناا ، Mاولیاا  
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00725 50991 00255 
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579 

70312 
290932 
220793 
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 کل
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00915 50510 00320 
00315 

1 
553 
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5000593 
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 باارگیری فناوری
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00919 50551 00353 
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1 
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90222 
330032 
5050227 
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اطلاهاو و سبا دانش  کارگیری فناوری میزان اثربخشی ب
ارتبااط  عاد  ک  ای  دو بُ اند قرار گرفت های بعد  در شرکت در رتب 

کا  اساتفاده درسات و    طعری ب ،نزدیک و تنگاتنگی با هم دارند
تعاند اثربخشی شرکت را بیش از پیش  عد، میزمان از ای  دو بُهم

عاد نیاز باا    ک  بارای افازایش اثربخشای ایا  دو بُ     افزایش دهد
گااذاری دانااش باای  کارمناادان و ماادیران، اسااتفاده از   اشااتراک

اطلاهااو باا اساتفاده از ابازار     ابزارهای ارتباطی، سرهت گرد  
تعان اثربخشی ای   ابزارهای ارتباطی با مشتریان می اطلاهاتی و

شاارکت  عااد بهبااعد و ارتقااایزایش داد. امااا بُدو شاااخص را افاا
عاد  برای افازایش ایا  بُ   عد شناخت  شده استبُ تری  اثربخش بی

 ی اخلاقای، ارتقاای فرهنا  ساازمانی،    سااز  بایستی ب  نهادینا  
اتخااا   تعج  بیشتری شعد.و... مقرراو متناسب شرکت  قعانی  و

انتخاب یاک شارکت معفاق     جهتهای درست راهبردی  تصمیم
 اسات گذاری نیازمند شناسایی و داشت  معیارهاایی   برای سرمای 

داشات   ها بتعانند وج  تمیز مناسبی در ایا  امار    ک  ای  شاخص
ت از هاا باا شاناخت درسا     از ای  رو باید مادیران شارکت   ،باشند

گیاری   وضعیت شرکت خعد و هعامل اثرگذار بار فرایناد تصامیم   
 ثر برکاارایی، ؤما  های بندی هزین  رتب ریزی کنند.  اقدام ب  برنام 

 باشد ک  در راستای ایفای نقش معضعهی بسیار حائز اهمیت می
. نتایج قضاوو کارشناسان و مدیران بخاش ماالی   کند ایفا می را

شااارکت آب و فاضااالاب روساااتایی اساااتان بااارای هفااات   
، Lهااای نیااروی انسااانی ، هزیناا Iهااای ساارمای   متلیر)هزیناا 

های معاد  ، هزین  EQهای تمهیزاو ، هزین Eهای انرژی  هزین 
هااای بخااش  و هزیناا Wهااای بخااش آب  هزیناا ، Mاولیاا  
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 ها آورده شده است.  ی ای  هزین بند ( جهت اولعیت Sفاضلاب
مممعع مبالغ پرداخت شده بارای خریاد و تهیا     در شرکت آبفار 

های انرژی مصرف شده ) برق، گااز و... ( برحساب واحاد     حامل
شاعند. همچنای     هاای انارژی تعریاف مای     پعلی محاسب  هزین 

های هستندک  برای ایماد ساعد در   های سرمای  نیز هزین  هزین 
کنناد. خریاد زمای ،     ی شعند و ایمااد درآماد مای   آینده صرف م

هاای   های هزین  های ثابت و دراز مدو از نمعن  ساختمان، دارایی
ک  ارز  معجعدی سرمای  ب  قیمت ثابت و بر  باشند سرمای  می

های نیروی کاار   هزین  اساس ارز  روز آن منظعر گردیده است.
رو مساتمر  نقدی ب  صعهای نقدی و غیر نیز ب  مممعع پرداختی

و غیرمستمر ک  برای جبران خادماو انماام شاده نیاروی کاار      
شعد و شامل حقعق و مزایای مختلف از جمل  اضاف   پرداخت می

 باشند.  می... و کاری، حق مامعریت، حق مسا 
 ةاز کارشناسان خعاست  شد ک  جهت افزایش کارایی و درجا 

