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 چکیذه

کنترل به طور عام و ارزیابی عملکرد به طور خاص، از مهمترین مکانیزم های اجرایی جهت اعمال 

ی توان اظهار نمود که هر چه قابل . لازمه کنترل موثر، سنجش و ارزیابی است. مدیریت اثر بخش است م

عملی، مقوله  از اینرو امروزه هم در بعد نظری و هم در بعد. کنترل نباشد، مدیریت پذیر نخواهد بود

ی مورد توجه شدید صاحب نظران و مدیران واقع شده  ارزیابی عملکرد مخصوصا  در سطح سازمان

دوجهی است که مبحث پیچیده است، زیرا عملکرد یک پدیده چن گیری عملکرد سازمان یکاندازه. است

یران علاوه بر مقیاس با افزایش رقابت در بازارها، مد .باشند متقابل داشته ناقضعناصر آن ممکن است ت

ی باشند ی نیازمند آگاهی از سایر جنبه های عملکرد سازمان نیز م یک روش ارزیابی، بایستی . های مال

ی در هر لحظه ارائه نماید همچنین جایگاه . قادر باشد وضعیت کلی سازمان را نسبت به اهداف سازمان

اینها نشانگر میزان اثربخشی کلیه فعالیت سازمان را در ارتباط با محیط پیرامون مشخص کند، علاوه بر 

در 1391، تحقیقی کاربردی است که در سال پژوهش حاضر .های صورت گرفته در سازمان نیز باشد

شرکت  مختلف در این پژوهش قصد داریم عملکرد بخش های. شرکت مخابرات اصفهان انجام شد

یک چارچوب ) (BSC) ازی متوازنمخابرات اصفهان را با استفاده از چارچوب تلفیقی کارت امتی

گیری برای یک ابزار تصمیم) (AHP)و فرایند تحلیل سلسله مراتبی (چندبعدی  برای ارزیابی عملکرد

و بهترین واحد عملکردی را مشخص بررسی  (هاهای عملکردی و گزینهها و شاخصبندی دیدگاهرتبه

. تعیین کردیم BSC راستای چهار منظر رویکردبرای این منظور ابتدا اهداف شرکت مخابرات را در . کنیم

د با رویکرد کارت امتیازی متوازن تهیه شد و مقایسات عملکرارزیابی شاخص های  لیستی از سپس

ی و توزیع پرسش نامه تحلیل سلسله مراتبی استاندارد، بین  خبره تصمیم گیری  27زوجی از روش میدان

وزن هر یک از شاخص ها را تعیین و اولویت بندی  AHP پس از آن با استفاده از تکنیک. به دست آمد

هایی هر شاخص را با توجه به وزن نسبی آن محاسبه کردیم سپس عملکرد بخش . کرده و سپس وزن ن

ی .های مختلف شرکت مخابرات را با توجه به وزن شاخص ها رتبه بندی کردیم دهد که بر نتایج نشان م

ی نسبت به سایر گاهدر میان دیدهای مدیران اساس قضاوت های کارت امتیازی متوازن، دیدگاه مال

ی،  هامدیریت نواحی و شهرستانواحد برخوردار است و اهمیت بیشتری ها از دیدگاه در سه منظر مال

-ها و دیدگاهآمیز به شاخصدر دستیابی موفقیت مشتری و فرایندهای داخلی، بهترین عملکرد را دارد و

  .اردهای عملکردی، برتری د

واژه ىای کلیدی 
ن یکارت امتیاز، ارزیابی عملکرد   ، شرکت مخابراتفرایند تحلیل سلسله مراتبی، متواز
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ها گیری در سازماناطلاعات برای تصمیمی بدست آوردن هاعملکرد از جمله بهترین راهگیری اندازه

ی به معیارهای گیری بر اساس توانستندتنها با تصمیمها میسازمان 1975تا  1850های لبین سا. است مال

