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  مقدمه-1-1

 مديريت.اند دهكر معرفي ها سازمان رقابتي مزاياي از قسمتي را ،كاركنان محققان از بسياري

 عملكرد ارزيابي مانند انساني منابع مديريت هاي رويه طريق از كاركنان اثربخش
 صورت منظم1

 ارزيابي از موارد اغلب در اما باشد مي متنوع ها سازمان در ردعملك ارزيابي كاربرد كه اين با. پذيرد مي

 ارزيابي نظام از نارضايتي بر دال شواهدي  . شود مي استفاده افراد توسعه و عملكرد بهبود براي عملكرد

 نظام از افراد نارضايتي صورت به ها سازمان در نارضايتي .دارد وجود صنايع از بسياري در عملكرد

  (Cook&Crossman, 2004).شود مي كرد آشكارعمل ارزيابي

 ي درباره وي كه است مثبتي يا منفي ارزشيابي ي دهنده نشان كارش به نسبت فرد نگرش

 آمده عمل به رفتار ي حيطه در اخيراً كه هايي پژوهش بيشتر.دارد اش كاري محيط از اي جنبه

 اين ميان در . است خودشان به مربوط كاري هاي سازمان در افراد شغلي هاي نگرش بر ناظر است

 خود به سازماني رفتار هاي پژوهش در را مهمي جايگاه گذشته ي دهه طي سازماني تعهد ها نگرش

 در مندي سود ابزار تواند مي آنها ميان ارتباط بررسي و شغلي هاي نگرش توصيف.است داده اختصاص

 ,McGanigel). سازمان شود اثربخشي و كردعمل بهبود باعث نهايت در و افراد سازماني نگرش بهبود جهت

2000)   

 . شود داده تغييراتي كارشان غيراقتصادي و اقتصادي پيامدهاي در خواهند مي كاركنان

 به است، افزايش حال در اكنون هم اقتصادي پاداشهاي با مقايسه در غيراقتصادي پاداشهاي اهميت

 به كه زماني اينكه ضمن . هستند برخوردار يبالاي پرورش و آموزش از كه كاركناني نزد در ويژه

 گيري تصميم در و باشند داشته را خود هاي انديشه بيان فرصت آنان و شود رفتار احترام با كاركنان

 1381 شولر، و دولان( داد خواهند نشان خود از مطلوبي و مناسب هاي واكنش كنند، دخالت بيشتر

جديد باعث شده است تا بخش خدمات با سرعت بسيار  ، تحولات در قرن حاضر سوي ديگراز  ).35ص

اهميت بالاي بخش خدمات و نقش مهم آن در توسعه كشورها امري است . زيادي گسترش پيدا كند 

عملكرد با توجه به اهميت بالاي بخش خدمات ، . كارشناسان پنهان نمانده است كه از ديدگاه

نيز اهميت ويژه اي پيدا مي كند ، ي شود متعالي كيفيت خدمات در اين بخش پرسنل كه باعث 
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به نحوي كه ارائه خدمات با كيفيت از چالش هاي مهم قرن حاضر در سازمان هاي خدماتي به 

رقابت شديد سازمان ها در عصر حاضر باعث شده است سازمان ها تلاش كنند براي . شمار مي رود

اي سطح كيفيت محصولات و خدمات بقا و ماندگاري در محيط پوياي امروز مشتري مداري و ارتق

هاي فني ، مالي و اقتصادي ،  از سوي ديگر سازمانها علاوه بر وجهه. را در دستور كار خود قرار دهند

اجتماعي هر سازمان را مي توان برابر با ي  وجهه. داراي وجهه اجتماعي نيز هستند ... تخصصي و 

.  آن سازمان دانست... رفتار كاركنان و   ، ها اليت، فع ها ، روش طرز تلقي افراد آن جامعه از اهداف

خدمات ارائه شده توسط يك سازمان و كيفيت اين خدمات يكي از عوامل موثر بر شكل گيري طرز 

كيفيت خدمات و عملكرد پرسنل وسنجش . نگرش و تلقي افراد جامعه نسبت به سازمان مي باشد

بتي به سازمان و كمك كردن به آن براي بقا و تلاش براي بهبود آن علاوه بر بخشيدن مزيت رقا

ماندگاري در محيط پويا و پيچيده امروزي ، باعث بهبود و ارتقا وجهه اجتماعي سازمان در بين 

از سوي ديگر تلاش براي سنجيدن كيفيت خدمات ارائه شده باعث مي شود تا . جامعه مي گردد

ولفه هاي اصلي كيفيت خدمات از منظر آنان سازمان با نيازهاي اصلي مشتريان خود آشنا شود و م

خدمات ارائه شده را در راستاي نيازهاي  را شناسايي كند كه اين امر باعث مي شود سازمان

اين مطلب علاوه بر سهيم بودن . مشتريان و بر اساس مولفه هاي كيفي مد نظر آنان متمركز سازد