را  فعق یها های شرکت، اهمیت هر کدام از هزین  اهمیت هزین 
کا  پاس از گاردآوری     کنناد بنادی   با تعج  ب  نظر خعد اولعیات 

 (5) ها و برای تممیاع دیادگاه خبرگاان، باا اساتفاده راببا        داده
نظراو خبرگاان ادغاام و مااتریس قضااوو کارشناساان جهات       

حاال  . بدسات آماده اسات   A) ب  صعرو ) مااتریس  بندی ولعیت
هاا را محاساب     نا  زیهای ترکیبی مربعط ب  هار کادام از ه   اندازه
را با  Aهای هر سبر ماتریس  کنیم، برای ایناار در ابتدا درای  می

ی جمع اهداد فازی مرلری محاسب  کرده تا یاک   استفاده از قاهده
هاای   درایا   س ممماعع  سا ، ماتریس فازی ستعنی تشایل شعد

 ماتریس ستعنی را با هم جمع کرده تا یک هدد فازی بدست آید
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  ( کا 5332چانا ،  ) کرده تا ماتریس ستعنی نرمال سازی شاعد 

 :  Aماتریس   آورده شده است. (9محاسباو در جدول )نتایج 

 
 ها نسبی هزین محاسب  وزن  .3 جدول

 وزن نسبی معیارها
 سازی()نرمال 

 جمع سبری هناصر 
 Aماتریس

 هزین 
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(5033/5,5111/0,0705/0) (77, 23/3 , 32/7) SEQ 
(0999/5,5113/0,0705/0) (1/70,90/3 , 32/7) SM 
(0131/5,5272/0,0777/0) (75 , 72/3, 52/9) SW 
(0035/5,5923/0,0533/0) (70, 31/2 ,23/7) SS 

 جمع (1/517,3513/12,31/53) 
 های تحقیق یافت : ماخذ
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شعد کا    ها مشخص می ( بردار اهمیت گزین 9آنگاه طبق راببة )
 باشند. ها می هزین   دست آمده وزنمقادیر ب 

( | i j) min( )i j i jW V S S S S     
W= (0/957, 0/98, 0/972, 0/992, 0/983, 
1,0/975)  

 
 

 

 

  
 

S W M EQ E L I 
(0/28, 1/05, 3/5) (0/28, 0/89, 2/5) (0/28, 1/38, 3/5) (0/28, 0/96, 2/5) (0/28, 1/1,3) (0/28, 0/83, 2/5) (1, 1, 1) 

(/28, 1/3, 3/5) (/28, /87, 2/5) (/28, 1/26, 3/5) (/28,/99, 3) (/28, 1/20, 3) (1, 1, 1) (/4, 1/47, 3/5) 
(/28, 1/13, 3/5) (/34,/98, 3) (/34, 1/09, 3) (/28, 1/14, 3) (1, 1, 1) (/34,/97, 2/5) (/28, 1/14, 3/5) 
(/28, 1/28, 3/5) (28, 1/17, 3/5) (/28, 1/22, 3/5) (1, 1, 1) (/34, 1/2, 3/5) (/34, 1/42, 3/5) (/34, 1/47, 3/5) 

(/34, 1/25, 3) (/34, 1.1/3) (1, 1, 1) (/28, 1/19, 3/5) (/34, 1/41, 3) (/28, 1/06, 3/5) (/28, 1/27, 3/5) 
(/4, 1/34, 3/5) (1, 1, 1) (/28, 1/21, 3) (/28, 1/22, 3/5) (/4, 1/26 ,3) (/4, 1/61, 3/5) (/4, 1/6, 3/5) 

(1, 1, 1) (/28,/83, 2/5) (/28,/97, 2/5) (/28 ,1/12, 3/5) (/28 ,1/42 
,3/5) 

(/28, 1/06 ,3/5) (/28, 1/42, 3/5) 

  

 
هاا، با  ترتیاب     دار وزن نهایی هزین با نرمالیزه کردن ای  بر

، تمهیازاو باا وزن   5113/0بخش آب با وزن  :اولعیت هبارتند از
نیااروی انسااانی بااا وزن  ،5199/0، مااعاد اولیاا  بااا وزن 5112/0
و  5152/0وزنانرژی با ، 5175/0بخش فاضلاب با وزن  ،5173/0

