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  :تحقيق  ي چكيده    

در سازمان ها  3مديريريت عملكرد 2جديد در زمينه ي ارزيابي هاييكي از ابزار 1كارت امتيازي متوازن

كسب  داخليهاي فرآيندر منظر مشتري ، رشد و يادگيري ، اعملكرد سازمان را از چه اين ابزار. باشد مي

در تحقيق حاضر به روش . بي قرار مي دهدمورد بررسي و ارزيا سازمان راهبردو مالي با توجه به  و كار

 درو در هر يك از چهارپارس خوعملكرد شركت  ، با استفاده از كارت امتيازي متوازن پيمايشي - توصيفي

به لحاظ كوچك بودن جامعه  .كارت امتيازي و نيز به لحاظ توازن ميان ابعاد مورد بررسي قرار گرفت 4بعد

و از  ارشد و مياني شركت انتخاب گرديدمورد نظر به صورت سرشماري از مديران  ي نمونه آماري ،ي 

محقق ساخته در چهار  ي اب و با  پرسش نامهنفر انتخ 100تعداد  ميان مشتريان به روش تصادفي ساده

محاسبه و  /.)788(5بر اساس ضريب آلفاي كرونباخ ،سنجش پايايي ابزار. مورد ارزيابي قرار گرفتند بعد

در نهايت با روش  .پرداخته شد  مورد نظر دابعاو  ها به وزن دهي و امتيازبندي شاخص ،پس از اجرا

 -كالموگروف ، 6منفاده از آزمون هاي نا پارامتريك فريدتحليل توصيفي و استنباطي و با است

به دست آمد كه عملكرد شركت در حدي نسبتأ قابل  ه، اين نتيج 8، و همبستگي كندال7اسميرينوف

داخلي كسب و كار،  هايفرآيندمي باشد و در  چهار منظر رشد و يادگيري،  راهبردقبول و متوازن با 

دارا مي  ،)  5به نسبت (  05/3 و 07/3و 12/3 و05/3ازاتي در حدود مشتري و مالي ، به ترتيب امتي

در رابطه با توازن ميان ابعاد نيز نتيجه ي به دست آمده حاكي از معناداري رابطه و توازن ميان . باشد

      .ابعاد مورد نظر بود
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  كليات تحقيق: فصل اول     
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  :مقدمه

اغلب گفته مي شود اگر .ها به شمار مي رود آن مبحث مهمي در سازمان امروزه عملكرد و ارزيابي

همچنين آنچه اندازه گيري شود ، . وانيد چيزي را اندازه گيري كنيد ، نمي توانيد آن را مديريت كنيدنت

و مطمئناً ، تا زماني كه وضعيت موجود عملكرد را ندانيم ، نمي توان عملكرد را . انجام شدني نيز هست

به عبارتي ، بهبود عملكرد سازماني و برنامه . ود بخشيد و يا به اجراي برنامه هاي عملكردي پرداختبهب

هاي توسعه اي بايد از آگاهي درباره سطح موجود عملكرد ، هم طبق نتايج و هم مطابق قابليت ها يا 

عملكرد صحبت مي شود وقتي از ) . 1385،قليچ لي و غلام زاده :مترجم،9آرمسترانگ(فقدان آنها شروع شود

لكرد ، عده اي عملكرد را براي عم ي در زمينه. كار بدست آمده به ذهن متبادر مي گردد ي نتيجه

خوب بازي كند بدون مثلاً اگر يك بازيكن ، . انجام وظايف به كار مي برند ي انجام كار و نحوه فرآيند

وعملكرد خوبي  نقش مي نمايد بازي وي قضاوت مي شود كه بازيكن خوب ايفايتوجه به نتيجه ي 

كاري فرآيندلكرد هم نتايج بدست آمده و هم در طرح جامع ارزيابي عملكرد كاركنان ، منظور از عم.دارد

، فرآيندكار با نتيجه حاصل شده از فرآينديعني در ارزيابي ، چگونگي انجام كار ، و به تعبيري . مي باشد

در عملكرد كاركنان آنچه مهم به نظر مي رسد . مي شودتوأماً عملكرد محسوب و در مورد آن قضاوت 

عملكرد براي بهبود مستمر آن  طراحي نظام مطلوبي براي دادن بازخورد و تدوين مقياس هاي

. شناسايي ، مشاهده ، سنجش و بهبود عملكرد انساني در سازمان ها است فرآيندارزيابي عملكرد ، .است

هر يك از مؤلفه هاي اين تعريف به يك جزء مهم از . ابي مي باشداين توصيف مقبول ترين تعريف از ارزي

تعيين اينكه روي چه حوزه هايي متمركز شود، فرآيندمؤلفه شناسايي به . ارزيابي اشاره مي كندفرآيند

