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  هچکید
هاي کنونی کند. اولویت سازماناکنون نقش مهمی ایفا می ها نیز همر بسیاري از آنشده است و د ها مشخصگیري عملکرد براي سازماناهمیت اندازه

در این میان عملکرد نیروي فروش شاخص حیاتی و نبض کلیدي  .هاي مورد ارزیابی براي بررسی عملکرد افراد استتر شاخصتضمین هرچه مطلوب
هاي ارزیابی عملکرد، تحلیل پوششی هاي کلیدي عملکرد حائز اهمیت است. یکی از مدلخصعملکرد شرکت در بازار رقابتی است و ارزیابی آن بر اساس شا

هاست. جامعه هاي کلیدي عملکرد با رویکرد تحلیل پوششی داده) است. هدف این مطالعه بررسی عملکرد نیروي فروش بر اساس شاخصDEAها (داده
نفر به روش تصادفی ساده از میان کارکنان واحد فروش این شرکت انتخاب گردید. از بین  20اي به تعداد آماري این پژوهش شرکت کاله آمل و نمونه

داراي  4،7،14،15،17،18استفاده گردید. نتایج نشان داد واحدهاي  Excellو  WINGO SBافزارهاي ورودي محور و نرمCCR مدل  DEAهاي مدل
  ها مشخص گردیدند. پیرسون کاراترین نیرو-از مدل اندرسونباشند. همچنین با استفاده کارایی لازم براي فروش می

  ورودي محور CCRهاي کلیدي عملکرد، عملکرد فروش، مدل ها، شاخص ارزیابی عملکرد، ، تحلیل پوششی داده :کلمات کلیدي

  مقدمه -1

که در این شرایط  طوري امروزه محیط تجاري بسیار رقابتی شده است به
و به شکل کارا و موثر  که قوي و نیرومند بوده مانند موسساتی باقی می

رقابتی نیاز به داشتن سطح بالایی از  فعالیت نمایند. موفقیت در بازار
عملکرد از طریق بهبود عملیات و یادگیري واقعی دارد. مدیران براي 

هاي افزایش مزیت رقابتی باید از نقاط قوت، ضعف، تهدیدها و فرصت
هاي گذشته ا سایر موسسات مشابه و سالپیش روي خود در مقایسه ب

خودآگاهی داشته باشند. از این مدیران امروز در جستجوي دستیابی به 
پذیر جهت ارزیابی عملکرد  اعتماد و انعطاف راه حل جامع، قابل یک

هاي خود، سازمان خود بوده تا ضمن حصول اطمینان از اجراي استراتژي
- یگاه امروز خویش در میان رقبا را بهبتوانند اطلاعات دقیق و کافی از جا

دست آورده و با نگاه به آینده موجب ارتقاء و بهبود سازمان خود را 
  ]7[فراهم نمایند. 

هاي انتفاعی کسب سود از طریق فروش  یکی از اهداف حیاتی سازمان
محصولات و خدمات در بازار است که از جانب نیروي فروش شرکت 

فروش در این زمینه انکارناپذیر است. به گیرد و نقش نیروي صورت می

دلیل اهمیت این موضوع طی حدود یک قرن اخیر مطالعات متعددي در 
] 11[شدت تداوم دارد.  این زمینه صورت گرفته است و این مطالعات به

شده است و در  ها مشخصگیري عملکرد براي سازماناهمیت اندازه
ترین ند زیرا که یکی از مهمکها نیز نقش مهمی ایفا میبسیاري از آن

هاست. یک گیري در سازمان دست آوردن اطلاعات براي تصمیمهاي بهراه
روش ارزیابی عملکرد بایستی قادر باشد که وضعیت کلی سازمان را 
نسبت به اهداف سازمان در هرلحظه ارائه نماید. همچنین جایگاه سازمان 

نشانگر میزان اثربخشی که  را در ارتباط با محیط پیرامون علاوه بر این
  1]4[هاي صورت گرفته در سازمان نیز باشد.  فعالیت

زیست است؛ سازمان  هاي امروزي درگرو تعامل با محیط بقاي سازمان
کند تا مشتري محصولاتش را بخرد و این تلاش در عملکرد تلاش می

ترین کارکنان شود. کارکنان فروش جزو مهمکارکنان فروش خلاصه می
شوند. مشخص است  انی و یکی از ابزارهاي بازاریابی محسوب میسازم

تر شده است. بررسی عملکرد کارکنان تر و نامطمئنهرچه محیط رقابتی
توان عملکردشان را بهبود بخشیده بارزتر است. فروش و اینکه چگونه می
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وکار  ترین عنصر براي ارتقاي یک کسبفروش کالاها و خدمات مهم] 9[
رف دیگر مشتریان امروزي نسبت به کالاها و خدمات سازمان است و از ط

زنی بیشتري دارند. با این اوصاف کارکنان تر شده و قدرت چانهآگاه
فروش بایستی محصولات سازمان را به مشتریان معرفی کنند و 

هاي فروش را که به منجر به ارسال محصولات براي مشتریان  سفارش
ارتی آنان نمایندگان سازمان هستند. شود دریافت نمایند. به عبمی

  ]8[رو ارزیابی عملکرد آنان حائز اهمیت است.  ازاین
سو ضمن شناسایی  ها با ارزیابی عملکرد کارکنان از یکمدیران سازمان

وانتقال و خاتمه بخشیدن  توانند نسبت به جابجایی، نقلنیروهاي بازار می
ر با شناسایی گیري کنند و از سوي دیگ به خدمت آنان تصمیم

استعدادهاي نهفته کارکنان نسبت به ارتقاء، ترفیع، انتصاب و اعطاي 
هاي هاي بالاتر اقدام نمایند. با استفاده از ارزیابی عملکرد، نارساییپست

شود تا مهارتی و نقاط قوت و ضعف کارکنان توسط مدیران شناسایی می
یکی ] 8[اجرا گردد. بر اساس آن برنامه آموزشی براي ارتقاء علمی آنان 

هاي کلیدي ها استفاده از شاخصهاي ارزیابی عملکرد در سازماناز ابزار
ترین اقدامات با طوري که مطلوبباشد بهعملکرد در واحد مربوطه می
ها با رو ارزیابی عملکرد شرکت شود. ازایناستفاده از این ابزار میسر می

ها با در نظر بندي آنچنین رتبه هاي مناسب گوناگون و همشاخص
  ]3[گذاران مطلوب است.  ها مهم و براي سرمایهگرفتن این شاخص

هاي اساسی هاي مختلف، همواره یکی از دغدغهارزیابی عملکرد سیستم 
ها بوده است. روند کنونی ارزیابی گران سیستمریزان و تحلیلبرنامه

هاي مورد تر شاخصها، تعیین هرچه مطلوبعملکرد در داخل سازمان
هاست. در این راستا، تکنیک ارزیابی دقت در تخصیص امتیاز به آن

ها در ارزیابی عنوان یکی از برترین تکنیک ها بهتحلیل پوشش داده
- بندي واحدهاي تجاري است. استفاده از این تکنیک میعملکرد و رتبه

دیران صورت نسبی فراهم کند. م تواند شرایط مقایسه بهتر و ارزیابی را به
گیري از تکنیک مذکور و نقاط قوت و توانند با بهرهموسسات مختلف می

ضعف خود را شناسایی و عملکرد خود را براي افزایش توان رقابتی بهبود 
ریزي براي ارزیابی بخشد. این تکنیک در حقیقت یک روش برنامه