ي نيز مي گردد چرا كه سازمان سعي در بهبود وجهه اجتماعي سازمان ، موجب ارتقا بهره ور

ها و كارهايي  خواهد كرد توان و نيروي انساني خود را به طرز موثري به كارگرفته و از انجام فعاليت

  . خودداري كند كه از منظر مشتريان تاثيري بر امر كيفيت خدمات ندارند

  

  تحقيق  مسئله بيان -1-2

 و پاداش فرآيندهاي و كاركنان عملكرد ارزيابي مانند هايي نظام شامل انساني منابع مديريت

شركت  هاي شايستگي تقويت يا تضعيف موجب نوعي به است ممكن ها نظام اين.شود انگيزش مي

 اين. شوند  مي شناسايي سازمان يك سطوح همه در عملكرد ارزيابي وسيله هب فردي هاي شايستگي.دشو

 شايستگي فردي و نيازها از كه شركتي ندشو مي شركت رقابتي استراتژي موفقيت موجب ها شايستگي

خود ايجاد  انساني منابع توسعه براي را جديدي هاي روش تواند مي است آگاه فرآيند هر به مربوط

 Ubeda&Santos, 2007).(دكن
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 هاي فعاليت جهت استراتژيك ريزي برنامه فرآيند از جزئي عنوان به عملكرد ارزيابي امروزه

 اي مجموعه عملكرد گيردارزيابي مي قرار استفاده مورد شغلي هاي سياست و چهيكپار انساني منابع

 مفهوم مديريت مباحث ارتقاء در ها، شايستگي توسعه كاركنان، نمودن ارزيابي جهت ها فعاليت از

  Kuvaas, 2007).(باشد  مي ها پاداش توزيع و آنان عملكرد ارزيابي

 ، ارزيابي از است عبارت آنها اهم كه است رفته بكار لفيمخت هاي واژه و عناوين تحت انساني نيروي

 1386 دعائي،(معاينه و كردن مميزي عملكرد، ارزشيابي كار، انجام نحوه هاي گزارش ارزشيابي لياقت، ارزيابي

 ).45، ص

1كسيو
 ملاك كاركنان، به خور باز دادن استخدامي، هاي تصميم سازماني، مسائل تشخيص) ( 1998 

 براي هايي هدف و سنجش ابزارهاي اعتبار درجه تعيين و ها آزمون به بخشي عتبارا براي هايي

 عباس ( داند مي عملكرد ارزيابي هاي نظام مقاصد مهمترين جمله از را آموزشي هاي برنامه

 براي بيشتر انگيزه ايجاد باعث هم كه بود خواهد موثر هنگامي ارزيابي نظام يك ).22 ص ،1384پور،

 پيشرفت و رشد موجبات لازم، هاي مهارت كسب در كاركنان به كمك با هم و دشو بهتر عملكرد

  ).73،ص 1382 سعادت،( آورد فراهم درسازمان را آنان

 در. اند شده شناخته بالاتر عملكرد به دستيابي جهت سازمان منبع مهمترين عنوان به كاركنان امروزه

2فلدچر توسط كه تحقيقي طي
هاي  سازمان درصد 80 از بيش كه دش خصشد، مش انجام) ( 2002 

 خود كاركنان انگيزش و توسعه كار سازو در و هستند ناراضي خود عملكرد ارزيابي نظام از انگليسي

 و ندارند عملكرد ارزيابي نظام به نسبت مثبتي ديد عموماً سازمان يك كاركنان.اند خورده شكست

 افراد ميان را عدالت نظام اين معتقدند و دانند يم خود اهداف به دستيابي جهت در مانعي آنرا وجود

 بيشتري احتمال به كنند مي عدالتي بي احساس كه افرادي ديگر سوي از كند نمي برقرار سازمان

 همچنين .دهند مي نشان خود از را سازماني تعهد از پاييني سطوح يا كنند مي رها را سازمان

 كلي اثربخشي ، شغلي عملكرد با سازماني تعهد كه دهد مي نشان سازماني تعهد ادبيات بر مروري

 باشد مي ارتباط در بالا شغلي رضايت و كاركنان خدمت ترك ، سازمان

.(McGanigel&Jimson,2000:129)  
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 افزوده ارزش سهم از جهان كشورهاي اكثر در خدمات بخش افزوده ارزش همچنين سهم

به  را نوين اقتصادهاي كه هستند بزرگ و كوچك هاي بنگاه اين .است بيشتر هاي اقتصادي بخشساير 

جمعيت . دارند عهده بر را جديد مشاغل اعظم بخش ايجاد مسئوليت بار اكنون خدمات. برند مي پيش

لاولاك و (است  بيشتر ديگر هاي بخش شاغل جمعيت از همواره كشورها اكثر در خدمات بخش شاغل