بنادی   نتاایج حاصال از رتبا     مباابق   .5931/0سرمای  باا وزن   
باا  و  های مالی شرکت ب  محدودیت تعج  باو  های شرکت هزین 

 انماام شاده،   بنادی  تعجا  با  رتبا    ها باا   هزین دادن تخصیص 
ل شعد و تعج  بیشتری ها تبدی کنترل هزین  برایتعاند ابزاری  می

بادون آناا     شاده های ضروری و غیرضروری شارکت   ب  هزین 
حاال باا    .آسیبی ب  کارکردهای اصلی و اساسی شارکت برسااند  

تعان در مشاخص نماعدن    تعج  ب  ای  اوزان، ای  ضرایب را می
 :های کارایی باار برد، بنابرای  داریم شدو هر کدام از شاخص

   
    

 
(    ) (    ) (    ) (      ) (    ) (    ) (    )

 (1 )  

 Lw،یاا ساتانده   ارز  افازوده  Qهعامل ،  کارایی کل TFE1ک  
هاای سارمای ،   وزن هزینا   Iw، های نیروی انسانی وزن هزین 

Ew  هااای اناارژی،   وزن هزینااEQw  هااای  وزن هزیناا
وزن  Ww،هااای مااعاد اولیاا   وزن هزیناا  Mwتمهیاازاو،

                                                                       
1. Total Factor Efficiency (TFE) 

 هاای بخاش فاضالاب    وزن هزینا   Swهای بخاش آب،  هزین 
 شعند. تعریف می

کاارایی کال هعامال باا نظاراو       ةمدل ارائ  شده برای محاساب 
ها )هعامل تعلیاد( شارکت    کارشناسان و مدیران بخاطر اهمیت هزین 

گیاری   آب و فاضلاب لحاظ شده است. باتعج  ب  یاسان بعدن اندازه
 ةهنعان یاک فرماعل کلای بارای محاساب     کارایی، مدل ارائ  شده ب 

تعاناد   هاا مای   های آب و فاضلاب و دیگر ساازمان  کارایی در شرکت
تری  ویژگی و برتاری ایا  مادل در برابار دیگار       . مهمشعداستفاده 
هعامل شرکت را یاسان و با ضاریب   ةهای کارایی، وزن هم شاخص

هاا و   کا  در بسایاری از ساازمان   طاعری گیارد. با    یک درنظر نمای 
 . استمتفاوو از هم ها میزان اهمیت هعامل  شرکت

ای  مدل قادر خعاهد بعد باا محاساب  کاارایی     ،بنابرای 
تر ب  تحلیل وضعیت شرکت برای مدیریت و  صعرو دقیق ب 

هاای اصالاحی    شناسایی نقاط قعو، ضعف و تدوی  برناما  
 ةخصاعص نحاع  . ب ب ردازدها  برای بهبعد و افزایش فعالیت

ثر ؤها بر هملارد شرکت و اساتفاده بهینا  و ما    هزین ثیر أت
وری  هاا جهات افازایش کاارایی و در نتیما  بهاره       شرکت

 شعد.استفاده  تعاند می

 کارایی جزئی و کارایی کل ةمحاسب. 5

های صانعت آب و   تحلیل کارایی و ارزیابی آن، باتعج  ب  شاخص برای
 گیرد.   ها بررسی صعرو می فاضلاب کشعر، براساس ای  شاخص

    38  علی نژاد، دباغ: کاربرد روش تصمیم گیری چند معیاره ...  



 

 

  
 

S W M EQ E L I 
(0/28, 1/05, 3/5) (0/28, 0/89, 2/5) (0/28, 1/38, 3/5) (0/28, 0/96, 2/5) (0/28, 1/1,3) (0/28, 0/83, 2/5) (1, 1, 1) 

(/28, 1/3, 3/5) (/28, /87, 2/5) (/28, 1/26, 3/5) (/28,/99, 3) (/28, 1/20, 3) (1, 1, 1) (/4, 1/47, 3/5) 
(/28, 1/13, 3/5) (/34,/98, 3) (/34, 1/09, 3) (/28, 1/14, 3) (1, 1, 1) (/34,/97, 2/5) (/28, 1/14, 3/5) 
(/28, 1/28, 3/5) (28, 1/17, 3/5) (/28, 1/22, 3/5) (1, 1, 1) (/34, 1/2, 3/5) (/34, 1/42, 3/5) (/34, 1/47, 3/5) 