گیرنده بر اساس مجموعه از مشاهدات است که هاي تصمیمعملکرد واحد
کند. درواقع این روش وسیله اقدام به تخمین تجربی مرز کارایی می ینبد

گیري کارایی نسبی موسسات مشابه یک روش نا پارامتریک جهت اندازه
  ]7[هاست. ها و خروجیبر اساس ورودي
هرنوع از محصولات تجاري هستند که در تیراژ  FMCGکالاهاي دسته 

میبایست به سرعت به فروش  شوند وبالا و با هزینه پایین تولید می
ترین مشخصه این کالاها این است که مصرفی بوده و حجم برسند. عمده

پول در گردش براي خرید و فروش این محصولات قابل توجه است.تاکید 
) کالاهاي 1هاي بازاریابی تقریبا به ترتیب و با سرعت روي شرکت

) تجهیزات 3) کالاهاي بادوام مصرفی و 2بندي شده، مصرفی بسته
مفاهیم  FMCGهاي صنعتی مورد استفاده است یعنی در شرکت

کند. یکی از ارکان بازاریابی توزیع و بازاریابی اهمیت بیشتري پیدا می

ترفیع است و از اجزاي اصلی کانال توزیع و ترفیع، فروش حضوري است. 
ها، بررسی عملکرد فروشندگان به دلیل رقابت شدید و گسترده شرکت

حائز اهمیت است و نقش سرنوشت سازي در  FMCGهاي شرکت
کند. از سویی دیگر با توجه به تعداد زیاد موفقیت آنان ایفا می

فروشندگان و وابستگی این صنعت به فروش حضوري، بررسی عملکرد 
نیروي فروش شاخص تعیین کننده اي براي مدیران فروش و بازاریابی 

  شود. محسوب می
داراي نیروي  FMCGهاي عنوان یکی از شرکت بهنیز شرکت کاله آمل 

هاي فعال در این زمینه فروش بسیار زیادي بوده و همانند سایر شرکت
بررسی عملکرد نیروي فروش براي مدیران ارشد این سازمان به دلیل 

در این پژوهش ابتدا  ها حائز اهمیت است.گونه شرکتجنبه رقابتی این
رزیابی عملکرد این نیروها مطرح گردیده و هایی براي اها و معیارشاخص

اند. بندي گردیدهها رتبهها این نیروسپس با تکنیک تحلیل پوششی داده
هاي درنظرگرفته شده همگی اقلامی هستند که تاثیر ها و خروجیورودي

بسزایی در عملکرد فروش فروشندگان دارند و به نحوي با یکدیگر در 
هاي ناشی از مثال با کاهش شکایات خرابی ارتباط نیز هستند. به عنوان

حمل یا به عبارتی کاهش میزان کالاي برگشتی(متغیر ورودي مدل) 
کند. به میزان تحقق فروش تناژي(متغیر خروجی مدل) افزایش پیدا می

عبارتی تحقق فروش تناژي یک محصول وابسته به آن است که فروش 
ایتی از طرف مصرف محصول مورد نظر داراي حداقل برگشتی و نارض

بنابراین مساله اصلی پژوهش حاضر ارزیابی عملکرد  کننده نهایی باشد.
هاي کلیدي عملکرد با کارکنان فروش شرکت کاله بر اساس شاخص

  هاست. استفاده از تکنیک تحلیل پوششی داده

  مبانی و چارچوب نظري تحقیق -2

  عملکرد نیروي فروش1- 2
در برخی تحقیقات عملکرد نیروي اي چندبعدي است، عملکرد مولفه
شده است.  صورت کلی مطرحبندي شده و در برخی دیگر به فروش تقسیم

یکی از دلایل ایجاد ناسازگاري در تاثیر ادراکات شغل بر عملکرد به دلیل 
هاي بهتر محققان نیاز به توسعه مکانیسم] 9[عدم تفکیک عملکرد است. 

  ]5[. اندیگر را مهم تلقی کردههاي بین واحد فروش و عملکرد دجریان
بندي بهرمان و پرولوت به دو  عملکرد نیروي فروش بر مبناي تقسیم

شده است. عملکرد رفتاري خود به  قسمت اصلی: رفتاري و نتیجه تقسیم
بندي شده است. دوطبقه عملکرد رفتاري و عملکرد ارائه فروش تقسیم

اي بالا منتج عملکرد نتیجه رود عملکرد رفتاري بالا بهمعمولا انتظار می
 منظور از عملکرد کارکنان فروش توانایی ایشان در شود. به عبارتی به

بنابراین عملکرد رفتاري  رسیدن به اهداف کیفی و کمی فروش است؛
هاي کارکنان فروش براي انجام وظایفشان و عملکرد شامل فعالیت

 ]9[فروش است. هاي حاصله از فعالیت کارکنان اي شامل خروجینتیجه
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  ارزیابی عملکرد2- 2
گیري عملکرد در چارچوب اصول ارزیابی عملکرد فرایند سنجش و اندازه

و مفاهیم علمی مدیریت براي تحقق اهداف و وظایف سازمانی و در قالب 
هاي اجرایی است. ارزیابی عملکرد در بعد سازمانی مترادف با برنامه

بخشی میزان دستیابی به اهداف و هاست. منظور از اثراثربخشی فعالیت
طورکلی ارزیابی ها و عملیات است. بهها با ویژگی کارا بودن فعالیتبرنامه

هاي ها در دورهگیري عملکرد دستگاهعملکرد به فرایند سنجش و اندازه
هاي مورد قضاوت براي دستگاه اي که انتظارات و شاخص گونه مشخص به

گردد. هر شده باشد، اطلاق می به آن ابلاغشونده شفاف و از قبل ارزیابی
ویژه در هاي خود بهسازمان براي آگاهی از میزان مطلوب بودن فعالیت

نظام ارزیابی دارد. از سوي دیگر فقدان  هاي پیچیده و پویا نیاز بهمحیط
وجود نظام ارزیابی و کنترل در یک سیستم به معناي عدم برقراري 

هاي آن گردد که پیامدون سازمان تلقی میارتباط با محیط درون و بیر
کهولت و درنهایت مرگ سازمان است. ممکن است بروز پدیده مرگ 

ها باره آن از سوي مدیران عالی سازمان سازمانی به علت عدم وقوع یک
دهد که فقدان نظام کسب بازخورد احساس نشود ولی مطالعات نشان می

هاي سازمان سعه و بهبود فعالیتامکان انجام اصلاحات لازم براي رشد تو
بررسی عملکرد درون سازمان به جند دلیل ] 3[کند. را غیرممکن می

  ها به شرح زیر است: ترین آن پذیرد که مهم عمده انجام می
منظور کنترل و نظارت بر کارکنان تحت نظارت خود ها بهسازمان .1

  هاي مناسبی بررسی کنند.ها را با معیارباید وضعیت آن
ها با پذیري مدیران اجرایی عملکرد آنمنظور ایجاد مسئولیتهب .2

شود و بدین ترتیب سیستم تنبیه و تشویق مناسبی پاداش داده می
  گردد.ها ایجاد میزمینه رقابت بین واحد

توان معیارهاي مناسبی را براي تخصیص با بررسی عملکرد می .3
  دست آورد.ها بهها و منابع موجود بین شعبهبودجه

ها ایجاد  با ارزیابی واحدها و مشخص نمودن نقاط قوت و ضعف آن .4
  شود.ها فراهم میبستري مناسب زمینه ایجاد رقابت سالم بین آن

با مشخص شدن اهمیت ارزیابی عملکرد باید معیارهایی براي بررسی 
شده سازمانی  عملکرد مشخص نمود این معیارها بر اساس اهداف مشخص

 ]14[باید باشد. 
  