ی معیارهای موفقیت خود اطمینان داشته باشند، ولیکن با افزایش رقابت در بازارها، مدیران علاوه بر  مال

 (42:  1379دیوید، .)باشندای عملکرد سازمان نیز میهر جنبهنیازمند آگاهی از سای

ی از بحرانغیرمعیارهای های مربوط به بسیاری از استدلال ی بدست  معیارهای های مربوط بهمال مال

ی تصمیممعیارانتقاداتی از قبیل اینکه . اندآمده -مدت را پیش میکوتاههای های مربوط به دورههای مال

های معیار سازی محلی همواره وجود داشته است، علاوه بر اینراتژیک و بهینه، کمبود تمرکز استبرند

ی موجب می شوند که مدیران انحراف از استاندارد را به حداقل برسانند، به جای آنکه در جستجوی مال

هیا ساختن ا ها معمولا در م یبهبود مستمر باشند، آن خواهند و چگونگی طلاعاتی در مورد آنچه مشتریان م

 (50:  1379دیوید، .)خورندعملکرد رقبا شکست می

هایی را که بیانگر وضعیت سلامت سازمانشان است، گسترش داده معیارهابدین منظور بسیاری از سازمان

به . های بهبود فرایند در مسیر خود هدایت شوندملکرد و تلاشعکمک خواهند نمود تا  معیارهااین . اند

ی اند کههای مختلفی توسعه یافتهها، روشمعیارین منظور ایجاد و به کارگیری ا توان به از آن جمله م

 .کارت امتیازی متوازن اشاره نمود

پیچیدگی محیط عرصه رقابتی کسب و کار و افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت آگاهی از نقاط قوت و 

از این رو مدیران امروزه در . از پیش آشکار نموده است ضعف سازمان و بهبود مستمر فرایندها را پیش

جستجوی دستیابی به یک راه حل جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذیر جهت ارزیابی عملکرد سازمان 

های خود بتوانند اطلاعات دقیق و کافی از جایگاه حصول اطمینان از اجرای استراتژی خود بوده تا ضمن

ا بدست آورده و با نگاه به آینده، موجبات ارتقاء و بهبود سازمان خود را امروز خویش در میان رقبا ر

ی در . فراهم نمایند یک روش ارزیابی، بایستی قادر باشد وضعیت کلی سازمان را نسبت به اهداف سازمان

 همچنین جایگاه سازمان را در ارتباط با محیط پیرامون مشخص کند، علاوه بر اینها. هر لحظه ارائه نماید

: 1387کاپلان و نورتون، .)نشانگر میزان اثربخشی کلیه فعالیت های صورت گرفته در سازمان نیز باشد

37) 

ی در اندازههای سنتی ارزیابی عملکرد، تأکید مددر سیستم است، اما  دگیری عملکریران بر معیارهای مال

، زیرا ت ی نتایج در عصر حاضر این مسأله به شدت مورد انتقاد قرار گرفته استِّ أکید صرف بر عملکرد مال

تر شدن مسائل کسب و کار، در قرن بیست و یکم با پیچیده.دهدیابی عملکرد ارائه میضعیفی را در ارز

ی به تنهایی توانایی انعکاس کامل دلایل موفقیت و شکست شرکت  کاپلان و )ها را ندارندمعیارهای مال



 

 

ی و متوازن به علت ایجاد نوعی توازن بین معیارهای مالدر این بین کارت امتیازی (.34: 2004نورتون، 

ی، ذی نفعان داخلیغیر های ارزیابی مدت، نسبت به دیگر روشو خارجی، اهداف بلندمدت و کوتاه مال

BSC در روش. عملکرد برتری دارد
ی ، عملکرد سازمان از سه منظر مشتری،    علاوه بر مقیاس مال

ی دگیریفرایندهای داخلی کسب و کار و یا کارداراس و )گیردو رشد نیز مورد ارزیابی قرار م

 هایعملکرد بخش،  BSCاست تا با استفاده از رویکرد  دصدپژوهش در این .(63-68: 1997منتزاس،

