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  چکیده

عنـوان یـک سیسـتم مـدیریت      شـود امـروزه بـه    که یک ابزار ارزیـابی عملکـرد محسـوب مـی     ) علاوه بر آنBSC( کارت امتیازي متوازن
و   کند تا کسب ها کمک می به مدیران سازمان BSCیرد. مدل گ ها مورد استفاده قرار می ها و سازمان استراتژیک نیز در بسیاري از شرکت

هـاي آن در   هـا و ضـعف   باعث شده است تـا قـوت   BSCسو نمایند. گسترش استفاده از  راستا و هم هاي جدید هم کار خود را با استراتژي
سـازي آن در   هاي پیـاده  و چالش عمل آشکار شود. با توجه به تحقیقات صورت گرفته در مورد نقاط ضعف مدل کارت امتیازي متوازن

حل جامع براي رفـع نقـاط ضـعف     این پایان نامه در صدد ارائه یک راههایی که داراي فرایندها، دانش و ساختار سازمانی نیستند،  سازمان
توجـه قـرار    ) موردHoshinKanriکانري( باشد. لذا ترکیب کارت امتیازي متوازن و تکنیک هوشین می BSCبخشی  مربوطه و افزایش اثر

هـاي سـازمان بـراي دسـتیابی بـه اهـداف        هاي اصلی مدیریت کیفیت جامع است که طی آن فعالیت کانري یکی از رکن گیرد. هوشین می
شـوند.   ازمان شناسـایی مـی  هـاي بهبـود در س ـ   سوي اهداف، پروژه راستا به جهت شده و ضمن حرکت هم سو و هم کلان، سازماندهی، هم

چـوب و مـدل عملکـرد متـوازن در      به ایجاد یـک چهـار  تواند  میکانري و تلفیق آن با مدل کارت امتیازي متوازن  هوشین لاستفاده از مد
 جیآن و گـرفتن نتـا   يسـاز  ادهیپ يبستر را برا ،دهدرا بهبود  کارت امتیازي متوازن نقاط ضعف مدل نکهیعلاوه بر او  شود منجر سازمان 

در کمیتـه   مزبـور  سـازي آن خواهـد رسـید. اجـرا مـدل      الذکر نوبـت بـه اجـرا و پیـاده     لفیقی فوقپس از توسعه مدل ت .یدآماده نما یواقع
  قرار گرفته است.سازي شده و نتایج آن مورد بررسی  تکنولوژي شرکت فولاد مبارکه اصفهان پیاده

  مدیریت استراتژیک ،يکانر نیهوش ،متوازن يازیکارت امت ،عملکرد متوازنکلمات کلیدي: 
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  اولفصل  -1

  کلیات:اولفصل 

 مقدمه 1-1

در طی دهه گذشته، رقابت جهانی به دلیل تغییرات سریع تکنولوژیکی و ازدیاد تنـوع محصـولات، افـزایش    

عنـوان یـک نیـاز رقـابتی و      کید بر نقش بهبود مستمر عملکرد سـازمان بـه  أسریعی پیدا نموده است که این امر باعث ت

ی دو مـدل  2و هوشـین کـانري   1کـارت امتیـازي متـوازن    نیا شـده اسـت.  ا در سراسر ده استراتژیک در بسیاري از بنگاه

  .نمایند میها در جهت بهبود عملکردشان کمک  سازمان هستند که به

گیـري میـزان تحقـق     یکی از ابزارهاي مناسب و کارامد در ارزیابی عملکـرد و انـدازه   کارت امتیازي متوازن

باشد کـه بـه همـه     متوازن یک مفهوم نوین مدیریتی می امتیازيباشد. کارت  هاي یک سازمان می اهداف و استراتژي

 3. رابرت کـاپلان ]1[هاي کلیدي خود را پایش و کنترل نمایند د فعالیتنکند تا بتوان مدیران در همه سطوح کمک می

ه هـا پیشـنهاد کردنـد ک ـ    رونـد. آن  آفرینندگان این شاهکار در عرصه مدیریت عملکرد به شمار مـی  4و دیوید نورتون

ها بپردازند. این چهـار   آوري نمایند و به تحلیل آن را در یک کارت جمع5اطلاعاتی در خصوص چهار منظر ،مدیران