 هاي کلیدي عملکردشاخص3- 2

 نظارت براي معمول صورت به موفق مدیران که هاییراه کاراترین از یکی
- شاخص گیرياندازه کنند،می استفاده آن از سازمان داخلی عملکرد بر

 ها،گیرياندازه است. این سازمان مختلف هايقسمت در عملکردي هاي
 اختیار در سازمانی افاهد به دستیابی سنجش براي مناسبی بسیار ابزار

 به سازمان اساسی اهداف روش، این از استفاده دهد. بامی قرار مدیران
 سازمان از قسمت هر نقش نتیجه در و شده شکسته تريکوچک اجزاي

 کلیدي شاخص یک .گرددمی مشخص شده تعیین اهداف به دستیابی در

 متس به حرکت فرایند تا کندمی کمک سازمان به ، KPI2 عملکرد
- اندازه قابل مقادیر ها،شاخص کند. این گیرياندازه و تعریف را اهداف
 در تاثیرگذار هايفعالیت انجام در پیشرفت میزان که هستند گیري

 شرکت یک در مثال عنوان دهند. بهمی نمایش را سازمان موفقیت
 اندشده داده پاسخ دقیقه یک از کمتر در که هاییتلفن درصد خدماتی،

 که مالی هايباشد. شاخص واحد عملکرد ارزیابی براي شاخصی ندتوامی
 هستند. این ترمعمول کنند،می تمرکز انسانی منابع یا هزینه فروش، بر

- به را سازمان مالی گردش و سودآوري میزان کنترل امکان ها،شاخص
 ماهیانه هايدرخواست تعداد که شاخصی مثال، آورند. برايمی وجود
 بر آن تاثیر در نتیجه و کاري هايپیک دهد،می شنمای را فروش

- KPIهاي سازمانی داد. هرکدام از واحد خواهد نشان را سازمان نقدینگی
هاي هاي خاص خود را دارا هستند و با توجه به ماهیت کار در شرکت

 به که کلیدي هايشاخص از تعدادي مختلف این مساله متفاوت است.
 گیرند عبارتند از:می قرار استفاده مورددر واحد فروش   معمول صورت
 ماه در نهایی) کنندگان (مشتري مصرف شکایات تعداد 
 حمل از ناشی هايخرابی به مربوط شکایات درصد 
 شکایات کل به شده حل شکایات تعداد نسبت  
 راس دریافت 
 مشتري شکایات به گوییجواب زمان متوسط  
 درصد تحقق فروش ریالی 
 مشتریان کل به دیمیق مشتریان تعداد نسبت 
 فروش هايبینی پیش در خطا درصد 
 مشتري به خدمت ارائه زمان متوسط  
 درصد تحقق فروش تناژي 
 ماه هر جدید مشتریان تعداد 
 اندشده مشتري با قرارداد عقد به منجر که هاییملاقات تعداد درصد  

اي، اینترنتی، توسط منابع کتابخانهها لازم به ذکر است که این شاخص
هاي حقیقات کاربردي و مصاحبه با اساتید و کارشناسان آشنا به سازمانت

- فروش و خبرگان در این زمینه طی سالیان متمادي به عنوان شاخص
هاي فروش و در تمامی سازمان  اندهاي کلیدي عملکرد مطرح گردیده

 باشند.قابل استناد می
  
  DEA(3( ها تحلیل پوششی داده4- 2

ها روشی بدون قاعده در پژوهش عملیاتی و داده تحلیل پوششیوتجزیه
طور تجربی کارایی و اقتصادي براي تخمین حدود و مرز تولید است که به

هاي کند و قیاسگیري میگیري را اندازهوري واحدهاي تصمیمبهره
ریزي خطی انجام دهد. کارگیري یک الگوریتم برنامهاي را به چندگانه

)DEAمنظور برآورد ریزي خطی ریاضی بهرنامه) روشی مبتنی بر ب
ست که با کمک آن به دنبال حداکثر هاکارایی تکنیکی و ناکارایی واحد

                                                        
2 -Key Performance index 
3-Data Envelopment analysis 
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اي براي وسیله DEAها باشیم. از طریق ترکیب ممکن داده ستاده
- ارزیابی عملکرد تولید و عملیات واحدهاست و کار اصلی آن تجزیه

گیري عملکرد یک سیستم اندازهوري، اثربخشی و کارایی در وتحلیل بهره
دقت بالایی انجام  که این سیستم ارزیابی عملکرد را بهاست. براي این

دهد بایستی شرایطی از قبیل جامع، شفاف، ساده، سنجش پذیر و 
کننده عملکرد در هر دو حالت کیفی و کمی، قابلیت دسترسی، تعریف

لاعاتی قوي دوره ارزیابی مشخص براي شاخص و وجود یک پایگاه اط
  ]10[هاي ارزیابی عملکرد حاکم باشد. براي شاخص

  
  DEA هاينقاط قوت و مزیت

توانند ها میگیري حساس نیست و نهاده در این روش واحد اندازه .1
  هاي مختلفی باشند.داراي واحد

طور ها را بهیک روش مدیریتی است که کارایی واحد DEAروش  .2
  دهد.هاي مدیریتی ارائه میکند و راهکارگیري مینسبی اندازه

در حالتی که واحد اقتصادي داراي چندین نهاده در فرایند ایجاد  .3
تواند ترکیب راحتی میریزي خطی، بهستاده باشد، روش برنامه

  بهینه ستاده در نهاده را براي یک واحد کارا تعیین کند.
یی پردازد و از ایده آل گرااین روش به مقایسه واحدها با یکدیگر می .4

  محض به دور است.
کارگیري آن در یک پذیري و گسترش داشته و بهقابلیت تعمیم .5

  هاي بعدي باشد.تواند زمینه کارواحد براي یک موضوع می
ضعف  کند و نقطهها فقط کارایی را مشخص میتحلیل پوششی داده .6

- گرایی را دنبال میگیري را که نوعی مطلقهاي اندازهسایر سیستم
  یافتنی است.و کارا بودن در این الگو یک کمیت دست کنند، ندارد

هاي بندي کامل واحد، قابلیت بسیار بالایی در رتبهDEAروش  .7
آورد و امکان گزینش گیرنده موردمطالعه را فراهم میتصمیم

 ]6[آورد. هاي کارا به وجود میها را از میان بنگاهکاراترین بنگاه
  
  سایر الگوهادر مقایسه با  DEAهاي محدودیت 
که این روش یک تکنیک ریاضی و عددي محض است به دلیل این .1

اي در گیري ممکن است تغییرات عمدهرو خطاهاي اندازه ازاین
بایست پس از شناسایی رو مینتایج به همراه داشته باشد ازاین

ها اقدام و از صحت آن  ها وستادهواحد کارا به کنترل مجدد داده
  اطمینان حاصل شود.

ها توانایی مقایسه متغیرهاي کیفی تکنیک تحلیل پوششی داده .2
  گیري را ندارد.واحد تصمیم

گیري تغییر هاي تصمیمهاي واحدها و ستادهاگر تنها یکی از داده .3
گیري پیش هاي تصمیمکند. تغییرات اساسی در درجه کارایی واحد

 خواهد آمد.
در این روش وجود  هاها و ستاده توافق کلی در مورد انتخاب داده .4

 ]6[ندارد. 