 .شرکت مخابرات اصفهان را ارزیابی کندمختلف 

:  هدف اصلی -1-3-1

 یازیکارت امت یقیمختلف شرکت مخابرات اصفهان به کمک چارچوب تلف یهاعملکرد بخش یبررس

  یل سلسله مراتبیند تحلیمتوازن و فرا

: اهداف فرعی -1-3-2

  BSCکردیچهار منظر رو ین اهداف شرکت مخابرات اصفهان در راستاییتع(1

  BSCکرد یشرکت مخابرات اصفهان بر اساس رو یعملکرد برا یهان شاخصییتع(2

AHPکیبدست آمده توسط تکن یهاک از شاخصیت هر ین وزن و اولوییتع(3
 

  

ی شنهادیپ یهالف شرکت مخابرات با توجه به شاخصمخت یهاعملکرد بخش یبندرتبه(4

 انتخاب بهترین واحد عملکردی( 5

 در کلیه های عملکردی توانند به عنوان شاخصهای معرفی شده در این پژوهش میشاخص

. های مخابراتی ایران مورد استفاده قرار گیرندشرکت

 ی که دادهها از ارزش نسبی شاخصرشناسان سازمانمدیران و کا ها غیر  ها، به خصوص هنگام

. توانند استفاده کنندباشند میدقیق می

 قرار  های مخابراتی ایران مورد استفادهتواند توسط شرکتدست آمده از این پژوهش میهمدل ب

های خود پرداخته و به اهداف از پیش تعیین گیرد تا با استفاده موثر از آن به اجرای استراتژی

 .شده خود دست یابند
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چیست؟  BSCاهداف شرکت مخابرات در راستای چهار منظر رویکرد (1

ن شده مطابق با های عملکرد برای شرکت مخابرات، به منظور رسیدن به اهداف تبییشاخص(2

چیست؟  BSCرویکرد

چگونه است؟  AHPها با استفاده از روش اولویت بندی شاخص(3

های وشاخص BSC هایشرکت مخابرات با توجه به دیدگاه واحدهای مختلفبندی اولویت(4

؟ استبه چه صورت  پیشنهادی

: فرضیه اصلی -1-6-1

 . یکسان نیست BSCهای مخابرات بر اساس دیدگاهتلف شرکت واحدهای مخعملکرد 

: های فرعی فرضیه -1-6-2

ی (1 . مشخص کرد BSCرویکردهای شرکت مخابرات را در راستای چهار منظروان اهداف و شاخصتم

ی (2 -را اولویت  BSCهای پیشنهادی مربوط به هر یک از رویکردهای شاخص AHPتوان با روش م

 .بندی کرد

هر شاخص  با در نظر گرفتنمختلف شرکت مخابرات را  واحدهایعملکرد  AHP روش باتوان می( 3

  .بندی کرداولویت

ی خوب برای تحلیل عملکرد و این پژوهش با تمرکز بر اجرای عملی یک چارچوب یکپارچه، مکانیزم

ی BSC وAHP اگرچه تحقیقات دیگر یک کاربرد بهم پیوسته از . کندگیری ایجاد میتصمیم -ارائه م

دهد، آن
ً
چنین تحقیقی . یا مباحث تئوریکی با کاربردهای بالقوه تکیه دارند های فرضی بر مثال ها نوعا

.گیردبرای اولین بار در ایران صورت میدر شرکت مخابرات 

ی است که اولویت  توصیفی از ،از نوع کاربردی واز نظر روش ،این پژوهش از نظر هدف شاخه میدان

ی، فرایند داخلی، مشتری، رشد و یادگیری، مشخشاخص ص های کارت امتیاز متوازن را از چهار منظر مال

و کارشناسان مراکز  هایئیسر که شامل ها از منظر مدیرانای شاخصهبه منظور بررسی اولویت. کندمی

ی مخابرات اصفهانشرکت  -ها میقق ساخته که به مقایسه زوجی شاخصاز پرسش نامه مح باشد،م

های مختلف شرکت مخابرات از روش ها و بخشتعیین اهمیت شاخص پردازد، استفاده شده و برای

AHP استفاده شده است. 