ایده نهفته  .9رشدیادگیري و منظر  ،8منظر فرایندهاي داخلی کسب و کار ،7منظر مشتري ،6منظر عبارتند از: منظر مالی

                                                
1 Balanced Scorecard (BSC) 
2 Hoshin Kanri 
3 Kaplan 
4 Norton 
5 Perspective 
6 Financial 
7 Customers 
8 Internal Bussiness Process 
9 Learning and Growth 
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بـه طـور متـوازن از     بایـد در بلندمدت به رشد خود ادامه دهـد   دبخواهسازمان  اگر این است که براي در این تکنیک

  .]1[هاي سازمان را تحت کنترل داشته باشد هاي مختلف، فعالیت دیدگاه

. ]2[تیریموردنظر مـد  راتییتغ ینیاجرا و بازب ،يزیر گام برنامه به  گام ندیعبارت است از فرا ،1يکانر نیهوش

. بـا کمـک   رود یسـازمان بـه شـمار م ـ    یاصـل  ينـدها یدر فرا ریی ـتغ تیریمد يبرا کیستماتیس یروش ،يکانر نیهوش

قابـل درك، واضـح،    يهـا  یمش و خط ها تیاز فعال يا به مجموعه تواند یم تیریاهداف بلندمدت مد ،يکانر نیهوش

 نی ـا که یسازمان به کار گرفته شوند. زمان فیدر تمام سطوح و وظا توانند یشود که م لیتبد یابیسازگار و قابل دست

قابـل ملاحظـه و    شـرفت یاهـداف بلندمـدت و بـالطبع پ    یدسترس بهبه کار گرفته شوند، منجر  ها یمش و خط ها تیفعال

  .]3[خواهد شد وستهیپ

 سـازي آن بـا مـدل    راسـتا  ن و چگـونگی هـم  ازاین تحقیق به ارائه روشی براي پیاده سازي کارت امتیازي متو

  .دپرداز میکانري  هوشین

  اهمیت موضوع 1-2

یدگی محیط عرصه رقابتی کسب و کار افزایش انتظارات مشـتریان، ضـرورت آگـاهی از نقـاط قـوت و      پیچ

وري را پیش از پیش آشکار نموده است. از این رو مدیران امـروزه درجسـتجوي    ضعف سازمان و بهبود مستمر، بهره

زمان خود بوده تا ضـمن حصـول   پذیر جهت ارزیابی عملکرد سا حل جامع، قابل اعتماد و انعطاف دستیابی به یک راه

هاي خود، بتوانند اطلاعات دقیق و کافی از جایگاه امـروز خـویش بـه دسـت آورده و بـا       اطمینان از اجراي استراتژي

هـاي موجـود    ترین روش ترین و جامع . از کامل]4[و بهبود سازمان خود را فراهم نمایند ءنگاه به آینده، موجبات ارتقا

 5، اي ام دي4، شـل 3، اچ پـی 2موبیل ،مثل هاي معتبر جهان ورد استقبال قرار گرفته و شرکتکه درعصر حاضر بسیار م

بـر مبنـاي    ایـن روش باشـد.   نمایند روش کارت امتیازي متوازن می سازي و از دستاوردهاي آن استفاده می آن را پیاده

هـا و   آورده و آن را بـا برنامـه  سازمان را لحظـه بـه لحظـه تحـت کنتـرل و نظـارت در       ياستراتژي، عملکرد کلیه اجزا

کنـد و میـزان موفقیـت، خروجـی کـار و پیشـرفت در دسـتیابی بـه اهـداف راهبـردي را            اهداف سـازمان مقایسـه مـی   

هـاي   کارت امتیازي متوازن از هنگام معرفی تـا کنـون توسـط بسـیاري از سـازمان      .]5[نماید گیري و ارزیابی می اندازه

کار رفته و از اینرو نقاط ضعف و قوت آن در عمـل   ، انتفاعی و غیر انتفاعی بهبزرگ و کوچک، دولتی و غیر دولتی

هـاي ارزیـابی    تـوان بـا تلفیـق مـدل     مدل کارت امتیازي متـوازن در دنیـا، مـی    مشخص شده است. با توجه به گسترش