  ورودي محور CCRمدل 5- 2
) 1978هاي چارنر، کوپر و رودز (توسط سه محقق به نام این روش ابتدا

 DEAاي متداول در حل مسائل پیشنهادشده است. این روش شیوه
است. در این روش بازده نسبت به مقیاس ثابت است. متغیرهاي این 

ها را براي حداکثر ترین وزناله مطلوبباشند. حل مسها میمساله وزن
  کند. شدن کارایی و نیز مقدار کارایی آن را ارائه می

   واحدها  این از یک هر دارد، وجود گیرندهتصمیم واحد n کنیم فرض
m تولید براي ورودي s  کنند. می استفادهخروجیXij ورودي مقدار      

(i=1,2,…,m)  iوسیلهکه به استDMUJ  (J=1,2,..,n) مورد 
تولید شده r (r=1,2,….s) مقدار خروجی  Yrjو  گیردقرار می استفاده
 Vi (i=1,2,...,m)باشد. متغیرهايمی DMUJ (J=1,2,...,n)توسط 

و خروجی  ورودي هايشاخص ترتیب وزنبهUr(r=1, 2,…, s)  و
 دست به زیر صورت به DMU0 فنی کارآیی )1383(مهرگان،  .هستند

  :آیدمی
Max Z0 =  

ST:  

           

  

Ur ≥0 , Vi ≥0  

r=1, 2,…, s ; i=1,2,…, m;  j=1,…, n 

ها،  DMUjتمام  عملکرد با ارتباط در را DMU0هر  رفتار مدل این
J=1,2,…..n مضربی  فرم را فوق مدل کند.می ارزیابیCCR  ورودي

 نموده حل گیرندهتصمیم تک واحدهاي تک براي را مدل نامند. اینمیمحور 
 نشان را ارزیابی تحت ناکارآیی واحد یا کارآیی میزان آن، بهینه مقدار که
 میزان مستقیم هطور ب ورودي ماهیت در پوششی شکل جواب .دهدمی

 دست به Z کهدر صورتیدهد؛می نشان را بررسی تحت واحد نسبی کارآیی
 تحت واحد که است مفهوم دینبه باشد، یک يمساو واحد یک براي آمده

 باشد، یک از ترکوچک آن مقدار که صورتی است در کارآ DMU بررسی
DMU 16[باشد. یم ناکارآ بررسی تحت[ 

  
  (AP)کارآ واحدهاي بنديرتبه مدل6- 2

 کارآ، واحدهاي بین کامل بنديرتبه عدم دلیلبه DEAاصلی  هايمدل
 نیاز آورند. بنابرایننمی فراهم را یکدیگر با رآکا واحدهاي مقایسه امکان

 اهمیتی کارآیی عدم میزان حفظ و کارآ بین واحدهاي بنديرتبه به
هاي دو محقق اندرسون و که از نام APدر روش  .دارد ناپذیراجتناب

 به متناظر پیرسون مبدعین این روش برگرفته شده است، محدودیت
- می سبب محدودیت شود. اینمی حذف ارزیابی از تحت بررسی، واحد
 این حذف گردد. با 1 با برابر هدف مقدار تابع حداکثر که شود

این شود. به 1تواند بیشتر از بررسی می مورد واحد کارآیی محدودیت،
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بندي هاي غیر کارا رتبهتوانند مانند واحدهاي کارا نیز میترتیب واحد
 از استفاده با APنگرش  با کامل بنديرتبه ریاضی مدل] 15[شوند. 

 ارزیابی از بررسی تحت گیرندهتصمیم واحد حذف با CCRمدل مضربی 
  صورت زیر خواهد بود:واحد صفر به براي

Max Z0 =  

ST:  

           

  

Ur ≥0, Vi ≥0; j=1,…, n ; J≠J0 

 

 پیشینه پژوهش -3

هاي زیادي در ها پژوهشحلیل پوششی دادهدر زمینه کاربرد تکنیک ت
داخل و خارج کشور صورت گرفته است که در این پژوهش به طور 

است. از وجوه تمایز پژوهش حاضر ها اشاره شدهخلاصه به تعدادي از آن
است چراکه در این پژوهش اعضاي  DEAها کاربرد روش با این پژوهش

هاي که پژوهشد حال آنانداخلی یک شرکت مورد بررسی قرار گرفته
- هاي درون سازمانی پرداختهپیشین به مقایسه چندین سازمان و یا واحد

اند. ماهیت شرکت مورد بررسی در پژوهش حاضر تولید و پخش مواد 
هایی مورد هاي پیشین این چنین شرکتغذایی بوده که در پژوهش

ملکرد از هاي کلیدي عاند. پرداختن به مبحث شاخصبررسی قرار نگرفته
هاي مرتبط است. در هاي این پژوهش با سایر پژوهشترین تفاوتعمده

  ها عنوان شده است.ذیل به تعدادي از آن
هاي ارزیابی تبیین ارتباط شاخص«پژوهشی با عنوان  1393در سال 

توسط افشار و زمانی » هاعملکرد و رتبه عملکردي با رشد شرکت
هاي مختلف ارزیابی طه شاخصعموقین صورت گرفت. این پژوهش راب

- ها با رشد شرکت را موردبررسی قرار داد. براي رتبهعملکرد و رتبه آن
ها از روش تاپسیس استفاده شد. نتایج نشان داد که بندي شرکت

ها رابطه معناداري ها با رشد آنهاي ارزیابی عملکرد مالی شرکتشاخص
هاي ارزیابی شاخصها از وجود دارد و همچنین بین رتبه کلی شرکت

  ها نیز ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد.عملکرد و در شرکت
هاي وسیله مدل ارزیابی و انتخاب تامین کننده به«پژوهشی با عنوان 

DEA اي با ناحیه اطمینان: یک رویکرد با بازه يDEA  با مرزهاي کارا
ین مقاله صورت گرفت. ا 1392 توسط عزیزي و شاعرلر در سال» و ناکارا

بینانه  هاي خوشکه در نظر گرفتن کارایی DEAرویکرد جدیدي از 
ها نشان داد کند. یافتهزمان است را پیشنهاد می طور هم کنندگان بهتامین

و  با مرزهاي کارا DEAسنتی، رویکرد  DEAکه در مقایسه با رویکرد 
  شناسایی کند.آسانی درستی و بهتواند بهترین تامین کننده را بهناکارا می

طراحی مدل «) پژوهشی تحت عنوان 1391( عادل آذر و همکاران
هاي چند هاي کاري: رویکرد تحلیل پوششی دادهارزیابی عملکرد گروه

انجام دادند. در این پژوهش با استفاده از رویکرد تحلیل » سطحی
اي چند سطحی موردتوجه قرار عنوان پدیدهها عملکرد بهپوششی داده

د. بدین منظور نتایج حاصل از اجراي مدل براي ارزیابی عملکرد گیرمی
هاي تولیدي ایران به کار گرفته شد. نتایج هاي کاري یکی از سازمانگروه

هاي چند سطحی مدلی مناسب دهد که تحلیل پوششی دادهنشان می
  زمان است. صورت همهاي کاري و اعضاي آن بهبراي ارزیابی کارایی گروه
بررسی کاربرد « اي تحت عنوان) مطالعه1390خواجوي و همکاران (

را » ها در مقایسه و ارزیابی عملکرد واحدهاي تجاريتحلیل پوششی داده
صورت  ها بهانجام دادند. در این پژوهش ابتدا تکنیک تحلیل پوششی داده

شده و پس با یک مثال عددي نحوه کاربرد این تکنیک در  تئوري مطرح
بندي و چگونگی استفاده از آن در بهبود عملکرد ی عملکرد و رتبهارزیاب

تواند ها بیانگر آن است که استفاده از این تکنیک میارائه گردید. یافته
صورت نسبی فراهم کند و  شرایط مقایسه بهتر و ارزیابی عملکرد را به

تجاري گان و سایر افراد که در زمینه دهندگذاران، اعتبارمدیران، سرمایه
توانند از این تکنیک جهت انجام تصمیمات معقول کنند میفعالیت می
  بهره گیرند.