 

 

بر اساس . باشدیعملكرد م یابینه ارزیمورد استفاده در زم ین الگوهایتراز موفق یكی BSC یالگو

جهت ارزیابی  BSCاز متد   ربازدید صورت گرفته مدت دو سال است که در شرکت دایملر کرایسل

کنندگان قطعات خود را برای ارزیابی عملکرد تأمین BSCاین شرکت متد . گرددعملکرد استفاده می

 . برگزیده است

ی جایزه رضایت  BSCشرکت تویوتا در کشور نروژ با به کارگیری متد  توانسته است چهار سال متوال

 .مشتری در سطح کشور نروژ را از آن خود کند

باشند، یا مجهز به نرم افزارهای تخصصی متد می BSCهایی که در حال به کارگیری متد شرکت% 75

BSC باشندنرم افزار میل تجهیز خود به این اند و یا در حاشده. 

باشد و با در سازمان می BSCشرکت مایکروسافت در حال تهیه نرم افزاری جهت مکانیزه نمودن متد 

استفاده و فراگیر در سطح جهان توجه به اینکه سیاست شرکت مایکروسافت بر تولید نرم افزارهای پر 

ی کتاب مرجع . باشدها میوسط سازمانیع این متد در آینده تباشد، این امر نشان دهنده کاربرد وسم

BSC  زبان ترجمه گردید و این امر نشان دهنده فراگیر بودن روش  19بهBSC  باشدسطح جهان میدر 

ی و نورعلی زاده)   (. 48: 1383: غلام
 پژوهش های داخلی -1-9-1

ارزیابی عملکرد انجام اصغر ابن الرسول و همکاران تحقیقی در زمینه کاربرد کارت امتیاز متوازن برای 

های سنتی، تری نسبت به روشکارت امتیاز متوازن با دید جامع دادند و به این نتیجه رسیدند که روش

های حسابداری و آن موجب کارایی بهتر نسبت به روشگیری بلند مدت جهت. کندسازمان را کنترل می

ی سنتی شده، بطوری که استفاده از آن در سطح جه ی رو به رشد استمدیریت مال ابن الرسول و )ان

گیری عملکرد با حی و پیاده سازی یک سیستم اندازهعلی بابایی و همکاران به طرا(. 1383: همکاران

کننده یک سازمان تولیداین مدل در . استفاده از رویکرد کارت امتیاز متوازن و سنجه هدف گرا پرداختند

نتایج به . شده و نتایج آن مورد بررسی قرار گرفته است سازیپیاده (گروه همکاران سیستم)افزارنرم

های بهبود قاط قوت و ضعف سازمان شده و فرصتدست آمده از این پژوهش موجب شناسایی ن

فلاح و همکاران مدل مدیریت عملکرد برای دانشگاه . (1384:علی بابایی)مناسبی را فراهم آورده است

نتایج این . متوازن و روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی را ارائه کردنددولتی اصفهان به کمک کارت امتیاز 

ی بالاترین وزن مربوط به مشارکت در صنعت، در منظر رشد و یادگیری  تحقیق نشان داد که در منظر مال

بالاترین وزن مربوط به سرشناس بودن اساتید در صنعت، در منظر فرایندهای داخلی بالاترین وزن 

اساتید به دانشجویان و در منظر مشتری بیشترین وزن مربوط به میزان روحیه علمی و  مربوط به نسبت

خواجوی و سروری در تحقیقی، امکان  (.1389: فلاح)پژوهشگری ایجاد شده در دانشجویان است
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های پتروشیمی جنوب کشور مورد بررسی قرار دادند و به این سنجی اجرای ارزیابی متوازن را در شرکت