   .ختمرتفع سارا  BSCاز نقاط ضعف مدل  برخیمانند مدل هوشین کانري، عملکرد 

                                                
1 Hoshin Kanri 
2 MOBIL  
3 HP 
4 SHELL 
5 AMD 
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  مسئلهتعریف  1-3

گیري نباشد قابل کنترل نخواهد بود و اگر قابل کنترل نباشد، قابـل مـدیریت نخواهـد     فعالیتی قابل اندازهاگر 

گونـه تغییـرات، بـدون     آیـد. ایـن   شمار مـی  ترین وظایف مدیریت به سسه از مهممؤعمال تغییر در هر بود. تشخیص و ا

 استاندارديها، رویکرد  در بسیاري از سازمان داشتن بینش و آگاهی کافی از علت آن اثربخش نخواهد بود. همچنین

هاي مـدیریت کیفیـت، از    سازي سیستم مدیریت عملکرد وجود ندارد. در نتیجه بسیاري از برنامه براي طراحی و پیاده

هـا،   تنوع کاري سـازمان  برند. ها به طور کامل بهره نمی گیري موفقیت برنامه هاي ارزیابی عملکرد براي اندازه شاخص

هـا   ها همواره رو به افزایش است. از نظر جامعه، سـازمان  ال حاضر بسیار گسترده و انتظارات جامعه نسبت به آندر ح

تـر   تـر و تخصصـی   تر را بر دوش دارند. بنابراین اداره آن پیچیده موریتی به مراتب گستردهمأت و در حال حاضر رسال

عمل  ها، جامه موریتأانتظارات ذینفعان در قالب اهداف و م هایی موفق خواهند بود که بتوانند به شده است و سازمان

ها، نیاز به نظام ارزیابی مستمر دارد.  اما حصول اطمینان از تحقق این انتظارات، با توجه به ماهیت پیچیده آن .بپوشانند

سـازمانی را داشـته   شـدن بـراي تمـامی سـطوح      افزاري و مغزافزاري مجهز و قابلیت نهادینه نظامی که به ابزار دقیق نرم

باشد و همچنین نتایج آن مسیر بهبود عملکرد را هموار سازد. کنترل به طور عام و ارزیابی عملکرد به طور خاص، از 

  . ]6[هاي اجرایی براي اعمال مدیریت اثربخش است ترین مکانیزم مهم

ریتی بـراي ایجـاد تحـول و    تـرین اقـدامات مـدی    اساس معیارهاي نوین از مهم تغییر سیستم ارزیابی عملکرد بر

بعد عملی، مقولـه ارزیـابی    دررو امروزه، هم در بعد نظري و هم نشود. از ای عالی سازمانی تلقی میحرکت به سمت ت

از اینـرو ایـن    .]7[نظران و مـدیران واقـع شـده اسـت     عملکرد (خصوصاً در سطح سازمانی) مورد توجه شدید صاحب

تلفیــق دو مــدل کــارت امتیــازي متــوازن و  ســازمان کــه ازابی عملکــرد ارزیــدنبــال ارائــه مــدلی جهــت  پــژوهش بــه

  باشد. آید، می دست می کانري به هوشین

  سوالات پژوهشی 1-4

  عبارتند از: ،ها است الات پژوهشی که پژوهشگر در اینجا به دنبال پاسخ آنؤس

عف مـدل کـارت   تـوان برخـی از نقـاط ض ـ    مدل کارت امتیازي متوازن می کانري با با ترکیب هوشین چگونه

  امتیازي متوازن را بهبود داد؟

 ؟الگوي تلفیقی و اجراي آن در شرکت فولاد مبارکه چه نتایجی را به همراه دارد

  اهداف پژوهش 1-5

کـانري   کارت امتیازي متوازن و هوشـین دو مدل  بیو ترک ي ریکارگ هبدر این پژوهش هدف آن است که با 

  :نماید ياری ریوده و سازمان را در موارد زچارچوب عملکرد متوازن کمک نم کی جادیبه ا

 يکانر نیمدل هوش يارهایمتوازن منطبق با مع يازیکارت امت یطراح.  