کنندگان پویا توسط بندي تامینارزیابی و رتبه« اي با عنوانمطالعه
توسط یوسفی و همکارانش » هاي پویاوتحلیل پوششی داده تجزیه

ک بندي شده و ی ها رتبه DMU) صورت گرفت. در این مطالعه 2016(
DMU  ایده آل توسط مدل پویايDEA شده  ارائه گردید. نتایج حاصل

ایده آل  DMUقادر به ارائه یک  DEAحاکی از آن است که مدل پویاي 
- کنندگان را بهتواند تامینها میتحلیل پوششی دادهواست و تجزیه

  بندي نماید.درستی رتبه
در زنجیره تامین ارزیابی عملکرد «اي با عنوان مطالعه 2014در سال  

توسط شفیعی و » ها و کارت امتیازي متوازنتوسط تحلیل پوشش داده
 4 و DEAاي همکارانش صورت گرفت. در این پژوهش از ساختار شبکه

که براي ارزیابی کارایی زنجیره تامین استفاده گردید چرا BSCجنبه 
ند و این تنهایی قادر به ارزیابی کارایی نبودیک از این دو روش بههیچ

کارگرفته شد. نتایج کارایی بالایی مدل براي صنایع غذایی در ایران به
  شده را نشان داد. مدل طراحی

ها وري کارکنان فروش در نمایندگیتعیین معیار بهره«تحقیقی با عنوان 
توسط گونزالز » یافته هاي گسترش با استفاده از تحلیل پوششی داده

- ) انجام شد. در این پژوهش از یک2014( پادرن و همکارانش در سال
- اي در جمعیافته و پایه هاي تحلیل پوششی دادهاي گسترش سري مدل
هاي مالی و اطلاعات آماري براي ارزیابی کارایی فروش آوري داده

استفاده گردید و نتایج آن با کارایی معیارهاي سنتی مقایسه گردید. 
ن بایستی یک دید کلی در دهد که تولیدکنندگاتلفیق این مدل نشان می

منظور افزایش کارایی فروش ایجاد نمایند و  تخصیص کارکنان فروش به
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از روند مکمل تعیین معیار نرخ مالی سنتی در تعیین بهترین تجهیزات 
  استفاده نمایند.

یک روش جدید براي «پژوهشی به نام  2012چن و همکارانش در سال 
هاي با تحلیل پوششی دادهارزیابی عملکرد طراحی محصول پایدار 

اي براي  دومرحله DEAانجام دادند. در این تحقیق از مدل » اي دومرحله
هاي محیطی و مالی استفاده شد. طراحی تعیین صفات محصول، عملکرد

هاي طراحی  پایدار از طریق رسیدگی به روابط متقابل بین زیرسیستم
خصات محصول و تواند کارآمدترین راه براي ترکیب مشیک محصول می

محیطی کمتر و عملکرد  صفاتی که منجر به تاثیرات زیست
 DEAمحیطی بهر گردد باشد و این امر از طریق به کار بستن  زیست

 پذیر است.اي امکان دومرحله
  

  شناسی پژوهشروش -4

تحلیلی  -این تحقیق بر اساس هدف کاربردي، بر اساس ماهیت توصیفی
اي میدانی و کتابخانهاطلاعات از نوع غیر آوريبوده و ازلحاظ نحوه جمع

آن جهت این از دیگر بر اساس اطلاعات ثانویه است.  عبارتی است یا به
این پژوهش در اختیار مدیران فروش اطلاعات  پژوهش کاربردي است که

استفاده شده و این امر جهت ارزیابی عملکرد فروشندگان بازاریابی و 
روزترین اطلاعات جهت شود تا از بهاده میتقریبا هرماه در این شرکت پی

وتحلیل  روش استفاده در این پژوهش جهت تجزیهارزیابی استفاده گردد. 
ورودي محوراست.  CCR و مدل انتخابی آن مدل DEAها، روش داده

در این پژوهش آن است  DEAهاي علت انتخاب این مدل از میان مدل
ص کلیدي عملکرد، افزایش که هدف از ارزیابی عملکرد بر اساس شاخ

کارایی فروشندگان با استفاده از ایجاد تغییرات در متغیرهاي ورودي 
و براي  WINGO SBسازي آن افزار مورداستفاده جهت پیاده است و نرم

استفاده گردید. جامعه آماري  Excellافزار  ها از نرموارد نمودن داده
 20 این پژوهش تعداد پژوهش شرکت کاله آمل است و نمونه انتخابی در

لازم به ذکر است در این شرکت کلیه فروشندگان که نفر بوده است. 
بودند مورد بررسی قرار گرفتند و عملکرد کلیه این نفر  346شامل 

فروشندگان با این روش ارزیابی گردید منتها به دلیل محدودیت هاي 
ي گردید و هاي حاصل خوددارو خروجیها مقاله از ارائه کلیه این داده

 در توجه قابل مسألۀ نفر از آنان ارائه شده است. 20تنها بررسی تعداد 
 تعداد با مقایسه ها در DMUتعداد  اگر که است آن) CCR(الگوي 
 حل از پس باشند؛ نداشته چندانی ها، اختلاف خروجی و ها ورودي
- به چه آن .شد خواهند کارآها  DMUبیشتر  که دید خواهیم مسأله

هاي  DMUتعداد  که است چنین است، شده حاصل جربیصورت ت
 باید ها، و خروجی ها ورودي تعداد مجموع با سنجش در بررسی، تحت

و در این پژوهش این نکته به نحوه  ]12[کند  پیروي زیر از رابطه
  مناسب رعایت شده است.

  هاي تحت بررسی DMUتعداد ≤3ها) ها + تعداد خروجی(تعداد ورودي
  و یا

  هاي تحت بررسی DMUتعداد ≤2ها) ها).(وروديجی(خرو 
 

 باشد، زیادتر DEA مدل در خروجی و ورودي متغیرهاي تعداد چقدر هر
 به مربوط خطی ریزيبرنامه مسئله حل براي لازم مدل یک فضاي میزان

 شد خواهد کمتر آن تمایز و تشخیص قدرت و بود خواهد بیشتر آن
 بخش که میشود این به منجر تحلیل یک در متغیرها زیاد تعداد] 21[

 هاي واحد برود، بین از گیرنده تصمیم واحدهاي بین تفاوتهاي از زیادي
 زیادي نسبتاً تعداد به نتیجه در و انتقال کارا مرز سمت به مقایسه مورد

 واحدهاي مجموعه و ]19[یافته  اختصاص بالایی کارایی نمره واحدها، از
  ]22[بد. یا افزایش کارا گیرندهتصمیم

نفر از نیروي فروش معاون فروش شمال  900تعداد در حالت کلی  
- بندي گردیدند اما بهکشور شرکت کاله مورد بررسی قرار گرفته و رتبه