سیدند که اصل مهم در اجرای ارزیابی متوازن این است که معیارهای ارزیابی عملکرد، مرتبط با نتیجه ر

ی. استراتژی باشد پتروشیمی به اهمیت  هایتوان گفت که شرکتبا توجه به نتایج به دست آمده م

ی در ارزیابی عملکرد پی بردهمعیارهای غیر ی از ارزیابی متوازن به طور مؤثر اسمال ) کنندتفاده نمیاند ول

 (. 1391خواجوی، سروری، 

پژوهش های خارجی  -1-9-2

های کوچک و متوسط هند را با ین در شرکتارزیابی عملکرد مدیریت زنجیره تأم  بهاگوات و شارما 

ها معیارهایی را در کارت امتیاز متوازن برای ارزیابی عملکرد آن. ارزیابی متوازن بررسی کردند استفاده از

های برای طراحی و تجزیه تحلیل زنجیرهمدیریت زنجیره تأمین و یک سیستم ارزیابی عملکرد متوازن 

رت سازی کاتحقیقی در زمینه اثر پیاده  آلبرتدیویس و (. 2007:بهاگوات و شارما)تأمین پیشنهاد کردند

ن. ها در یک بانک آمریکایی انجام دادندر عملکرد شرکتامتیاز متوازن ب را در چهار  آنان ارزیابی متواز

ای ی این چهار شعبه را با چهار شعبههاکردند و پس از دو سال نتایج شاخصسازی شعبه از بانک، پیاده

ی بردند، مقایسه کره هنوز برای ارزیابی عملکرد، روشک دریافتند که بین آنان . دندهای سنتی را بکار م

دیویس )ها رابطه معناداری وجود داردمتوازن و بهبود عملکرد این شعبه سازی و به کارگیری ارزیابیپیاده

های تولیدی را در شرکتو همکاران پیاده سازی کارت امتیاز متوازن   فماندس(. 2004: و آلبرت 

های سازمان از کارکنان از استراتژی %5ه فقط کوچک و متوسط بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند ک

ی انگیزه دارند و مدیران برای ارتباط با استراتژی از%  25آگاهی دارند،  های از تیم%  85های سازمان

  میچالسکا(. 2006:فماندس)کنندها صرف میساعت برای بحث در مورد استراتژی اجرایی کمتر از یک

ی و غیربا استفاده از کارت امتیاز متوازن، سیست ی را جهت تعیین جایگاه م منسجمی از معیارهای مال مال

کاربرد ارزیابی متوازن را در سه   کاپلان و نورتون. (2005: میچالسکا)سازمان مورد استفاده قرار داد

و یک شرکت سازنده تجهیزات بسیار کوچک پیشرفته مورد بررسی   ، کامپیوتر اپل شرکت راک واتر

یاین سه شرکت از کارت امتیازدهی برای ارزیابی عملکرد و استقرار . قرار دادند . کننداستراتژی استفاده م

ی بیشترین موفقیت را دارد که  تجربه های این سه شرکت و دیگران مشخص کرد که ارزیابی متوازن زمان
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. داز ادغام دو شرکت متفاوت به وجود آم تغییرات سازگار باشد، برای نمونه شرکت راک واتر با فرایند

مدیریت این . ها، تجربیات عملیاتی و سوابق متفاوتی بودندها، زبانکارکنان این شرکت دارای فرهنگ

، توانست به شرکت با تأکید بر بررسی عملیات، انگیزه کارکنان و انتقال بازخورد مشتریان به عملیات

کاپلان و )اهداف شرکت دست پیدا کرده و در صنعت خود حرف اول را بزند و پیشرو باشد

سازی کارت امتیازی متوازن در یک بهبود عملکرد بعد از پیادهو همکاران،   چن (.1993:نورتون

. ی قرار دادندعوامل تعیین کننده در اجرای ارزیابی متوازن را مورد بررسبیمارستان بزرگ در تایوان و 