 ها. آن يساز ادهیپ ندیدر فرا لیسازمان و تسه يها يو به روز کردن استراتژ يساز شفاف  

 در سازمان. بی، نظم و ترتتمرکز  

 یسطوح سازمان هیلو منابع در ک یدر قبال اهداف سازمان ییگو پاسخ.  
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  فرضیه مورد آزمون 1-6

  در این پژوهش، پژوهشگر بر آن است که فرضیه زیر را مورد مطالعه و بررسی قرار دهد:

سـازي داراي   هـاي قابـل توجـه در مرحلـه اجـرا و پیـاده       کارت امتیازي متوازن در عین دارا بودن مزیـت  -1

 باشد. هایی می کاستی

 را پوشش دهد. BSCهاي  از کاستی کیب شده و بخشیتر BSCتواند با  مدل هوشین کانري می -2

گیري عملکـرد یـک سـازمان مفیـد و      تواند در اندازه و هوشین کانري می BSCسازي مدل تلفیقی  پیاده -3

  موثر واقع شود.

  روش تحقیق 1-7

گیـري   هـاي انـدازه   گیـري عملکـرد و روش   منظور انجام این پژوهش اطلاعات لازم در مورد مفاهیم اندازه به

منظور اسـتفاده از ترکیـب    کانري جمع آوري شده، سپس روشی به کرد از جمله کارت امتیازي متوازن و هوشینعمل

سـازي   شرکت فولاد مبارکه اصـفهان پیـاده   کمیته تکنولوژي مدل ارائه شده در در نهایت .گردد ارائه می مدلاین دو 

  .شود می

  :آوري شده است لازم به دو روش جمع هاي دادهاطلاعات و 

  اي مطالعات کتابخانه

  میدانی مطالعات

اي از منابع مربوطـه از جملـه کتـب، مقـالات تخصصـی، مجـلات، بروشـورها و         در بخش مطالعات کتابخانه

مطالب مندرج در اینترنت استفاده شده است. مقالات تخصصی مورد استفاده نیز از مجلات معتبر خـارجی اسـتخراج   

  شده است.

گیري عملکرد، مدیران و کارشناسـان مکـان تحقیـق     از نظرات کارشناسان اندازهدر قسمت مطالعات میدانی 

  استفاده شده است. 

  ساختار تحقیق 1-8

له خـواهیم  ئتـر مس ـ   هاي آتـی بـه بررسـی دقیـق     در فصل در فصل حاضر کلیاتی در مورد این تحقیق بیان شد.

رور ادبیـات در زمینـه مفـاهیم کـارت     در فصل دوم به م ـساختار این پژوهش در ادامه بدین صورت است،  پرداخت.

گیري عملکرد و سـایر مفـاهیم    گیري عملکرد، ساختارهاي مختلف اندازه اندازه امتیازي متوازن، مدل هوشین کانري،

باشد که به بررسی مفاهیم مورد نیاز براي انجام  . فصل سوم شامل سه بخش میشود پرداخته میمرتبط به این موضوع 

کـانري   ، در بخش اول به بررسی نقاط قوت و ضعف دو مدل کارت امتیازي متوازن و هوشینپردازد این پژوهش می

و در  پرداختـه  ،نمایند هایی که دو مدل یکدیگر را پشتیبانی می مقایسه دو مدل و زمینه بهبخش دوم در پرداخته شده، 

بـه صـورت    پیشـنهادي مـدل   شـود. درفصـل چهـارم،    سازي آن ارائه مـی  بخش سوم مدل پیشنهادي و چگونگی پیاده

شـده و در نهایـت   ارائـه  حاصله  جیو نتا سازي پیاده ،، اجراشرکت فولاد مبارکه اصفهان موردي در کمیته تکنولوژي

  شود. هاي آتی ذکر می گیري و پیشنهادهایی براي پژوهش در فصل پنجم نتیجه
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  مفصل دو -2

 ادبیات و پیشینه پژوهشبر  يمرورفصل دوم: 

  مقدمه 2-1

هـا و مطالبـات مـردم از      انتظـارات و خواسـته   ریی ـو تغ یو تحولات موجـود در جوامـع کنـون    اترییسرعت تغ