نفر از آنان  20بندي هاي پژوهشی محاسبه کارایی و رتبهدلیل محدودیت
آن گیري به روش تصادفی ساده بوده و دوره زمانی عنوان گردید. نمونه

مدت بودن  است. علت کوتاه 1394 یک ماه کاري فروشندگان در سال
این بازه زمانی براي فروشندگان ماهیت تغییرپذیر امر فروش و نوسان 

هاي مختلف، معیارها دچار نوسان  که در برههپذیري آن است چرا
شوند و بعد کاربردي ارزیابی عملکرد فروشندگان در دوره شدیدي می

 گردد. دچار چالش می زمانی بلندمدت
  
  و خروجی هاي وروديمعرفی شاخص1- 4

اي از متغیرهاي ورودي و خروجی مرحله  ترین مجموعهانتخاب مناسب
حساس در هر مطالعه ارزیابی عملکرد است. در این پژوهش این متغیرها 

هاي کلیدي عملکرد فروش بر اساس ماهیت شرکت که یک  یا شاخص
هاي حاصل از باشد و نیز دادهد غذایی میشرکت تولید پخش انواع موا

هاي اطلاعاتی مستقر در مجموعه انتخاب گردیدند. براین اساس سیستم
  اند از: ها ورودي این پژوهش عبارتمتغیرها یا شاخص

درصد شکایات مربوط به خرابی ناشی از حمل: تضمین کیفیت  .1
کننده نهایی منوط به حفظ کیفیت محصول در دسترس مصرف

هاي زنجیره تامین کالا است که از جمله آن ارسال بار ی حلقهتمام
از انبار شرکت به پایانه مصرف، انبارش و ارسال آن از پایانه مصرف 

منظور مدیریت کیفیت حمل کننده نهایی است. بهتا مصرف
  تعریف گردیده است. KPIمحصول این 

زمان فروش ایجادشده تا وصول  راس دریافت: متوسط مدت .2
 باتمطال

هاي فروش: درصد اشتباه و انحراف بین بینیدرصد خطا در پیش .3
بینی شده و محقق شده که منجر به ایجاد میزان فروش پیش

  گردد.ضایعات و هزینه سربار می
  اند از: هاي خروجی عبارتمتغیرها یا شاخص
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به مجموعه اوزان  فروش تناژي اشاره درصد تحقق فروش تناژي: .1
توسط یک فروشنده دارد که هرچه این امر شده  محصولات فروخته
دهنده موفقیت بیشتري براي فروشنده است به بیشتر گردد نشان

عبارتی اگر یک فروشنده هدف فروش تناژي خود را هرچه بیشتر 
  تر اوست.دهنده عملکرد مناسبمحقق سازد، نشان

درصدد تحقق فروش ریالی: فروش ریالی، مجموعه مبالغ ریالی  .2
شده توسط یک فروشنده است و بر این اساس  وختهمحصولات فر

نده درگرو تحقق هدف ریالی است که عملکرد مناسب یک فروش
 شده است. براي وي تعیین

- اند: از آنهایی که منجر به عقد قرارداد شدهدرصد تعداد ملاقات .3
هایی به مراتب بیش از جایی که فرایند فروش حضوري هزینه

منظور ها بهنترنتی و...) دارد، شرکتفروش غیرحضوري (تلفنی، ای
افزایش اثربخشی به دنبال افزایش تعداد ویزیت مثبت یا ملاقات 

 منجر به عقد قرارداد هستند.
هاي مدل بایستی هاست چرا که ورورديتفاوت این اقلام در ماهیت آن

کاهش پیدا کنند تا یک فروشنده و بالتبع سازمان فروش عملکرد فروش 
ها معیاري قابل قبول براي و در عوض افزایش خروجی بهتري داشته

محصولات  FMCGاز آنجایی که در است. بهبود عملکرد فروشندگان 

ها هستند بنابراین در زنجیره تامین این شرکت داراي دوره عمر کوتاهی
زمان و مقدار ورود کالا با زمان و مقدار خروج کالا رابطه اي حیاتی دارد. 

لاهایی که تاریخ محدودي براي مصرف دارند ( کالاي عنوان مثال کابه
فروش نادرست  اگر پیش بینیروز تاریخ مصرف است)  4شیر داراي 
موجودي این کالاها بیشتر شده و در زمان دیرتري به دست باشد بالتبع 

کننده رسد و تاریخ محصول دریافتی توسط مصرفمصرف کننده می
دهد که این امر سبب عدم ن میمدت زمان کمتري براي مصرف را نشا

نارضایتی مشتریان را در پی دارد و به  تمایل به محصولات شرکت شده و
گردد. بنابراین بایستی این شاخص خودي خود سبب کاهش فروش می

  کاهش یابد که بر میزان فروش افزوده شود.

  هاي پژوهشها و یافتهتحلیل داده- 5

واحد  20ورودي و خروجی اعداد مربوط به متغیرهاي  1 جدولدر 
وارد   Excellگردد ضمنا این اعداد در نرم افزار گیرنده عنوان میتصمیم

  گردیدند.
 

                        

هاي ورودي و خروجی      مقادیر متغیر ):1(جدول 
هاي واحد
گیرنده تصمیم  

ها ورودي ها خروجی  درصد شکایات مربوط  
به خرابی

هاي ناشی از 
 حمل

س دریافت
 را

ش
درصد خطا در پی

-
بینی

ش
هاي فرو

 

ش 
درصد تحقق فرو

 تناژي

ش 
درصد تحقق فرو

درصد ریالی
 

تعداد
 

ملاقات
 -

هایی
 

 که
منجر
 به 

عقد
 

قرارداد
 با 

مشتري
 

شده
اند

  

DMU1 11/0%  11 24/0%  56%  53%  73%  
DMU2 3%  9 22/0%  59%  71%  55%  
DMU3 70/7%  11 76/0%  89%  78%  95%  
DMU4 76/3%  13 19/0%  104%  90%  77%  
DMU5 23/2%  12 49/0%  77%  73%  79%  
DMU6 65/5%  14 33/0%  94%  85%  92%  
DMU7 50/2%  17 73/0%  76%  77%  70%  
DMU8 21/9%  17 38/0%  68%  69%  76%  
DMU9 78/0%  21 39/0%  62%  68%  57%  
DMU10 43/0%  19 86/0%  66%  62%  72%  
DMU11 93/1% 27 43/0%  88%  83%  84%  
DMU12 19/0%  43 56/0%  55%  54%  69%  
DMU13 87/2%  25 88/0%  88%  82%  84%  
DMU14 60/1%  32 87/0%  95%  85%  88%  
DMU15 50/4%  16 01/1%  59%  58%  53%  
DMU16 23/1%  33 50/0%  63%  68%  59%  
DMU17 25/0%  29 74/0%  53%  56%  59%  
DMU18 11/6%  31 61/0%  91%  82%  79%  
DMU19 34/8%  28 11/1%  72%  70%  83%  
DMU20 33/5%  25 93/0%  60%  62%  64%  
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براي  محورورودي CCRمدل  1شده در جدول هاي ارائهاستفاده از داده با
شد که براي ایجاد  )DMU( گیرنده یکمحاسبه کارایی واحد تصمیم

جا گردید که در اینهاي پوششی استفاده کاهش حجم محاسبات از مدل
  تصار از بیان آن اجتنابمحققان براي رعایت اخ