  ).7، 1385رايت، 

 ي واره در تلاش هستند تا با گسترش انديشههاي خدماتي هم مديران سازمان

ده و ضمن ايجاد مزيت رقابتي كر، بر نيازهاي مشتريان تمركز  هاي خود محوري در سازمان مشتري

و يكي از  صنعت برق به عنوان صنعت مادر. براي خود ، كارآيي و اثربخشي را نيز افزايش دهند

ايدار داراي نقش محوري مي باشد ؛ به گونه مهم ترين زيرساخت هاي كشور ، در فرايند توسعه پ

اي كه ساير صنايع وابستگي شديدي به خدمات ارائه شده توسط اين صنعت داشته و يكي از 

اين صنعت . معيارهاي صنعتي شدن هر جامعه شاخص سرانه ي مصرف برق آن كشور مي باشد

ن رو در برنامه هاي توسعه شود ، از اي يكي از مهم ترين و حياتي ترين اركان توسعه محسوب مي

نقشي موثر داشته و پارامترهاي موثر بر آن مي توانند بسياري از برنامه هاي عملي توسعه را تحت 

اما نكته قابل توجه آن است كه نقش صنعت برق در فرايند توسعه كشور زماني . الشعاع قرار دهند

يفيت قابل قبول به مشتريان تكميل مي شود كه خدمات ارائه شده از سوي اين صنعت در حد ك

ارائه شود ، به عبارت ديگر ارائه خدمات با كيفيت و در راستاي نيازهاي مشتريان را مي توان به 

  .عنوان عاملي بر شمرد كه به صورت غير مستقيم بر كاركردهاي صنعت برق تاثير گذار مي باشد

  

 تحقيق انجام ضرورت- 1-3

 تحقيقاتي موضوعات از يكي و است انساني منابع ديريتم هاي فعاليت از يكي عملكرد ارزيابي

 از قسمتي عنوان به اي فزاينده طور به عملكرد ارزيابي امروزه .باشد مي كار روانشناسي در با اهميت

 استفاده مورد شغلي هاي سياست و يكپارچه انساني منابع هاي فعاليت جهت استراتژيك يك رهيافت

 كاركنان، دنكر ارزيابي جهت ها فعاليت از متنوعي مجموعه شامل عملكرد ارزيابي .گيرد مي قرار

 و ها رويه كه حالي در .باشد مي ها سازمان در عملكرد ارتقاء و ها شايستگيي  توسعه ها، پاداش توزيع
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 ابيـارزي انگيزشي و تر يافته توسعه هاي جنبه به ارزيابي مباحث و شناسي روان در تمركز از تحقيقات

 تندـي هسـناراض خود ابيـارزي هاي رحـط از ها ازمانـس از بسياري وزـهن كند، مي تـكحر ردـعملك

.( Kuvaas, 2007:43)   

 عنوان به عملكرد ارزيابي موفقيت فقدان بيانگر است ممكن اين )( 2002 فلدچر نظر طبق

 مهمترين از آن سنجش و ارزيابي بخشي اثر موضوع .باشد افراد انگيزش و توسعه براي سازوكاري

 نظام كه اين به كند مي اشاره بخشي اثر . است بوده متخصصان و نظران صاحب علاقه مورد مسائل

 مي كارگرفته به مناسب و درست چقدر كاري عملكرد سنجي ارزش براي ابزاري ي منزله به ارزيابي

 تصميم ندبتوان كه دارند نياز كاركناني به امروزي هاي سازمان .)27،ص 1384پور، عباس ( شود

 و عبدالهي(شوند شناخته مسئول كار نتايج قبال در و كنند پيدا مسائل براي اي تازه حل راه گرفته

 بدون تحولي برنامه هرگونه و مديريتي هاي طرح رسد مي نظر به. )19،ص 1385 ابراهيم، نوه

 اهميت رايدا كاركنان تعهد بنابراين شود مي منجر شكست با سازمان به متعهد كاركناني داشتن

 مي ضروري اثربخش عملكرد ارزيابي وجود تعهد سازماني بردن بالا براي .باشد مي زيادي

و مشكلات بسياري مواجه  ها وهمچنين ارزيابي عملكرد در سازمانهاي خدماتي با محدوديت.باشد

  .مي باشد ودر بسياري ازسازمانهاي خدماتي مدل ارزيابي مشخص و مدوني وجود ندارد

 

  :تحقيق دافاه -1-4

كاركنان در شركت  عملكرد ارزيابيمناسب  انتخاب مدل تركيبي پژوهش اين انجام از هدف

 انتخاب مدل مناسب ارزيابي از را آن توان مي كه باشد مي اصفهان توزيع نيروي برق شهرستان

اصفهان به دست  كاركنان در حوزه هاي مختلف كاري شركت توزيع نيروي برق شهرستان عملكرد

  .ردآو
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 تحقيق قلمرو - 1-5

 از اعم مكاني موضوع، قلمرو كليت شامل موضوعي قلمرو بخش سه در حاضر تحقيق قلمرو

 در تحقيق اين موضوعيت، در قلمرو لحاظ به است كه تحقيق زماني قلمرو و تحقيق مورد مكان