شناسايي به اين معني است كه ارزياب بايد به طريقي معين كند كه چه چيزي بايد . مربوط مي شود

البته آنچه شناسايي مي شود بايد معيارهاي مرتبط با عملكرد باشد و . رسي قرار گيردمورد ارزيابي و بر
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 -  Armestrange 
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معيارهاي ارزيابي  هده به اين امر اشاره دارد كه همه يمشا لفه يمؤ .نه ويژگي هاي غير مرتبط با آن 

 فه يمؤلّ. ت هاي درستي را ايجاد كندبه حدي كه قضاو ،بايد به طور مناسب مورد ملاحظه قرار گيرد

يك ارزياب بايد به طريقي مشاهده هاي خود را به يك . سنجش به مركز ثقل ارزيابي اشاره مي كند 

از اين رو آنان بايد به . قضاوت ارزشي تبديل كند، به نحوي كه بيانگر سطح عملكرد ارزيابي شونده باشد 

د كاركنان ارزيابي عملكر طور يكسان تحت قاعده اي معين عمل كنند و از استانداردهاي يكسان براي

 لكرد بايد بيش از يك ارزيابي ساده يبهبود اشاره دارد به اين كه ارزيابي عم مؤلفه ي. استفاده نمايند 

عباس پور ( عملكرد گذشته باشد و براي كامل شدن ارزيابي بايد بر روي بهبود عملكرد آينده تمركز كرد 

 ،1387.(  

با . ازه گيري ، ابزاري براي كنترل رفتار و ارزشيابي عملكرد گذشته است از ديدگاه بسياري از افراد ، اند

 راهبرداين وجود ،   مقياس هاي كارت امتيازي متوازن بايد به عنوان مبناي يك سيستم مديريتي كه 

بلند مدت را تعيين مي  يراهبردهمسو مي سازد ، اهداف  راهبردرا ابلاغ مي كند ،  افراد و تيم ها را با 

انجام ، را همسو مي سازد ، منابع بلند مدت و كوتاه مدت را تخصيص مي دهد و سر نمايد ، برنامه ها

را فراهم مي كند ، مورد استفاده واقع  راهبرد بازخورد و يادگيري درباره ي

  (Valerei&Blackmon,2008).شود

به اين معني كه . اسخ دهند كارت امتيازي متوازن مستلزم اين است كه مديران به چهار سؤال اساسي پ

  :از چهار ديدگاه به كسب و كار خود نگاه كنند 

  ).ديدگاه مشتري ( ما چگونه است ؟  ديدگاه مشتريان درباره ي - 1

  ).ديدگاه داخلي (آنچه بايد در آن عالي باشيم  - 2

  .)ديدگاه نو آوري و يادگيري(آيا مي توانيم بهبود و ارزش آفريني را ادامه دهيم ؟  - 3
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  ). 1386ملماسي و سيفي ،: ، مترجم10كاپلان و نورتون)(ديدگاه مالي(توجه ما به سهامداران چگونه است ؟  - 4

با توجه به اينكه شركت پارس خودرو يكي از شركت هاي مهم و معتبر در صنعت خودروسازي كشور 

ت ، به لحاظ بهره مي باشد و عملكرد شركت و كاركنان آن در خور اهميت والايي براي مديران شرك

وري و اثر بخشي سازماني و حفظ مزيت رقابتي در بازار مي باشد،ما در تحقيق حاضر سعي بر آن داريم 

تا عملكرد فعلي شركت را با استفاده از كارت امتيازي متوازن مورد ارزيابي قرار داده ، و ميزان همسوئي 

وازن مورد بررسي قرار دهيم كارت امتيازي متمنظر مطرح شده در عملكرد سازماني را از چهار يراهبرد

واريم كه با اين تحقيق گامي در جهت بهبود عملكرد شركت برداشته و مسئولين را در انجام اميد.

  .هاي بهتر ياري رسانيم تصميم گيري
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  : مسئلهبيان 

سائلي است كه ي است بسيار مهم و ازحساس ترين مفرآيندست كه ارزيابي عملكرد كاركنان بديهي ا

تلاشهايي كه در زمينه طراّحي  علي رغم همه ي.ا آن روبرو مي باشند مسئولان و مديران يك سازمان ب

صورت گرفته است ، شواهد و مدارك نشان مي دهد هاي سنجش و ارزيابي عملكرد و اجراي سيستم 

 .ارزيابي راضي نيستنديندفرآكه مديران و مسئولان سازماني، از روشها و سيستم هاي مورد استفاده در 

از طرفي ديگر كاركنان و ساير افرادي كه در معرض ارزيابي قرار مي گيرند با نوعي بدبيني و به صورتي 