 کنند:می
S.T: %0025X1+29X2+%0074X3=1 

Max Z=%53X3+%56X5+%59X6  
 

  0/53X4+0/56X5+0/59X6-0/25X1-29X2-0/0074X3≤0 1محدودیت ردیف  
  0/66X4+0/62X5+0/72X6-0/43X1-19X2-0/0084X3≤0   2محدودیت ردیف   

 
دهیم این روال را ادامه می آمده و دست ها بهترتیب کارایی واحد این که به 

دست آید. پس از وارد نمودن گیرنده بهتا کارایی کل واحدهاي تصمیم
 CCRگیرنده بر اساس مدل واحد تصمیم 20متغیرهاي ورودي و خروجی 

بندي رتبه کارایی و ،WINGO SBافزار  ورودي محور و اجراي آن با نرم
  است: 2به شرح جدول  واحد 20این  عملکرد

 
 CCRبندي حاصل از اجراي مدل پوششی  امتیاز کارایی و رتبه ):2(ل جدو

  گیرندهواحد تصمیم 20ورودي محور براي 
-هاي تصمیمواحد

 گیرنده
میزان 
 کارایی

- رتبه
 بندي

DMU1 456/0  12 
DMU2 665/0  5 
DMU3 466/0  11 
DMU4 1 1 
DMU5 588/0  7 
DMU6 75/0  2 
DMU7 1 1 
DMU8 525/0  10 
DMU9 673/0  4 
DMU10 539/0  9 
DMU11 39/0  15 
DMU12 423/0  13 
DMU13 581/0  8 
DMU14 1 1 
DMU15 1 1 
DMU16 624/0  6 
DMU17 1 1 
DMU18 1 1 
DMU19 41/0  14 
DMU20 686/0  3 

  

 18و  17، 15، 14، 7، 4هايشود که واحدبر اساس جدول مشاهده می
صورت ایی سایر نیروي فروش بهباشند. ترتیب کارداراي کارایی کامل می

 زیر است:
6≤20 ≤9 ≤2 ≤ 16≤ 5≤ 13≤ 10 ≤ 8 ≤ 3≤ 1≤ 12≤ 19 ≤11 
 

هاي کارا به شکل جدول پیرسون واحد-همچنین بر اساس مدل اندرسون
  بندي گردیدند:رتبه 3

  واحد کارا 6براي  APمدل کارایی محاسبه شده براساس  ):3(جدول 
 U4 U7 U14 U15 U17 U18 گیريواحد تصمیم

 01/1 001/1 91/1 31/1 58/1 68/2 کارایی

 5 6 2 4 3 1 رتبه

  
داراي بالاترین کارایی بین  4شود که واحد مشاهده می 3بر اساس جدول 

توان با تخصیص جوایز و ایجاد دین ترتیب میهاي کاراست. بهواحد
سایر هاي مورد بررسی، انگیزش را در نیروهاي انگیزشی در هریک از دوره

هاي فروش ایجاد نموده و زمینه بهبود مستمر جهت ادامه کار در نیرو
  وجود آورد.هاي این چنینی بهشرکت و سایر سازمان

  گیري نتیجه -6

در شرایط رقابتی کنونی موسساتی توان بقا را خواهند داشت که قوي و 
عوامل نیرومند بوده و به شکلی کارا و موثر فعالیت نمایند و مدیران باید 

هاي سازمانی خود را موفقیت نسبی خود را در برابر رقبا و بهترین عملکرد
-گیري از نقاط قوت، ضعف، تهدیدها و فرصتبشناسند. به عبارتی با بهره

-ها آگاهی پیدا کنند. در سازمانهاي سازمانی خود در برابر سایر سازمان
ها، نیروي فروش نگونه سازمادار اینکه سکانجاییهاي فروش نیز از آن

که آنان است، ارزیابی عملکرد آنان بیش از هر چیز حائز اهمیت است چرا
هایی را جهت تواند برنامهبا آگاهی از عملکرد آنان سازمان فروش می

وري خود تنظیم نماید. در این ارتقاء عملکرد آنان و درنتیجه افزایش بهره
ش فروشندگان بر اساس ها عملکرد فروتحقیق با رویکرد پوششی داده

هاي کلیدي عملکرد در این زمینه موردبررسی قرار گرفت. نتایج شاخص
توانند معیار مناسبی براي عملکرد نسبی نشان داد که این معیارها می

ها براي توانند از این شاخصهاي مختلف میفروشندگان باشد و سازمان
لبته معیار فروش در ارزیابی عملکرد واحد فروش خود استفاده نمایند. ا

هاي تولیدي است که هاي صنعتی و خدماتی متفاوت از سازمانسازمان
-ها موردتوجه قرار گیرد. از محدودیتاین امر بایستی در انتخاب شاخص

هاي کلیدي عملکرد هاي این پژوهش عدم پرداختن به همه شاخص
سایر گردد محققین در آینده فروش بود که در این راستا پیشنهاد می

دهد واحدهاي ها را نیز مدنظر قرار دهند. همچنین نتایج نشان میشاخص
باشند. و از داراي کارایی لازم براي فروش می 18و  17، 15، 14، 7، 4

در این باشد. داراي بالاترین نمره کارایی می 4هاي کارا واحد بین واحد
 پژوهش براي مشخص کردن داده هاي شکایات مشتریان از خرابی
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محصول( مراحل حمل، بدو تولید و یا پس از تحویل به مشتري) باید از 
کردیم و این مستلزم به اطلاعات ثبت شده به صورت دستی استفاده می

کارگیري نیروي انسانی، زمان و هزینه زیادي بود که در این راستا به 
صورت ها را بهدر تحقیقات آتی این دادهکنیم محققین پیشنهاد می

شرکت استفاده بنمایند و سپس   MISاتیک از اطلاعات موجود درسیستم
هاي این پژوهش از دیگر محدودیتدهند. عملکرد را مورد ارزیابی قرار 

هاي فروش تناژي و ریالی ممکن است این است که تمرکز بر شاخص
شود که وزن بیشتر و قیمت بالاتري دارند اما هایی  SKUمنجر به فروش 

ها روش سبدي از محصولات باشد که داراي این ویژگیسازمان در صدد ف
در نبوده و در عوض اهمیت استراتژیک داشته باشند. به عنوان مثال 

شرکت کاله محصولی مانند شیربرنج که نه وزن و نه قیمت بالایی دارد از 
گردد، حضور در بازار آن که انحصارا توسط این شرکت تولید میآنجایی

شود فروش سبدي کالا را نیز این راستا پیشنهاد میحائز اهمیت است در 
در مدل ارزیابی عملکرد در کنار فروش تناژي و ریالی به عنوان شاخص 

رو تنها بر واحد فروش شرکت در تحقیق پیشخود مد نظر قرار دهند. 
گردد که عملکرد سایر کاله تمرکز گردید. به محققین پیشنهاد می

، مالی، منابع انسانی و... را موردبررسی قرار واحدهاي سازمانی نظیر تولید
هاي این پژوهش عدم بررسی سایر واحدهاي دهند. از دیگر محدودیت

فروش نظیر گوشتی و نوشیدنی و... به دلیل دشواري محاسبات و حجم 
شود در تحقیقات آتی خود در بالاي نمونه بود به محققین پیشنهاد می

وردبررسی قرار دهند تا از عملکرد نسبی ها را نیز مشرکت کاله این واحد
-ترین و ضعیفوسیله قوي هاي فروش نیز آگاهی یابند و بدینسایر نیرو
هاي فروش خود را بشناسد. در این پژوهش بر یک سازمان ترین نیرو