معاونت  در حاضر شمكاني پژوه و قلمرو مي گيرد قرار انساني منابع عملكرد ارزيابي نظام با رابطه

باشد و قلمرو زماني اين پژوهش از  مي اصفهان منابع انساني شركت توزيع نيروي برق شهرستان

  .باشد مي) 91الي بهمن  91ارديبهشت (ماه  9زمان تصويب 

  

 تحقيق شيوه -1-6

 باشد مي پيمايشي -توصيفي روش و ماهيت نظر واز بوده كاربردي هدف لحاظ به تحقيق اين

 و دكتري هاي نامه پايان و كتب،مقالات ي مطالعه و اي كتابخانه روش طريق از ندر آ كه

 همچنين. است شده آوري جمع مربوطه هاي نظريه و مفاهيم زمينه در ارشد اطلاعات كارشناسي

 استفاده پرسشنامهمصاحبه ساختاريافته به همراه  از نيز تحقيق هاي داده آوري اطلاعات جمع براي

شركت توزيع نيروي برق  مديران و معاونينشامل  تحقيق اين آماري ي جامعه .است گرديده

  .باشد مي اصفهان شهرستان

 هاي پرسشنامه آوري جمع از پس.باشد مي سرشماري صورت به اطلاعاتجمع آوري  روش

 درصد هاي روش از استفاده با توصيفي آمار ي شاخه در آمده دست به هاي توزيع شده،داده

 تحليل و تجزيهspss افزار نرم از استفاده با و تاپسيس فازيتكنيك و و نمودار نگين وفراواني،ميا

   .اند گرديده

 

 طرح اختصاصي واژگان و مفاهيم تعريف-7- 1

 :كرد عمل ارزيابي

 در مشاغله آنان وظيفه انجام ي نحوه با رابطه در افراد كار مند نظام سنجش از است عبارت

  219 ). ،ص 1384 سپاسي، مير( بهبود و رشد جهت آناندر  جودمو پتانسيل تعيين و محوله
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 : عملكرد

به  نتايج ميزان ، است آمده ديگري تعريف در همچنين.است كار ونتيجه حاصل معناي به

  129 ).،ص 1384 سپاسي، مير(باشد مي فرايند يا فرد ، تيم ، سازمان يك وسيله به آمده دست

  : مدل كارت امتيازي

، توسط كاپلان و  1992در سال ) Bsc:Balanced scorecard model(تيازي مدل كارت ام

نورتون مطرح گرديدومدعي است كه با تلفيق دو دسته شاخص هاي گذشته نگر و آينده نگر در 

چهار وجه سازماني ،به نوعي به توازن در اندزه گيري سازمان دست يافته است اين چهار وجه 

  .مشتري،فرايند هاي داخلي،رشد و يادگيريمالي، : سازماني عبارتند از 

EFQM :  

 و 2003 مقطع دو در تاكنون و معرفي اروپا در 1991 سال در EFQM سازماني تعالي مدل

 توانمندسازها بخش دو از كه است اي گونه به مدل ساختار.  است گرفته قرار بازنگري مورد 2010

 امتياز 500 نتايج و 500 وانمندسازت معيارهاي امتياز مجموع.  است شده تشكيل نتايج و

 دستيابي براي نگرشهايي كه EFQM مدل بعبارتي.  باشد مي امتياز 1000 مجموع دره ك

 زير منطق برپايه كند مي تعيين را عملكرد هاي جنبه تمام در پايدار برتري و تعالي به

 :  است استوار

 بواسطه جامعه و كاركنان ن،مشتريا كليدي، عملكردهاي ملاحظه با ممتاز و عالي نتايج 

 از استفاده با راهبرد و مشي خط. است دستيابي قابل رهبري توسط راهبرد و مشي خط ايجاد

   .شد خواهند محقق فرآيندها و منابع و شركاء كاركنان،

  

 تحقيق فصول بر اجمالي مروري 8-1-

 سوم فصل در.ازدپرد مي يافته انجام تحقيقات و موضوع ي پيشينه بازنگري به دوم فصل در

 فصل در. شود مي داده توضيح كامل طور به استفاده مورد آماري هاي آزمون و تحقيق ي انجام شيوه

 نتايج بررسي به پنجم فصل در و گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد شده آوري جمع چهارم اطلاعات

 كسب نتايج ساسا بر هم پايان در و شود مي پرداخته تحقيق اين انجام هاي ومحدوديت تحقيق

  .گردد مي ارائه شده پيشنهادهايي
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 خلاصه 9-1-

 از شرح وبيان و پس شد ارائه عملكرد ارزيابي نظام مورد در اي مقدمه ابتدا فصل اين در

شود  مي دنبال تحقيق اين انجام از كه را اهدافي ادامه در.شد ذكر آن ضرورت و اهميت مسئله ،

