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  چكيده
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هاي مشاركتي  ي شبكهها ي مجازي يكي از زير مجموعهها سازمان. رقابتي كنوني توسعه داده شده اند
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  . نيز از اهميت بسزايي برخوردار است ها اين سازمانسنجش و تحليل عملكرد 
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به توسعه  قيتحق نيدر ا .دهد ميفاوت و بصورت متوازن مورد بررسي قرار سازمان را از منظرهاي مت

و و اين روش متناسب با نياز  شده،پرداخته  يمجاز يها سازمان يمتوازن برا ازيمدل كارت امت

در مدل  معيارها ، فاكتورهاي بحراني موفقيت وها جنبه. شود ميمنطبق  ي مجازيها هاي سازمان ويژگي

نهايتا ً سازمان مجازي . شود ميز ادبيات استخراج شده و با نظر سنجي از خبرگان ارزيابي توسعه يافته، ا
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  مقدمه  1-1
را به  بيست و يكي كسب و كار و توسعه سريع فناوري اطلاعات قرن ها تغييرات ايجاد شده در محيط

آشفتگي بازار كه به صورت بي ثباتي، پيش بيني پذيري . عنوان عصر اقتصاد جديد مطرح كرده است

، منجر به تغييرات اساسي در بازارهاي شود يم ارپايين، عدم قطعيت و افزايش تقاضا براي كيفيت نمود

ه شدن عوامل ديگري چون جابجايي قدرت به سمت خريدار، كوتا. تجاري و مصرف كنندگان شده است

هاي توزيع از جمله ساير عواملي  دوره عمر محصول، نرخ بالاي تغييرات تكنولوژيكي و گسترش كانال

اقتصاد جديد و تقاضاي آن براي سرعت و انعطاف پذيري، . شوند ميهستند كه اقتصاد جديد را موجب 

  .را سبب شده است توسعه مدلهاي جديد و موثر كسب و كار  و پياده سازي كاراي آنها توسط سازمانها

ي ها ي مستقل كمتر شده و توجه بيشتر به شبكهها از اين رو توجه به سازمانها به عنوان نهاد 

به عبارت ديگر رشد  .]1[كسب و كار، كه سازمانها در آن مشغول به فعاليت هستند، معطوف شده است 

 ها تا از اين طريق  از هزينهوارد شده 1ي مشاركتيها را مجبور ساخته در شبكه ها رقابت جهاني شركت

هاي  همچنين با اطلاعات حاصل از اين فعاليت .كاسته، ظرفيت را افزايش داده و بازارها را گسترش دهند

توان  ميي مشاركتي اشكال مختلفي دارند كه ها شبكه. ا اصلاح كرده و بهتر كنندتجاري، شرايط خود ر

                                                 
1 Collaborative networks (CN) 

  

  

  

  

  



 
 

٣

هاي تخصصي  و انجمن 4ي مجازيها ، محيط3مجازي يها بنگاه، 2ي مجازيها از اين ميان به سازمان

 .]3، 2[ اشاره كرد 5مجازي

  

 ضرورت و اهميت موضوع  1-2

اقتصاد جديد و تقاضاي آن براي سرعت و انعطاف پذيري، توسعه مدلهاي جديد و موثر كسب و كار  و 

هاي  ز جمله مدلي نيز امشاركت يها شبكه .پياده سازي كاراي آنها توسط سازمانها را سبب شده است

ي مشاركتي هستند، ها ي مجازي يكي از اشكال اين شبكهها سازمان .شود ميجديد كسب وكار محسوب 

  . باشد ميها  كه در اين تحقيق تمركز بيشتر بر اين سازمان

ي مستقل است كه به منظور ها به عنوان اجتماع پويا، منطقي و موقتي سازمان مجازي سازمان

كنند، و به اين طريق  ميري معين و يا مديريت نيازي خاص با يكديگر همكاري رسيدگي به فرصت تجا

شود، و بطور كلي عمليات با به اشتراك گذاري هماهنگ  ميريسك، هزينه و سود بين شركا تقسيم 