هاي صنعتی و آنکه عملکرد فروش سازمان فروش بازرگانی اشاره شد حال
شود وت باشد بنابراین پیشنهاد میخدماتی و معیارهاي فروش آنان متفا

  ها را در آینده بررسی نمایند.گونه سازمانمحققان عملکرد فروش این
  
  منابع و مآخذ -7

اي بر طراحی و پیوستن مقدمه)، 1392(،عابسی، مسعود ،اخوان علوي، سید حسین ]1[
و آنتروپی در  DEAکارگیري مدل پشتیبانی از تصمیم مدیریت راهبردي با به

 .33- 61، ص 4 ش، 11 دوره، سازمانی هاي تجاري، مدیریت و فرهنگنسازما

)، 1391( ،عزیزي، شهریارآذر، عادل؛ دانشور، مریم، خداداد حسینی، سید حمید،  ]2[
هاي چند هاي کاري: رویکرد تحلیل پوششی دادهطراحی مدل ارزیابی عملکرد گروه

 .1- 21 ، ص3 ش، 2 دورههاي مدیریت منابع سازمانی، ، پژوهشسطحی

هاي ارزیابی تبیین ارتباط شاخص)، 1393(،زمانی عموقین، رامین ،افشار، مصطفی ]3[
هاي حسابداري دانشگاه شیراز، ، مجله پیشرفتهابندي با رشد شرکتعملکرد و رتبه

 .1- 28، ص 1، ش 6دوره 

ارائه )، 1389(،جعفري، سید علی  ،رجب بیگی، مجتبی ،پرهیزگار، محمد مهدي ]4[
ابی عملکرد بر مبناي کارت امتیازي متوازن (مطالعه موردي شرکت هاي ارزیشاخص

، ص 25، نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا، سال نهم، شماره امداد خودرو ایران)
52-39. 

هاي بررسی تاثیر مدیریت دانش بر موفقیت فروش شرکت)، 1394(،پورعیسی، آرمان  ]5[
 .گاه آزاد اسلامی واحد رشتنامه کارشناسی ارشد، دانش ، پایانپخش مواد غذایی

کاربرد تحلیل )، 1384( ،ربیعه، مسعود ،سلیمی فرد، علیرضا ،خواجوي، شکراالله ]6[
شده در  هاي پذیرفته) در تعیین پرتفوي از کاراترین شرکتDEAها (پوششی داده

 ش، 22، مجله علوم اجتماعی و انسانی دانشگاه شیراز، دوره بورس اوراق بهادار تهران
2 ،89-75. 

ها بررسی کاربرد تحلیل پوششی داده)، 1390( ،غیوري مقدم، علی ،خواجوي، شکراالله ]7[
، فصلنامه پژوهش حسابداري، سال هاي تجاريدر مقایسه و ارزیابی عملکرد واحد

 .1-15، ص 2 شاول، 
هاي کلیدي شناسایی شاخص)، 1391( ،سلطانی، ایرج ،ابزري، مهدي ،روغنی، علیرضا ]8[

، 5، فصلنامه فرایند مدیریت و توسعه، دوره براي پرداخت پاداشسنجش عملکرد افراد 
  .3- 24، ص 3ش 

بررسی رابطه بین )، 1391( ،وانیک حاتمی، ،مدهوشی، مهرداد ،شیر خدایی، میثم ]9[
، فصلنامه هاي فروش و عملکرد کارکنان فروش: نقش میانجی رضایت شغلیمهارت

  .149-169ص  ،12 ش ،11 دوره بازرگانی، انداز مدیریت علمی پژوهشی چشم
)، 1391(،آبادي، محسن  شفیعی نیک ،جعفریان، احمد،صالحی صدقیانی، جمشید ]10[

(با استفاده از رویکرد  5sهاي تحت نظارت سیستم چارچوب ارزیابی عملکرد واحد
DEA(115-129، ص 5 ش، 1انداز مدیریت صنعتی، دوره ، چشم. 

وسیله کننده بهزیابی و انتخاب تامینار)، 1392( ،جعفري شاعرلر، اکبر ،عزیزي، حسین ]11[
با مرزهاي کارا و  DEAاي با ناحیه اطمینان: یک رویکرد ي بازه DEAهاي مدل

، 25 ش، 8، فصلنامه مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج، سال ناکارا
 .1-15ص 

 نامه انپای ها، داده پوششی تحلیل در محاسباتی مفاهیم )،1383( ،سعید محرابیان، ]12[

 .مدرس تربیت ، دانشگاهریاضی) (علوم دکتري

 سازمانها (تحلیل عملکرد ارزیابی در کمی مدلهاي )،1383(،محمدرضا  مهرگان، ]13[

 .تهران دانشگاه مدیریت دانشکدة تهران: ،ها)داده پوششی

ارزیابی )، 1388(،سید اسماعیل  ،حسین زاده لطفی، فرهاد، نجفی ،هاشمی، نیما ]14[
، مجله مدیریت هاي آموزشی با استفاده از مدل تحلیل پوششی دادههاگروه عملکرد

 85- 91، ص 2 شتوسعه و تحول، سال اول، 
[15] Anderson. P., Peterson, N. C., (1993), A Procedure for Ranking 

Efficient Units in Data Envelopment Analysis, Management 
Science, 39 (10): 1261-1294. 

[16] Bowlin, W.F.,(2000), Measuring Performance: An Introduction 
to Data Envelopment Analysis (DEA), 3-25. 

[17] Chen, C., Zhu, J., Yu, J.Y.,  Noori, H., (2012), A new methodology 
for evaluating sustainable product design performance with two-
stage network   data   envelopment analysis, European Journal of 
Operational Research, 221(2): 348-359. 

[18] Cooper, W. W., Seiford, L. M., Tone, K., (2007), Hand book on 
data envelopment analysis, Second Edition, Springer Science 8 
Business Media, LLC, International Series in operations Research & 
Management Science, Vol 71. 

[19] Golany, B., Roll, Y., (1989), an Application Procedure for DEA, 
International Journal of Management Science; Vol.17: 237-250. 

[20] Gonzalez-Padron, T., Akdeniz, M. B., Calantone, R. J., (2014), 
Benchmarking sales staffing efficiency in dealerships using 
extended data envelopment analysis, Journal of Business 
Research, 67(9) :1904-1911. 

[21] Jenkins, L., Anderson, M., (2003), A Multivariate Statistical 
Approach to Reducing the Number of Variables in Data 
Envelopment Analysis, European Journal of Operation Research; 
Vol.147: 51-61. 



  )DEAها ( کلیدي عملکرد با رویکرد تحلیل پوششی داده هايارزیابی عملکرد نیروي فروش بر اساس شاخصملک اخلاق و همکاران / 
 

34  

[22] Nunamakert, R., (1985), Using Data Envelopment Analysis to 
Measure the Efficiency of Non-Profit Organizations: A Critical 
Evaluation, Managerial and Decision Economics, Vol. 6: 50-58. 

[23] Shafiee, M., Lotfi, F., H., Saleh, H., (2014), Supply chain 
performance evaluation with data envelopment analysis and balanced 
scorecard approach, Applied Mathematical Modelling, 38(21) : 
5092-5112. 

[24] Yousefi, S., Shabanpour, H., Fisher, R., Saen, R. F., (2016), 
Evaluating and ranking sustainable suppliers by robust dynamic 
data envelopment analysis, Measurement, 83, 72-85. 

 
 
 
 
 
 