 گـر ید یکارآمد و اثربخش از منابع محدود جامعـه از طرف ـ   يریگ طرف و لزوم بهره کیها در عصر حاضر از  دولت

گـردد.   یها تلق  دولت ياز سو ریناگز يجوامع امر يها ازیبه ن ییگو و پاسخ ها ازین نهیبه تیریموجب شده است تا مد

 یـی اجرا يهـا   از دستگاه کی عملکرد خود و هر يکارآمد از  نانیها جهت اطم  که دولت ییها  نظام نیاز مهمتر یکی

 ،مأموریتبا هر  ییاجرا يها  هها و دستگا  مؤسسات و سازمان .]8[باشد  یعملکرد م یابینظام ارز رند،یگ  یکار م خود به

 ییگـو  و ملزم به پاسخ کنند یعمل م یالملل نیب ایو  یقلمرو مل کیدر  تاًیکه دارند نها يانداز چشم ورسالت، اهداف 

کـه   یاسـت و سـازمان   يمشـتر  تیو رضا يکه هدفش سودآور یهستند تا شرکت نفعانیرجوع و ذ ارباب ان،یبه مشتر

کشـور قـرار داده،    یه و تعـال اهـداف توسـع   قی ـو کمـک بـه تحق   یقـانون  فیق وظایکامل و دق يهدف خود را اجرا

 یامـروز بـه نـوع    یدر عرصه رقـابت  يداریتوسعه، رشد و پا يبرا یو خصوص یدولت يها گو باشند. همه سازمان پاسخ

 یو منابع انسان ندیفراسازمان،  يها برنامه یو اثربخش ییکه در قالب آن بتوانند کارا دارند ازیعملکرد ن یابیارز ستمیس

هـا   داده نیبلکه از ا کنند، یها بسنده نم داده لیو تحل يآور  کارا به جمع يها ار دهند. سازمانخود را مورد سنجش قر

عملکـرد بـه    یابی ـارز يبـه جـا   گر،ید ی. به عبارتکنند یاستفاده م ها يها و استراتژ بهبود سازمان و تحقق رسالت يبرا

  .]5[پردازند یعملکرد م تیریمد

و  تیریمـد  یو اثربخش ـ تی ـفی. کشـود  یم ـ یتلق ـ يمهـم راهبـرد   ندیفرا کی عملکرد جینتا یبررس ن،یبنابرا 

 دی ـ. ارائـه خـدمات و تول  ]8[توسـعه و رفـاه جامعـه اسـت     يهـا  تحقـق برنامـه   یاتی ـو ح کننـده  نییعملکرد آن عامل تع

 ،تحقـق اهـداف، بهبـود مسـتمر     یبررس ـ يرا بـرا  یکـاف  تیاز محل منـابع، حساس ـ  ها نهیهز تأمینمحصولات متعدد و 

کـرده اسـت.    جـاد یو کارکنـان را ا  تیریو شـهروندان، عملکـرد سـازمان و مـد     يمشتر يمند تیرضاء ارتقا ت،یفیک
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موجـب   یدر بخـش دولت ـ  و مسـتمر انجـام شـود    حیصـح  طـور  بهو  يندیفرا دگاهیعملکرد با د یابیکه ارز یدرصورت

. شـود  یدولت م یو اثربخش ییا و کاراه به عملکرد سازمان یو اعتماد عموم ییاجرا يها دستگاه ییگو و پاسخ ءارتقا

 د،یجد يها تیقابل جادیا ،یکمک به توسعه مل ،يمشتر  تیمنابع، رضا تیریمد ءموجب ارتقا زین یردولتیدر بخش غ

 یابی ـارز یسـنت  يهـا  سـتم یس ينـواقص و کمبودهـا   .شـود  یها و مؤسسـات م ـ  شرکت یکلاس جهان ءو ارتقا يداریپا

 ییهـا  سـتم یکـه محققـان و کـاربران بـه سـمت خلـق س       يبـه طـور   ،عملکرد منجر شد تیریدر مد یبه انقلاب ردعملک

اسـتفاده   يبـرا  يمتعـدد  ينـدها یفرا بیترت نیرا مورد توجه قرار دهند و بد یفعل طیحرکت کردند که اهداف و مح