(/34, 1/25, 3) (/34, 1.1/3) (1, 1, 1) (/28, 1/19, 3/5) (/34, 1/41, 3) (/28, 1/06, 3/5) (/28, 1/27, 3/5) 
(/4, 1/34, 3/5) (1, 1, 1) (/28, 1/21, 3) (/28, 1/22, 3/5) (/4, 1/26 ,3) (/4, 1/61, 3/5) (/4, 1/6, 3/5) 

(1, 1, 1) (/28,/83, 2/5) (/28,/97, 2/5) (/28 ,1/12, 3/5) (/28 ,1/42 
,3/5) 

(/28, 1/06 ,3/5) (/28, 1/42, 3/5) 

  

 
هاا، با  ترتیاب     دار وزن نهایی هزین با نرمالیزه کردن ای  بر

، تمهیازاو باا وزن   5113/0بخش آب با وزن  :اولعیت هبارتند از
نیااروی انسااانی بااا وزن  ،5199/0، مااعاد اولیاا  بااا وزن 5112/0
و  5152/0وزنانرژی با ، 5175/0بخش فاضلاب با وزن  ،5173/0

بنادی   نتاایج حاصال از رتبا     مباابق   .5931/0سرمای  باا وزن   
باا  و  های مالی شرکت ب  محدودیت تعج  باو  های شرکت هزین 

 انماام شاده،   بنادی  تعجا  با  رتبا    ها باا   هزین دادن تخصیص 
ل شعد و تعج  بیشتری ها تبدی کنترل هزین  برایتعاند ابزاری  می

بادون آناا     شاده های ضروری و غیرضروری شارکت   ب  هزین 
حاال باا    .آسیبی ب  کارکردهای اصلی و اساسی شارکت برسااند  

تعان در مشاخص نماعدن    تعج  ب  ای  اوزان، ای  ضرایب را می
 :های کارایی باار برد، بنابرای  داریم شدو هر کدام از شاخص

   
    

 
(    ) (    ) (    ) (      ) (    ) (    ) (    )

 (1 )  

 Lw،یاا ساتانده   ارز  افازوده  Qهعامل ،  کارایی کل TFE1ک  
هاای سارمای ،   وزن هزینا   Iw، های نیروی انسانی وزن هزین 

Ew  هااای اناارژی،   وزن هزینااEQw  هااای  وزن هزیناا
وزن  Ww،هااای مااعاد اولیاا   وزن هزیناا  Mwتمهیاازاو،

                                                                       
1. Total Factor Efficiency (TFE) 

 هاای بخاش فاضالاب    وزن هزینا   Swهای بخاش آب،  هزین 
 شعند. تعریف می

کاارایی کال هعامال باا نظاراو       ةمدل ارائ  شده برای محاساب 
ها )هعامل تعلیاد( شارکت    کارشناسان و مدیران بخاطر اهمیت هزین 

گیاری   آب و فاضلاب لحاظ شده است. باتعج  ب  یاسان بعدن اندازه
 ةهنعان یاک فرماعل کلای بارای محاساب     کارایی، مدل ارائ  شده ب 

تعاناد   هاا مای   های آب و فاضلاب و دیگر ساازمان  کارایی در شرکت
تری  ویژگی و برتاری ایا  مادل در برابار دیگار       . مهمشعداستفاده 
هعامل شرکت را یاسان و با ضاریب   ةهای کارایی، وزن هم شاخص

هاا و   کا  در بسایاری از ساازمان   طاعری گیارد. با    یک درنظر نمای 
 . استمتفاوو از هم ها میزان اهمیت هعامل  شرکت

ای  مدل قادر خعاهد بعد باا محاساب  کاارایی     ،بنابرای 
تر ب  تحلیل وضعیت شرکت برای مدیریت و  صعرو دقیق ب 

هاای اصالاحی    شناسایی نقاط قعو، ضعف و تدوی  برناما  
 ةخصاعص نحاع  . ب ب ردازدها  برای بهبعد و افزایش فعالیت