انجام  روش همچنين و بگيرد قرار بررسي مورد تحقيق اين در است قرار كه فرضياتي.گرديد بيان

 هاي روش و گيري نمونه ي شيوه،  آماري جامعه نياز ، مورد اطلاعات آوري جمع تحقيق ، ابزار

 پايان در.گرديد بيان مختصر طور به اطلاعات و ها داده تحليل تجزيه و براي مورد نياز آماري

 احساس آن يادآوري لزوم و شده استفاده تحقيق تنم در كه مهم هاي نظري واژه فصل اين

 مشخص حاضر تحقيق كلي مسير كليات ، تبيين با مجموع در گرديده است تعريف است شده

  .است شده
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:فصل دوم  

  تحقيق ادبيات
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 قدمهم

 قوت نقاط تشخيص نظورم به آنان خدمات و كار به گذاري وارزش كاركنان ارزشيابي اهميت

 مبناي بر كه عملكردي ارزيابي نظام.است شده شناخته مديران براي ديرباز از افراد عملكرد ضعف و

 بپردازد،به كاركنان عملكرد و رفتار سنجش و بررسي به شخصي نظرات و ها ارزش تبعيض و استثناء

 منجر اداري ناسالم اتمناسب وتوسعه كارآيي خدمت،كاهش انگيزه بردن بين روحيه،از تضعيف

 بخش در.شود مي پرداخته تحقيق موضوع ادبيات بررسي به بخش چهار در فصل اين در .شد خواهد

 سازمانهاي خدماتي بحث به دوم بخش گيرد،در مي قرار مطالعه مورد عملكرد ارزيابي نظام اول

 مورد ي خدماتيسازمانها و عملكرد ارزيابي نظام ميان ارتباط سوم بخش شود،در مي پرداخته

 در عملكرد ارزيابي نظام زمينه در گرفته انجام مطالعات نيز چهارم بخش در و گيرد مي قرار بررسي

  .شود مي مرور كشور از خارج و داخل سازمانهاي خدماتي در

 

  عملكرد ارزيابي نظام  - 1 2 -

 تدوين و طراحي به توجه لزوم و ها سازمان داخل در انساني منابع مديريت فرايند به پرداختن

خدمت  جبران پرسنل ، نظام آموزشي سنجي نياز نظام كار، همچنين اين براي اي ويژه هاي نظام

 ديگر و كاركنان پذيري شغلي،جامعه شناسي كاركنان،آسيب عملكرد ارزيابي ،)بندي مشاغل طبقه(

 راستا اين در كه است مديريت صحيح و باز نگرش نيازمند آنها سازي پياده شده تدوين هاي نظام

 فرايند تحقق بر مطلوبي شكل به زبده مشاوران و متخصصان از گيري بهره با توانند مي مديران

 .بردارند گام انساني منابع مديريت

 خود مستمر عملكرد بهبود رقابتي ، به دنياي در پيشرفت و خود بقاي حفظ ها ، براي سازمان

 زمينه در ناپذير و انكار ضروري اي وظيفه كاركنان لكردعم ارزيابي سازماني ديدگاه از.دارند نياز

 عملكرد،موجب ارزيابي.است سازماني هاي مأموريت و اهداف به نيل مسير در افراد پيشرفت سنجش

 پر از و تلاطم پر محيط در سازمان وموقعيت عملكرد وضعف قوت ونقاط شده بازخورد و آگاهي

 رقابت در موفقيت كليد سازماني و فردي عملكرد حاصلا. كرد خواهد را تعيين محيطي تغييرات

 درك است شده سعي آن هاي ويژگي و عملكرد ارزيابي نظام از تعريفي بيان با بخش اين در .است

  .گردد مي بيان ادامه در كه آيد فراهم آن هاي كاركرد و واهداف نظام ازاين صحيحي
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  عملكرد ارزيابي تعريف 2 -1 -1-

باشد  اما كمتر  يم يعملكرد اگرچه غالبا مورد توجه و بررس يريدازه گلازم به ذكر است ان

  يابزارها يبراي بررس يو شفت  ينسكيكه وس  يدر مطالعه  ا.  ف  قرار گرفته  استيمورد تعر

ش از يانجام داده اند سوال شوندگان ب يسيانگل يعملكرد در سازمان ها يريبكار رفته دراندازه گ

،  ندينگاشت فرآ ،ي مانند الگوبردار ياصطلاحات يان آن ها حتيده اند  كه در مابزار را نام بر 30

ن يكه ا. ديآ يز به چشم مين يند آماريوكنترل فرآ گمايشش س ت جامع ،يفيت كيريمد يستم هايس

  ينسكيوس. ( عملكرد است يريمختلف از موضوع اندازه گ يبرداشت ها يگستردگ انگريموضوع خود نما