ی  ی، مشارکت مدیران اداری مختلف، پشتیبان ها به این نتیجه رسیدند که مشارکت مدیر ارشد مال آن

ی سازمان و اندازه سازمان با مراحل اجرایی ارزیابی متوازن همبستگی دارند  (.2006چن، ) مدیریت عال

ی یک عملکرد  BSC-AHPبا استفاده از مدل تلفیقی ( 2011)و همکاران   بنتس سه واحد از بخش مال

ی با  شرکت مخابرات برزیلی را ارزیابی کردند و به این نتیجه رسیدند که بر اساس نظر مدیران، دیدگاه مال

ی شاخص کاهش . ها اهمیت بیشتری داردنسبت به سایر دیدگاه 59/0وزن نسبی  درصد  در دیدگاه مال

ی ی، در دیدگاه فرایندهای داخلی، شاخص ، در دیدگاه مشتری شاخص رضایت مشتریان خارج لاوصول

های اجرایی در سال، در دیدگاه رشد و یادگیری شاخص ارتقاء مهارت کارکنان، شاخص تعداد پروژه

ی، مشتری و اهمیت نسبی بیشتری دارند و واحد دریافت ها نسبت به دو واحد دیگر در سه دیدگاه مال

بنتس، کارنیرو، ) برترین واحد شناخته شده استرشد و یادگیری رتبه بالاتری دریافت کرده و به عنوان 

 (.2011فریرا دا سیلوا، کیمورا، 

 ی منطق استراتژی و اهداف فرایندهای حیاتی: ینقشه استراتژ  ،کنندداخلی را که ارزش خلق م

ی ها را نشان میهای نامشهود مورد نکند و داراییتوصیف م ی از آن کاپلان و ).دهدیاز پشتیبان

 (78: 1390نورتون، 

 یتراتژی را به معیارها و مقاصد برنقشه اس  :کارت امتیازی متوازن  كی نورتون و كاپلان. گرداندم

هادند بنا متوازن امتیازی عنوان كارت تحت عملكرد گیریاندازه برای جدید روش در این  .ن

ی، عملکرد سازمان از سه  و كسب داخلی فرآیندهای مشتری، منظر روش علاوه بر مقیاس مال

،).گیردقرارمی ارزیابی مورد نیز رشد و یادگیری و كار  (2005کاپلان و نورتون

 یریگمین فنون تصمیتراز معروف یكی یل سلسله مراتبیند تحلیفرا: فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

ابداع  1970الاصل در دهه  یعراق  یساعت. ن بار توسط توماس الیچند منظوره است كه اول

                                                 
1
 Chen  

2
 Bentes  

3
 Percentage of  Uncollectable  

4
 Saaty  



 

 

این مقایسات در ماتریسی  .است یسات زوجیبرمبنای مقا یریگمین روش تصمیاساس ا .دیگرد

ی  به نام ماتریس مقایسات زوجی  (6: 1381قدسی پور، ).شوددرج م

 ی و قضاوت درباره گذارکه به سنجش و اندازه گیری، ارزش فرایندی است: ارزیابی عملکرد

 (41: 1385رحیمی، .)پردازدای معین میدورهعملکرد طی 

 هم  ا هدف که گاه بایها چندین شاخص گیرینه تصمیمدر این گو:  معیارهگیری چندتصمیم

) توانند کمی و کیفی باشندهای مطرح شده میشاخص .شوندمتضاد هستند در نظر گرفته می

ی،   (. 1373آذر و معماریان

. ارائه مقدمه با شرح و بیان مسأله آغاز شد و سپس اهمیت و ارزش پژوهش بیان گردیداین فصل پس از 

ی های تحقیق و جنبه پس از آن فرضیه. شود بیان گردیددر ادامه اهدافی که از انجام این پژوهش دنبال م

کر ر ذهمچنین روش انجام پژوهش و برخی از تحقیقات پیشین به اختصا. جدید بودن آن ارائه گردید