ثر ؤها بر هملارد شرکت و اساتفاده بهینا  و ما    هزین ثیر أت
وری  هاا جهات افازایش کاارایی و در نتیما  بهاره       شرکت

 شعد.استفاده  تعاند می

 کارایی جزئی و کارایی کل ةمحاسب. 5

های صانعت آب و   تحلیل کارایی و ارزیابی آن، باتعج  ب  شاخص برای
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  آبفار شرکت در یجزئ ییکارا ریمقاد . 4جدول 

 .5931-5933 ةدور در ستانده براساس

 های تحقیق یافت : ماخذ

هنااعان هاای شارکت با     هزیناا همچنای  باا درنظرگارفت     
( 1)  و باا اساتفاده از راببا      ها، ستانده ب  هنعان خروجای  ورودی

 د.شع محاسب  می5931-5933زمانی  ةدور در کارایی کل هعامل
 های فازی کارایی کل هعامل با تاثیر وزن . 5جدول 

 سال کارایی کل هعامل
907/0 5933 
519/0 5933 
111/0 5930 
722/0 5935 
737/0 5937 
923/0 5939 
122/0 5931 
210/0 5931 

 های تحقیق یافت  خذ:أم              

 
 های جزئی و کارایی کل هعامل مقایس  کارایی .2نمودار 

 
(میازان تلییااراو  7)شاامارة  ( و نماعدار 1)شاامارة در جادول  

های فازی نشان داده شاده اسات    با تاثیر وزن کارایی کل هعامل
ک  کارایی کل در حال نعسان باعده و با  صاعرو غیرخبای در     

 . استحال تلییر 
-Z50=((x*50) ةراببا وری با استفاده از  بهره ةبرای محاسب

min)/(max-min)) )( شااخص 7059، 1محماد و هرمااان )  هااای
اند ک  نتاایج   تبدیل شده 10تا  0اثربخشی ب  اهداد بی  کارایی و 

 شعد. ملاحظ  می (2( و )2)ولاآن ب  تفایک در جد
 

 .10تا  0های اثربخشی ب  مقیاس  تبدیل میانگی  شاخص.  6جدول 
میانگی  در   

 ابعاد اثربخشی میانگی  10تا  0مقیاس 

 خدماو ارائ  شده 27/9 10
 ادراک و رضایت مشتری 13/9 13
  ناخعاست کاهش نتایج  53/9 79
 باارگیری فناوری اطلاهاو 71/9 72
 سبا دانش 35/7 0
 بهبعد و ارتقای شرکت 90/9 95
 میانگی  ابعاد 53/9 90

 های تحقیق : یافت خذأم

 همچنی  برای شاخص کارایی کل هعامل داریم.

                                                                       
1. Mohamad & Usman 
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 سال

03/0 93/0 12/0 5933 
01/0 72/0 70/0 5933 
53/0 21/0 10/0 5930 
55/0 27/0 19/0 5935 
55/0 13/0 10/0 5937 
51/0 12/0 10/0 5939 
53/0 11/0 12/0 5931 
75/0 13/0 13/0 5931 

 

 

 .10تا  0های کارایی کل هعامل ب  مقیاس  تبدیل شاخص .7جدول 
های  وزنکارایی کل هعامل با 
 سال  10تا 0فازی در مقیاس بی  

17/51 5933 
0 5933 
03/73 5930 
35/55 5935 
13/57 5937 
22/75 5939 
91/90 5931 

10 5931 
 های تحقیق یافت  ماخذ:         

و قابلیات   10تاا   0کارایی کل هعامال و اثربخشای در طیفای از   
ها اماان ترکیب آناند بنابرای   مقیاس شده پذیری با هم، بی جمع

 آورده شده است.  (3)شمارة  لفراهم و نتایج آن در جدو
 .5931-5933وری در شرکت آبفار طی دوره  میزان بهره. 8جدول 

 سال  وری کل با وزن فازی بهره
17/11 5933 

90 5933 
03/23 5930 
35/15 5935 
13/17 5937 
22/15 5939 
91/20 5931 

30 5931 
 های تحقیق یافت  خذ :أم         

 
 وری کل با وزن فازی بهره . 3نمودار 
طای دوره  وری  بهره( میزان 9(و نمعدار )3) با تعج  ب  جدول