  )2001  يو شفت

  :است شده ارائه مختلف محققان توسط عملكرد ارزيابي براي ولي تعاريفي

 يار قرار ميت را در اختياز واقع يقيو دق ير ذهنيبر اعداد تمركز دارد و تصو يرياندازه گ -

شرفت  اهداف  كوتاه مدت  و بلند يزان پيم يعملــكرد  ،  سنـجش دوره ا يرياندازه گ. دهد 

  )2007 يتاكارج( ران  است يبه مد  يمدت  و گزارش  ده

ف  يت ها تعريفعال  يساز يند  كميعملكرد  به عنوان  فرآ يرياندازه گ دگاه  عملكردياز د

ت ها يفعال  ينمودن  اثر بخش  و كارائ يند كميعملكرد  فرآ  يرين  منظر اندازه گياز ا. شود  يم

  )1995و همكارانش    يلين. ( است

 يك در گروه يك يا فرد يك كار با مرتبط هاي ضعف و ها قوت بررسي عملكرد ، ارزيابي  -

 Cascio, 2000:133). (مي باشد  سازمان

 مورد در كاركنان براي تشخيصي بازتاب آوردن فراهم رسمي فرآيند عملكرد ارزيابي  - 

 ).1385 زادگان، عباس(است  )نتايج درمورد مثبت و منفي اطلاعات( كار اجراي

 طور به و معين فواصلي در كاركنان كار آن بوسيله كه است فرايندي عملكرد ارزيابي  -

 ).97، ص 1382 سعادت،(گيرد مي قرار وسنجش بررسي مورد رسمي

 وبهبود شناسايي ، مشاهده ، سنجش فرآيند را عملكرد ارزيابي) (1988 1اشناير و كارل - 

   ).                    102،ص 1384 پور، عباس(اند نموده تعريف ها سازمان در انساني عملكرد

                                                           
١
 Carroll&Schneir 
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 در آنان وظيفه انجام نحوه با رابطه در افراد كار مند نظام سنجش از است عبارت عملكرد رزيابيا  - 

  ).77،ص 1384 سپاسي، مير(بهبود و رشد جهت آنان در موجود پتانسيل وتعيين محوله مشاغل

  

  عملكرد ارزيابي اهداف 2 -1 -2-

 صحيح نظام وجود درگرو كاركنان در كار به رغبت و ميل ايجاد و سازمان سلامت بقاي چه اگر

 :نمود عنوان شرح بدين را آن اهداف اهم توان مي كلي بطور ولي است انساني نيروي ارزيابي

 واحد يك در كارگر يك توليد مقدار و يا توليد قدرت از است عبارت  :وري بهره تعيين  1-

 وقدرت ميزان از است عبارت وري بهره گفت توان مي ديگر عبارت به .زماني يك واحد در سازمان

 .توليد عامل چند يا يك از معين مقدار و محصول معيني مقدار نسبت يا توليد

 قابل منابع به شده مصرف انرژي يا شده انجام كار نسبت از است عبارت  :كارآيي تعيين  2-

 .اند شده گرفته كار به كه ليعوام مقدار به شده توليد مقدار نسبت ويا مصرف

  ها مأموريت انجام يا و اهداف تحقق در موفقيت ميزان از است عبارت  :اثربخشي تعيين   3-

 و موجود انساني نيروي توان وضعيت ، استعداد و به دستيابي  :كاركنان بندي طبقه  -4  

 اين كارگيريب همچنين است سازمان مطلوب اهداف سمت به نهفته استعدادهاي دادن سوق

 كاركنان بندي طبقه تعيين و بالاخره كاركنان آموزش نيازهاي برآورد و آتي و ترفيعات انتصاب در اطلاعات

 اثربخشي ميزان شناسايي كاركنان عملكرد ارزيابي هدف بنابراين .باشد مي شغلي هاي مختلف گروه در

 سبب خود اين كه است انساني منابع تيحيا اطلاعات توسعه و ايجاد بوسيله سازماني كاركنان وكارآمدي

 ).129،ص 1386 دعايي،( ميشود  ديگري ويژه اهداف به رسيدن

 اول هدف .شود  مي تقسيم دسته دو به عملكرد ارزيابي اهداف ،ديگري بندي تقسيم در

 نشان 2 -1شكل در كه باشد مي ارزيابي انجام ديگر هدف و انساني نيروي و پرورش رشد به مربوط

   .است شده داده
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  عملكرد ارزيابي اهداف

  

  

 

 انساني نيروي پرورش و رشد

 

  عملكرد درخصوص بازخورد 1-

                                            عملكرد براي مسير تعيين2-

 آينده 

 مربوط آموزش نيازهاي تشخيص3-

  انساني نيروي توسعة و رشد به

  

  

 رزيابيا انجام             

  

            به  مربوط تصميمات اخذ -1         

  ...و و پاداش دستمزد حقوق،   پرداخت

به  مربوط تصميمات اخذ - 2

 )انتخاب،استخدام جذب،(كارگزيني 

انتخاب نظام ارزيابي 3-

  Carrel 1998:119) (عملكرد  ارزيابي اهداف 1 -  2 شكل

 