های عملیاتی مهم که در متن پژوهش مورد استفاده قرار گرفته، تعریف در پایان این فصل واژه. شد

 .گردیده است

در ادامه و در فصل سوم به روش . شودموضوع و پیشینه پژوهش پرداخته میدر فصل دوم به بیان ادبیات 

نامه تجزیه و طریق پرسش در فصل چهارم اطلاعات جمع آوری شده از. پژوهش پرداخته خواهد شد

ی ی این رساله . شودتحلیل م های است، نتایج، پیشنهادها و محدودیتدر فصل پنجم که فصل پایان

 . شودپژوهش حاضر تشریح می
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 Pairwise Comparisons  
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 Multidimensional Decision Making   



 

 

ی، تحولات شگرف دانش مدیریت، ناپذیر نموده د نظام ارزیابی عملکرد را اجتنابوجو در عصر کنون

ی تجزیه تحلیلنظران و محققین معتقدند که عملکرد، مبصاحاز این رو . است -وضوعی اصلی در تمام

ی که شامل ارزیابی عملکرد نباشد مشکل است ی است و تصور سازمان ای که فقدان به گونه. های سازمان

-استراتژیانات، کارکنان، اهداف و ابعاد مختلف سازمان اعم از ارزیابی استفاده از منابع و امک ارزیابی در

هر سازمان به منظور آگاهی از میزان . شودهای سازمان قلمداد مییبه عنوان یکی از علائم بیمار ها،

های پیچیده پویا، نیاز مبرم به نظام ارزیابی های خود به خصوص در محیطفعالیت مطلوبیت و کیفیت

ن عدم برقراری ارتباط با محیط از سوی دیگر فقدان نظام ارزیابی و کنترل در یک سیستم به عنوا. دارد

ی درون و برون ًً گرددسازمان تلقی م
ً
تا های ت و ن هول یامد آن ک ه پ -ارزیابی و اندازه .مرگ سازمان است ک

گردد و بخش ختن افراد در جهت رفتار مطلوب میگیری عملکرد موجب هوشمندی سیستم و برانگی

ی استاصلی تدوین و اجرای سیاس  گیری عملکرد بازخورد لازم را در مواردازهارزیابی و اند. ت سازمان

ی  :نمایدزیر ارائه م

 ی با پیگیری میزان پیشرفت در جهت اهداف تعیین شده های شود که آیا سیاستمشخص م

 .اندآمدهآمیزی به اجرا درتعیین شده به صورت موفقیت

 ی و همچنین اندازه گیری نتایج موردبا اندازه کارکنان و مشتریان، ضایت گیری رانتظار سازمان

ی  .اندها به طور صحیح تدوین شدهشود آیا سیاستمشخص م

 پذیری در فضای ملی و بینارائه کمی و کیفی خدمات و رقابت ارتقاء توانمندی سازمان در-

هایی از ارزیابی عملکرد، افزایش کارای  .سازمان است  و اثربخشی  یالمللی و هدف ن

  سازمان و اینکه در چه مرحله از دستیابی به اهداف استکسب اطلاعات از وضعیت موجود. 

 ی در جهت اجرای برنامهاز امکانات و م بهبود تخصیص منابع و استفاده بهتر های نابع انسان

 .مصوب

 مین نیازهای زمند بهبود هستند یا باید برای تأشناسایی موارد بهبود عملکرد یا نقاطی که نیا

 .م شوندفعلی و آتی ساختار سازمان تنظی

و  توان مقصود از اجرای برنامه ارزیابی را شناسایی وضع موجود، تعیین نقاط ضعفبه طور کلی می

آموزشی، راهنمایی و ارشاد ها، تعیین و تشخیص احتیاجات قوت در ایفای وظایف و مسئولیت

 (. 57: 1387آزادی خواه سلیمی، )ها دانستها در بهبود وضع کار آنسازمان

                                                 
1
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2
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