شود، به انجام  ميي كامپيوتري پشتيباني ها توسط شبكه ، اطلاعات و دانش، كه اساساًها منابع،  مهارت

چنانكه گويي يك سازمان كند،  ميخدمات را بگونه اي به بيرون عرضه  مجازي سازمانيك  .رسد مي

  .]2[ منفرد است

هاي مجازي به عنوان ساختار  با توجه به موارد ذكر شده شكي در مورد جايگاه مهم سازمان

ي ها بنابراين در كنار توسعه سازمان. مديريتي يا مدل كسب وكاري در محيط كنوني وجود ندارد

  . ي سنجش عملكرد آنها نيز مورد توجه قرار گيرندها و متدولوژي ها بايست روش ميمجازي، 

                                                 
2 Virtual  organization 

3 Virtual  enterprises 

٤ Virtual Breeding Environment  
5 Professional virtual communities 



 
 

٤

بر فرصت تجاري منحصر بفرد است، زمان براي اقدامات  مجازي سازماناز آنجا كه تمركز يك 

و به شيوه سعي  ها نه براي آزمايش و بهينه سازي شركا و نه براي بهبود فرايند. اصلاحي محدود است

ي مجازي را بيشتر نشان ها اين امر اهميت سنجش و تحليل عملكرد سازمان. خطا زمان وجود دارد

  .دهد مي

  

  موضوع تحقيقانگيزه انتخاب   1-3

 يكسب و كار و رشد رقابت جهان يها طيشده در مح جاديا راتييو تغ ديورود به عصر اقتصاد جد

 تيكاسته، ظرف ها نهياز هز  قيطر نيرد شده تا از اوا يمشاركت يها را مجبور ساخته در شبكه ها شركت

محسوب  يكتمشار يها از جمله شبكه يمجاز يها سازمان. داده و بازارها را گسترش  دهند شيرا افزا

 ييها توسعه روش يمجاز يها سازمان جاديو لزوم ا ديجد طيبا توجه به شرا نيبنابرا .]2,3[ شود مي

و بهبود  ييعملكرد آنها و بدنبال آن بالا بردن كارا يبررس يبرا اه سازمان نيسنجش عملكرد ا يبرا

 . دينما مي يعملكرد آنها ضرور

كه در اين تحقيق تمركز بيشتر بر  ،كاركردهاي اصلي سيستم جامع دانشگاهي پيام نور افزون بر اين

سازماني مجازي  ثبت نام و كاركردهاي ديگر مرتبط با ثبت نام در اين سيستم است، در واقع با ايجاد

و ) بانك صادرات(، بانك عامل )واحدها/مراكز استاني، مراكزسازمان مركزي، (متشكل از دانشگاه پيام نور

  . پذيرد ميوزارت علوم صورت 

 يا ها گروه ،يسازمان يها از واحد يموقت اي  ميدائاي  مجموعه مجازي سازمان ،با توجه به تعاريف

ارائه يا  ديتول نديو به منظور انجام فرا بودهپراكنده  ييايحاظ جغرافكه از لاست ي منفرد يها سازمان

 يها سازمان مييا دائموقت  يوستگيپ مجازي سازمان .]4[ هستند يكيوابسته به ارتباط الكترون ،خدمات
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 كي .]5[خدمات كنار هم جمع شده اند  ايعرضه محصولات  يمتمركز است كه برا ريمستقل غ

    .]6[سازمان منفرد است  كي ييكند، چنانكه گو ميعرضه  رونيبه ب يا را بگونهخدمات  مجازي سازمان

كه در بستر ) ثبت نام(سازمان مجازي ايجاد شده جهت انجام خدمات آموزشي تعاريف با توجه به اين

  . به صورت ذيل تعريف كرد توان  ميكند را  ميسيستم جامع دانشگاهي فعاليت 

يايي كه از لحاظ جغراف پيام نور و بانك و وزارت علوم دانشگاهلف ي مختها مجموعه اي از واحد