  عملكرد ابيارزي نظام هاي كاركرد يا پيامدها 3- 1- 2

 كاركنان استخدام،ارتقاء،اخراج به مربوط دستمزد،معيارهاي و حقوق تعيين در عملكرد ارزيابي از

 Singer, 1990:163).(شود  مي استفاده مقررات و قوانين آموزشي ، ورعايت نيازهاي ضعيف،تعيين

  : كند مي بيان را سينگر نظر طبق عملكرد ارزيابي نظام هاي كاركرد زير شكل
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  ( Singer, 1990:165) عملكرد ارزيابي نظام هاي كاركرد يا ها ،پيامد 2-2 شكل
  

 عملكرد ارزيابي تاريخچه2 -4-1-

 و بوده كاركنانش مطلوب كارآيي از اطمينان مدير مسؤليت مهمترين اينكه به توجه با

 كار سنجش و مقايسه وسپس دافرا واختيارات ها وظايف ، مسؤليت از آگاهي اطمينان اين ي لازمه

 با كه كرد استنباط چنين توان مي باشد ، لذا مي شده تعيين و اهداف وظايف با ادواري طور به آنان

  .است شده مطرح انساني نيروي عملكرد سنجش و ارزيابي جامعه در گروهي كار شروع

هايي  تخته كاركنان عملكرد ارزيابي است ، براي گرفته نام پرسنل مدير اولين كه) 5( 1857-1771اون 

 رانشان كاركنان كار بازدهي نحوه و عملكرد درجه ها رنگ كرد تهيه سياه و رنگ ، سفيد ، زرد ، آبي چهار در را

 عملكرد آبي براي متوسط ، رنگ عملكرد براي زرد خوب ، رنگ عملكرد براي سفيد رنگ كه نحو بدين داد مي

 Hyung, 2000:19).  (رفت كار به بد عملكرد براي رنگ سياه وبالاخره ضعيف

 مطرح را عملكرد ارزيابي توان مي هنگامي بيستم قرن اوايل در يعني كلاسيك مديريت عصر در 

اينكه  از فراتر ابعادي او وبراي گشته خارج مكانيكي نگرش حصار از انسان ماهيت به تفكر و نگرش كه نمود

                                                           
٥
 Own 
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 لوين و7 دووي و6مايو نظريات در نگرش اين.شويم ئل قا است كار ابزار از جزيي انسان
  مازلو و9وپاركرفالت8

 مسئله خود بيستم قرن نيمه در اينكه تا گرفته قوت نگرش اين زمان گذشت با و گردد مي مشاهده10

11گريگور مك توسط ارزيابي
 (Baruch, 1998:171).شد مطرح 

 تيلور.آمد وجود به ديميلا 1911 سال تيلوردر علمي مديريت كتاب انتشار با كلاسيك مديريت

 موجودي انسان او نگرش در البته .كرد مطرح توليد وقدرت بازدهي سنجش عنوان به را ارزيابي مسئله

 ، ص1381 گيلبرت(دارد را است انسان همين فكر مصنوع ابزاركه ساير معادل وارزشي است مكانيكي ،

كه  تيلور خلاف بر فايول.است داده قرار خود ارزيابي مبناي را توليد قدرت و بازدهي تيلور )91

   .داشت نظر مدير كارآيي به بود توليد قدرت افزايش به معطوف توجهش

 در بازدهي در آن تأثير و انساني روابط مباحث استراليايي دانشمند )(1949–1880مايو

 همين گفت بتوان شايد و نمايد مي مطرح امروز دنياي در بار اولين براي را انساني نيروي عملكرد

 يك ي جنبه از ارزيابي ومعيارهاي عوامل صنعت در انسان ماهيت و با تغييرنگرش كه سالهاست

 توجه نيز انساني ابعاد برخي به وري بهره وضمن رعايت افزايش گشته مكانيكي خارج و بعدي

   .)141ص ،1373شريف، حاجي(است گرديده

 تعيين براي برنامه يك رزشا سنجش معني به ارزيابي كه كند مي بيان) (1960دفليپس

 .است آن سودمندي تأثير و ميزان

 با آن رابطه ي كه اي گونه به كرده پيدا بيشتري توسعه 1960 ي دهه در ارزيابي تعريف

(1972بيم مانند ازمؤلفان گروهي. گرفت بر در نيز را گيري تصميم
 اي فردي گونه به را ارزيابي )12

اقسام  ي درباره داوري براي معتبر اطلاعات ي و تهيه دنآور بدست فرايند ريزي طرح عنوان به

 اخذ منظور به اطلاعات كاربرد و گردآوري را ارزيابي كرونباخ.اند كرده تعريف گيري تصميم گوناگون