کـه هـدف    شد شنهادیپ ندهایفرا نیا یبانیپشت يبرا ياریبس يها چارچوب نی. همچندیگرد جادیمختلف ا يها سازمان

  .]7[عملکردشان است ستهیدرست و شا یابیارز يها برا ها کمک به سازمان چارچوب گونه نیا

  ارزیابی عملکرد تاریخچه 2-1-1

مقاله در زمینه ارزیابی عملکرد چاپ شده است. در ایالات متحده،  3615تقریبا  1996تا  1994فاصله بین  در

  .]9[شد ه بازار ارائه میدر هر هفته دو کتاب جدید در این زمینه ب 1996در 

دهد که نوعی تحول و انقلاب در سنجش عملکرد سازمانی رخ داده است. تـا   ها و مطالعات نشان می بررسی

از  بسیاريشد. به تازگی  سال پیش توجه اندکی به عملکرد غیرمالی از سوي کارکنان و مدیران اجرایی ارشد می 10

کیـد  أت 1996اند. براي مثال، ایـالات متحـده از    کید زیادي کردهألی عملکرد، تها بر ارتباط ابعاد مالی و غیرما سازمان

عمـومی و سـالیانه کـرده اسـت. همچنـین       هـاي  هـاي غیرمـالی عملکـرد بـراي تهیـه گـزارش       قابل توجهی بر شاخص

لکـرد  دریافتند کـه بـین رضـایت مشـتریان و عم     2، مدرسه عالی اقتصاد استکهلم سوئد1پژوهشگران دانشگاه میشیگان

 48/7داري وجود دارد. یعنی یک درصد افزایش رضـایت مشـتریان همـراه بـا      ها، همبستگی مثبت معنی مالی شرکت

  .]9[باشد میدلار درصد خالص درآمد 

مهم و بسیار حیاتی این است که پایه و اساس سنجش ارزیابی عملکرد تغییر یافته است. به بیانی دیگـر،   نکته

 بسـیاري باشد.  هاي عملکرد می رو شده و مستلزم دامنه جدیدي از شاخص هایی روبه چالش امروزه ارزیابی عملکرد با

ها در سنجش و نظارت بر ابعـاد عملکـرد    هاي سنتی سنجش عملکرد، ناشی از ناکامی آن از انتقادات وارده بر سیستم

وجـوي   شتاز و متعـالی در جسـت  هاي پی ها و سازمان باشد. شرکت هاي مالی می از طریق تمرکز نسبتاً جامع بر شاخص

کیفیت، توجه به مشـتري، تحقیـق و توسـعه و نـوآوري در ارزیـابی       تهاي سازمانی نظیر: مدیری هاي تلفیق دارایی راه

هـاي مـالی را    باشند. بسیاري از نویسندگان، مسایل مربوط به ارزیابی عملکرد مبتنی بر شـاخص  منظم عملکردشان می

هـاي سـنتی (قـدیمی)     شـوند. شـاخص   ها اغلب به طور ناقص و کلی تعریف مـی  اخصش این اند. بحث و مطرح کرده

  .]10[هاي رقابتی موجود مناسب نباشند عملکرد ممکن است براي محیط نوین کسب و کار و واقعیت

هر حال، بررسی پیشینه ارزیابی عملکرد بیانگر دو مرحله یا فاز اصـلی در ایـن زمینـه اسـت. مرحلـه اول از       به

وري،  هاي مالی نظیر سود، بازدهی سرمایه و بهره گیرد که در آن بر شاخص می بر میلادي را در 1980تا  1880اواخر 

تغییرات در بازار جهانی کسب و کار است. در  نتیجهشروع شده و  1980کید شده است. مرحله دوم از اواخر دهه أت
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هایی گرفتند که قادر به ارائه خدمات و  ها را شرکت ها سهم بازار خود را از دست دادند و جاي آن این دوره شرکت

  .]11[تر و تنوع بیشتر بودند هاي پایین محصولات با کیفیت بالا همراه با هزینه

  عملکرد یابیو مفهوم عملکرد و ارز فیتعر 2-1-2

و  یسـنت  یاساس ـ دگاهی ـقـرار داد. دو د  یمـورد بررس ـ  یمتفاوت يایاز زوا توان یعملکرد را م یابیارز مباحث