انارژی و  کاارایی   هاای  شااخص نعساناو زیادی داشت  است ک  
هاا از هااملان تلییاراو     نیروی کار در مقایس  با دیگار شااخص  

سارمای  تااثیر آن   کاارایی  هاای   اما شااخص  .باشند میوری  بهره
وری  تر از دو شاخص انارژی و نیاروی کاار در کااهش بهاره      کم
از جمل  نتایج نشاان داد کا  تلییاراو کاارایی انارژی       باشد. می

نعساناو زیادی داشت  ک  از دلایل اصالی آن، تلییاراو زیااد در    
ها  ر طی سالهای انرژی د های انرژی بدلیل افزایش قیمت هزین 

 زان متعس  کارایی انارژی برابار باا   بعده است، در ای  شرکت می
بعده و ب  ای  معنی ک  کارایی انرژی در شرای  فعلای  واحد 12/0

ثیر أتا  اماداشت  در کالا و خدماو ارای  شده شرکت  مربتی تاثیر 
برای بهباعد ایا  شااخص    ک   باشد کم می وری بهره بر روی آن

جعیی انارژی در تمهیازاو جدیاد و     صرف درنظرگرفت  معضعع 
بروز، انتخاب تمهیزاو بهین  و کم مصرف و مناساب با  لحااظ    

سازی وسایل و تمهیزاو  های آتی، بهین  ها و پروژه فنی در طرح
هاا ماد نظار قارار      شرکت در مصرف انرژی برای کاهش هزینا  

 59/0ز مانند کارایی انرژی با متعس  گیرند. کارایی نیروی کار نی
ثر ؤاز سبا مبلاعبی برخاعردار نباعده و یاای از ماعارد ما       واحد

کاارگیری   تلییراو در تعداد کارکنان شرکت بعده کا  لازما  با   
همچنی  تعج  ب  هعاملی  است.ها کارکنان براساس تخصص آن

هاای مناساب جهات     از جمل  انگیز  بی  کارکنان، ایماد زمین 
های متناسب با تاعان  کارگیری نیرو ابتاار و خلاقیت کارکنان، ب

و استعداد شللی، مشارکت گروهی، پرداخت مزد و مزایا در قباال  
تعانناد ایا     انمام کارها، آماعز  شاللی مساتمر کارکناان مای     

هااای کاارایی ساارمای  و   شااخص امااا  .شااخص را بهبااعد دهناد  
مناد   ی بهاره تر اثربخشی نسبت ب  دیگر هعامل از شرای  مبلعب

مشاخص  هاا   البت  در مممعع یافتا   شند.با بعده و بهبعد یافت  می
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 دارد.سرمای  نسبت ب  سایر هعامل تعلید در اولعیت قرار 
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ای از اماعر اسات کا      عها  مشاامل مم  صانعتی ای هر ه فعالیت
 صانعتی هار   های مرباعط با  خاعد اسات و     رای هزین هریک دا

تعاند بنابر معقعیات شارای  خاعیش، روشای بارای کااهش        می
های خاعد را کنتارل و    ها انتخاب کند و با اجرای آن هزین  هزین 
و در  تعاند افزایش کارایی ها می دهد ک  نتیم  ای  کاهش کاهش
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. باتعج  با  آثاار   شرکت را ب  همراه داشت  باشد وری نهایت بهره
وری در صانعت، ضارورو وجاعد     هثیرگذار سنمش بهرأمربت و ت

ها  وری و اماان ارزیابی هملارد سازمان گیری بهره سیستم اندازه
وری  لازم است. اثربخشی و کارایی دو بعد اصلی سانمش بهاره  

وری را کامال   شعند ک  هیچ کدام ب  تنهاایی بهاره   محسعب می
بنابرای  محاسب  همزمان کارایی و اثربخشی و ترکیب  .کنند نمی
کند. در  وری را از جامعیت بیشتری برخعردار می با هم، بهرهها آن

وری در شرکت آب و فاضلاب روستایی اساتان   بهره ،ای  تحقیق
های  کار از شاخص شده است، برای ای محاسب   آاربایمان غربی

و ب    اثربخشی از پرسشنام  ةکارایی و اثربخشی، ک  برای محاسب
و واحدهای سازمانی با استفاده از بی  میانگی  ابعاد   ةبررسی رابب