  .داند مي فرآيند يك ي باره در تصميم

                                                           
٦
 Mayo 
٧
 Dewey 
٨
 Lewin 
٩
 Follett 
١٠

 Mazllo 
١١

 Mcgregor 
١٢

 Beam 
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(1969 وار 
 يپوس عنوان تحت را ديگري اصول آموزشي هاي برنامه مديريت و ارزيابي براي) 13

14
 پيامد و درونداد و فرآيند كار ي زمينه به بايد برنامه يك براي است معتقد و كند مي پيشنهاد 

 .داشت مبذول را لازم توجه

 كه است آن مدل اين قوت نقطه كه كرد معرفي را عملكرد ماتريس 1989 سال در15گان كي

 داخلي و خارجي هاي بهوجن مالي وغير مالي هاي جنبه شامل سازماني عملكرد مختلف هاي جنبه

  (Adebiyi et al. 2007:198) .دهد مي قرار توجه مورد يكپارچه به صورت را

 كارت مدل عملكرد ارزيابي نظام هاي مدل ترين شده شناخته و مشهورترين از يكي

 و سپس گسترش و ايجاد 1992 سال در ونورتن كاپلان توسط كه است (BSC) دهي متوازن  امتياز

 يك از بايستي سازماني هر عملكرد ارزيابي منظور به كه كند مي پيشنهاد مدل اينيافت  بهبود

 چهار از كلي نگاه يك بتوانند عالي مديران طريق اين از تا كرد استفاده متوازن هاي شاخص سري

  (Chyung, 2005:68).باشند  سازماني داشته مهم جنبه

  

  عملكرد ارزيابي منابع2 -5-1-

 سازمان و ، سرپرستان دارد؛كاركنان وجود منبع سه نسانيا نيروي ارزيابي در

 كاركنان)الف

 سازمان مختلف سطوح در كاركنان گيرد ، كردار مي قرار سنجش مورد آنچه ارزيابي نظام در

 آموزشي نياز و عملكرد مورد در ارزيابي منبع يك عنوان به دارند حق شاغل هاي انسان لذا است

 .نمايند نظر اظهار خود مافوق فرد سرپرستي و رهبري قدرت همچنين و خود

 سرپرستان) ب

 مهارت ي درجه وهمچنين كاركنان و سرپرستان بين كاري تنگاتنگ رابطه به عنايت با

 ارزيابي واقعي نتايج به دستيابي طرح است لازم سرپرستي تحت افراد به نسبت سرپرست وتخصص

                                                           
١٣

 Var 
١٤

 Cipo 
١٥

 Kigan 



١٩ 

 ارزيابي نتايج به تواند مي سرپرست هنگامي اما گردد استفاده سرپرستان نظرات از عملكردكاركنان

 .باشد وتوان ، بينش دانش داراي كه باشد داشته اعتماد خود

 سازمان) ج

 طريق از ها مشي خط و اهداف كننده تعيين و عملكرد ارزيابي نظام اجراي متولي عنوان به

 نقش با ديگر مسماي با منا ياهر و انساني نيروي وپرورش ريزي برنامه و طرح نام به قسمتي ايجاد

 تواند مي كاركنان نظرات اصلاح و وتعديل سرپرستان قضاوت و تصميمات هدايت در مشورتي

   71 ).،ص 1386 دعايي،(نمايد تحصيل ارزيابي نتايج از مطلوب را استفاده
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ائه داده اندكه درآن مي توان انديشمندان با تكيه بر عناصراصلي در عملكرد مدل هائي را ار

 .رابطه نظام ارزيابي با اهداف و راهبردها را مي توان ديد
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٢٠ 

وع� 

 تعريف فرايند

 اعمال تغييرات در جهت همسوئي با اهداف

 تشخيص فعاليت هاي بحراني جهت ارزيابي

 شناسائي اهداف و استانداردهاي عملكرد

كردلاعمال شاخص هاي عم  

مسئول شناسائي گروه هاي  

 جمع آوري داده ها

گزارش عملكرد واقعي/تحليل  

 مقايسه عملكرد واقعي

آيا فعاليت اصلاحي نياز 
آيا به اهداف 

 جديد نياز است؟

 بانك اطلاعاتي
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همانطور كه مشاهده مي . نشان دهنده دياگرام فراينداندازه گيري عملكرد است 4-2شكل 

 .قدم جداگانه تقسيم شده است11شود ، فرايند به

  

                               

  

                                                                         

      

                             

  

                              

  

  

  

                                     

  

                            

  

                                   

  )21، ص1389،رفيع زاده(عملكرد ارزيابي ، دياگرام فرايند4 2-شكل

 

  عملكرد ارزشيابي نظام  - 8 – 1 – 2

 طرفه دو تعاملي رابطه يك داراي كه است اي مرحله پنج نظام يك عملكرد ارزشيابي نظام

 :از عبارتند نظام اين مراحل است
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 بله

 بله

 خير