شـونده را هـدف قـرار     یابی ـعملکرد و کنترل ارز يادآوریقضاوت و  ،یسنت دگاهیوجود دارد. د مورد نیرن در امد

 زیگذشته ن اتیگذشته است و با مقتض یانصرفاً معطوف به عملکرد دوره زم دگاهید نیدارد. ا يداده و سبک دستور

افراد و سازمان و  يشونده، بهبود و بهساز یابیارز يها تینو، آموزش، رشد و توسعه ظرف دگاهیشکل گرفته است. د

بهبـود   يبـرا  يریپـذ  تیو مسـئول  زشی ـانگ جـاد یا نفعـان، یذ یو مشارکت عموم يا عملکرد آن، ارائه خدمات مشاوره

 ینقـاط ضـعف و قـوت و تعـال     ییآن را شناسـا  يرا هدف قرار داده و مبنـا  اتیو عمل ها تیعالف يساز نهیو به تیفیک

عملکـرد بـا اسـتفاده از     یسـتم یس یابی ـمعاصر بوده و بـه ارز  اتیمقتض دگاهید نی. خاستگاه ادهد یم لیتشک یسازمان

 کیسطح کلان  تواند یم دعملکر يریگ . حوزه تحت پوشش اندازهکند یم دایپتعمیم مدرن،  يها و روش ها کیتکن

  .]12[و کارکنان باشد ندیفرا کیواحد،  کیسازمان، 

نظران بـر آن    ها و صاحب از رشته یعیاست که دامنه وس يا ز مباحث گستردها یکیعملکرد  یابیارز موضوع

در  يکـاربرد  يافزارها علاوه بازار نرم درباره آن نوشته شده است. به يدیها و مقالات جد اند و گزارش اثرگذار بوده

 يهـا  مـدل  یبرخ نهیزم نیافراوان در  يها ها و چارچوب . اما با وجود مدل]13[کرده است ياریرشد بس زین نهیزم نیا

 یابی ـارز يهـا  مـدل  یمنظـور بررس ـ  اند. اما به خاص داشته نهیزم نیا یده شکل ياثر را بر رو نیشتریمحققان ب یمفهوم

  است. ياز آن ضرور یفیعملکرد ارائه تعر

ا به آن ر لیدلا توان یکه م »اتیعمل یو اثربخش ییکردن کارا کمیندیفرا«عملکرد عبارت است از:  یابیارز

  :]14[کرد میتقس ریز یسه گروه اصل

  است. ها ينظر در استراتژ دیو تجد کیاستراتژ تیری: که شامل مدکیاهداف استراتژ .1

از  يو الگـوبردار  دارائـه بـازخور   نـده، یآ رینشان دادن مس ـ ،یفعل تی: که شامل کنترل موقعیاهداف ارتباط .2

  است. گرید يها سازمان

  است. يریادگیبهبود و  قیتشو نیپاداش و همچن ستمیس نی: که شامل تدویزشیهداف انگا .3

گیري و مقایسه میزان و نحوه دستیابی به  توان فرایند سنجش و اندازه طور کلی نظام ارزیابی عملکرد را می به

  . ]12[دانستوضعیت مطلوب با معیارها و نگرش معین با هدف بازنگري، اصلاح و بهبود مستمر آن 

  و مدرن یرد سنتعملک یابیارز يها ستمیس 2-1-3

بـه   هـا  سـتم یس نی ـا تیریسابقه چند ده ساله هستند که معمولاً در متون مد يعملکرد دارا یابیارز يها ستمیس

 يادی ـز دی ـکأت یسـنت  يها ستمیدر س یطور کل . بهشوند یم میمدرن تقس يها ستمیو س یسنت يها ستمیس ،یدو دسته کل

بـر   تأکیـد  نی ـمـدرن ا  يهـا  سـتم یاسـت کـه در س   یالدر ح ـ نیارد و اوجود د یابیمورد ارز بر افراد به عنوان موضوع

  دهد. هاي ارزیابی سنتی و مدرن را نشان می تفاوت سیستم )1-2(جدول  .]14[باشد می ندهایفرا

  