ارزيابي برخورد مي كنند كه اين امر در واقع باعث انحراف و فاصله نسبت به فرآيندمحافظه كارانه با 

دف شناخت وضع موجود ، شناسايي نقاط ضعف و يعني در واقع ، سيستمي كه با ه.هدف اصلي مي شود

قوت و كمك به بهبود وضعيت و حركت در جهت وضع مطلوب طراّحي و اجرا مي شود در پايان نه تنها 

با توجه به اين كه ارزيابي  .به هدف خود دست نيافته؛ بلكه نتيجه اي نامطلوب را بر جاي گذاشته است

كوتاه مدت سازمان را مد نظر قرار مي دهد و وسيله اي براي  هاي سنّتي بيشتر عملكرد گذشته واهداف

عدم پشتيباني مديريت ، غير قابل .كنترل كار كاركنان محسوب مي شد داراي نواقص متعددي مي باشد

تواني ارزيابان در ارزيابي درست و عادلانه ، عدم تناسب و انطباق جرا بودن سيستم هاي ارزيابي ، ناا

آينده از  بلند مدت سازمان ، گذشته نگري و عدم توجه به  راهبردبي با واقعيت و سيستم هاي ارزيا

جمله مشكلاتي هستند كه معمولاً اثر بخشي اكثر سيستم هاي ارزيابي را دچار مشكل مي نمايد و 

بر خلاف سيستم .صاحب نظران را به رفع مشكلات موجود و طراّحي سيستم هاي جديد ترغيب مي كند

يابي سنتّي ، امروزه جنبه راهنمايي و ارشادي اين عمل اهميت بيشتري داشته و بر عملكرد هاي ارز

امروزين ارزيابي عملكرد و آنگونه  بنابراين فلسفه ي.پافشاري مي كندكنوني و هدف هاي آينده كاركنان 

  :تأكيد مي كنند عبارت است از) 1385( كه ديويس و نيواستروم

  .لكرد استجهت گيري آن به سوي عم- 1
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  .بر روي هدف ها و آماج ها پافشاري مي كند- 2

  ).1387عباس پور،(تعيين هدف ها يا هدف گذاري با رايزني متقابل مدير و كاركنان صورت مي پذيرد- 3

سازماني از  راهبرددستيابي به اهداف كوتاه مدت و بلند مدت و ارتباط عملكرد فعلي سازمان با آرمان و 

ر اهميت براي مديران و تصميم گيرندگان سازمان ها مي باشد ،  كه توسط سيستم جمله مسائل در خو

 .ارزيابي هاي سنّتي كمتر مورد توجه قرار مي گرفت

 راهبردارزيابي عملكرد بايد با محوريت   سيستمبا توجه به مسائل فوق مي توان چنين بيان كرد كه 

رت امتيازي متوازن به عنوان يك ابزار جديد اندازه گيري كا. سازمان باشد   راهبردسازماني و برگرفته از 

و ارزيابي عملكرد با سابقه كوتاه مدت خود ، توانسته است تا حد زيادي مسائل و نواقص سيستم هاي 

سازماني و هم سو با اهداف،  راهبردارزيابي عملكرد را كاهش داده و در خدمت  ي سنّتي در زمينه

، عوامل بحراني موفّقيت ، شاخص ها و برنامه  يراهبرداهداف . عمل نمايد  سازمان راهبردمأموريت و 

داخلي كسب و فرآيندمالي ، مشتري ، ( هاي اجرايي بايد براي تمام جنبه هاي موجود در كارت امتيازي 

يك كارت امتيازي خوب بايد هم شاخص هاي نتايج . تدوين شوند ) كسب و كار و يادگيري و رشد  كار

« شاخص هاي گروه دوم، . اخص هاي سوق دهنده به سوي نتايج آينده را در بر داشته باشد و هم ش

خوانده مي شوند و منابع مصرف شده و فعاليت هاي انجام شده را توصيف مي » محركه هاي عملكرد 

م ما با گفت و گو در خصوص محركه هاي عملكرد ، بر اين امر تأ كيد مي كنيم  كه ، مي خواهي. كنند 

مسير و  ه ياين محركها و نتايج از طريق يك زنجير. عوامل تأثير گذار بر نتايج آتي را اندازه بگيريم 

بر اين ).1386علي سليماني ،  :، مترجم11شوستراند اولوه  و  (به هم وابسته اند ) روابط علتّ و معلولي ( مقصد 

يت است كه  عملكرد فعلي  يك شركت كارت امتيازي متوازن ابزاري مناسب براي درك اين واقع ،اساس

  سو و از چهار منظر ياد شده متوازن ميباشد؟ كلي سازمان هم راهبرديا واحد كسب و كار تا چه اندازه با 
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