تفاااوو  در تمااامی ابعاااد،کاا   هشاادرداختاا  پ ANOVAآزمااعن 
اثربخشای ساازمانی وجاعد     در معناداری بی  میانگی  ایا  ابعااد  

ندارد. همچنی  میزان اثربخشی هر کدام از ابعاد مشخص شد ک  
( و ادراک و رضاایت  322/7) بعد خادماو ارائا  شاده باا مقادار     

اناد. در   تری  ابعاد شناخت  شاده  اثربخش (335/0دار)مشتری با مق
 ماعثر بار کاارایی    هاای  کاارایی نیاز ابتادا هزینا        بخش محاس

فااازی   AHPرو شناسااایی شااده و ساا س بااا اسااتفاده از    
هااای آب بااا  انااد کاا  هزیناا  دهدهاای شاا بناادی و وزن اولعیاات

اناد.   قرار گرفت   ( در اولعیت5112/0) مهیزاو باو ت (5113/0وزن)
دست  بهای  استفاده از وزن با هعامل همچنی  میزان کارایی کل

مقدار کارایی متعس  با  پاایی    ک  ای  شرکت  شدمبالع   آمده
وری  میازان بهاره   ،س س باا ترکیاب اثربخشای و کاارایی    . دارد

وری روناد   وری نشاان داد کا  بهاره    نتایج بهاره محاسب  گردید، 
وری  کا  متعسا  بهاره    طعری رفت  است بنامنظمی را ب  خعد گ

 ،ای ایناا  اماانااو سارمای     نظار با    باشد.  می واحد 17برابر با 
گیارد،   مای ربخش زیادی از هعامل تعلیادی شارکت آبفاار را درب   

هاا از   مشخص شد ک  سهم ای  شاخص نسبت ب  سایر شااخص 
 ،اهمیت بیشتری برخعردار بعده ک  در صعرو افزایش کارایی آن

باتعج  ب   .یابدمیارتقای شرکت  وری و بهره کارایی کلشاخص 
وری کال ایا  شارکت، اساتقرار چرخا        نتایج، برای بهبعد بهره

ارزیابی و  -7وری،  گیری بهره اندازه -5وری ) مدیریت بهبعد بهره
اجارای   -1وری،  ریازی بهباعد بهاره    برنام  -9وری،  تحلیل بهره

شاامل   یبا  ابعااد اثربخشا    نظار  وشاعد   پیشنهاد می وری ( بهره
ارتبااطی   ةاساتفاده ازسابا شابا   ) کارگیری فناوری اطلاهاو  ب

معجعد بی  کارکنان و مدیران از طریق اینترنات، تلفا ، ایمیال،    
چت، استفاده از ابزارهای ارتباطی شرکت برای سرهت بخشیدن 

، (های زمانی تعیی  شده ب  کارها، انمام کارها فارغ از محدودیت
اشتراک گذاری دانش بای  کارمنادان و مادیران و    ) سبا دانش

ارتقاای فرهنا  و    بهبعد و ارتقای شارکت) ، (کارگیری دانش ب
دانش شرکت، حفاظت و بهداشت محی ، نهادین  سازی اخلاقی 

 همچناای  و (در شاارکت، ایماااد اسااتانداردهای کنتاارل کیفیاات
)صرف  جعیی در انرژی، بهین  ساازی   یی انرژیکارا یها شاخص

کام مصارف و    زاو بهینا ، ایل و تمهیازاو، انتخااب تمهیا   وس
و  گذاری(سرمای  و سرمای )تلییر  ، سرمای مناسب ب  لحاظ فنی(

کاارگیری کارکناان بار اسااس تخصاص، ایمااد        ب) نیروی کار
های مناسب جهات ابتااار و خلاقیات کارکناان، آماعز        زمین 

 با تعج  ب  سازوکارهای متناسب با شرای  شرکت (شللی مستمر
 ریزی و ب  اجرا گذاشت  شاعد.  ب  صعرو یک فرایند دائمی برنام 

هاا باا رو     ها و خروجای  های مناسب ب  ورودی تخصیص وزن
AHP برای مدلDEA   تعاناد بارای    بندی کاارایی مای   جهت رتب

 تحقیقاو آینده باشد.
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