از طريق فناوري اطلاعات  آنهابصورت مستقل فعاليت كرده و كليه ارتباطات بين و هر يك  بودهپراكنده 

به گونه اي فعاليت  ها سازمانمجموع اين . گيرد ميصورت  سيستم جامع دانشگاه پيام نور و در بستر 

را به مشتريان خود يعني دانشجويان بصورت يك سازمان منفرد  )ثبت نام(خدمات آموزشيكنند تا  مي

  .دنده ارائه 

سيستم جامع  كاركردهايو بهبود  يبررس يبرا قيتحق نيحاصل از ا جيتوان از نتا ميدر نتيجه  

 يبرا) BSC(كارت امتياز متوازن  مدل يطراح ،قيتحق نيرو موضوع ا نياز ا. استفاده كرد دانشگاهي

 .در نظر گرفته شده است مجازي سازمان كي

دهد،  ميي مختلف انجام ها از آنجا كه سنجش عملكرد را با در نظر گرفتن جنبه BSCرويكرد 

ارزيابي شده است، و در عين حال از آنجا كه در ابتدا براي سازمان  مجازي سازمانرويكرد مناسبي براي 

بنابراين در اين تحقيق از نقاط قوت اين روش استفاده خواهد  .]6،3[منفرد ايجاد شده نواقصي نيز دارد 

 .شود ميي مجازي توسعه داده ها شد و اين روش براي تطبيق با سازمان

توان به صورت ذيل بيان  ميبا توجه به مطالب ارائه شده مساله و سوالات مربوط به اين تحقيق را 

  :كرد

  مجازي سازمانارائه مدل سنجش عملكرد براي يك : مساله

  : سوالات تحقيق

  مناسب است؟ مجازي سازمانبراي سنجش عملكرد  BSCآيا رويكرد .1
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ي مجازي كافي و قابل استفاده ها براي سازمان BSCي مطرح شده در رويكرد اوليه ها آيا جنبه. 2

  است؟

  ي اين مدل كدامند؟ها كارآمد در هر يك از جنبه معيارهاي. 3

  پيام نور كدامند؟ مجازي سازماندر  BSCدر راه اندازي مدل عوامل حياتي موفقيت . 4

  تحقيقاهداف   1-4

  :توان به صورت زير عنوان نمود مياهداف اين تحقيق را 

  مجازي سازمانبراي يك  BSCطراحي مدل . 1

  كارآمد و مناسب معيارهايتعيين . 2

  طراحي نقشه استراتژيك. 3

سازمان مجازي ايجاد شده جهت انجام در  BSCمدل ندازي راه اارائه عوامل حياتي موفقيت براي . 4

  پيام نورهي دانشگادر بستر سيستم جامع ) ثبت نام(خدمات آموزشي

  

  تحقيقسابقه   1-5

ي كسب ها ي مشاركتي و سازمان مجازي به دليل شرايط جديد محيطها ي اخير مفاهيم شبكهها در دهه

د اين مدل كسب و كار نيز از مواردي است كه مورد سنجش عملكر. و كار مورد توجه قرار گرفته است

فرضياتي . تا كنون رويكردهاي بسياري براي سنجش عملكرد ارائه شده است. است بوده  توجه محققين

براي  ها كه منجر به ايجاد اين مدلها شده ريشه در اقتصاد صنعتي دارد يعني هيچ يك از اين روش

در كارهاي تحقيقي مختلفي نبود . تطبيق داده نشده اندكسب و كار مشاركتي بين شركاي مستقل 

برخي . ي مجازي مطرح شده استها ي مشاركتي يا سازمانها رويكردي مختص سنجش عملكرد شبكه
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مقالات سنجش عملكرد در زنجيره تامين را مورد بررسي قرار  داده اند و همكاري در زنجيره تامين را 

، لژور )2001(  به عنوان مثال گانسكران.لات به سازمان منفرد است توجه در اين مقا. در نظر گرفته اند

  .]7[اين موضوع را در تحقيقات خود مطرح كرده اند )2002( ژاو،) 2002(،هيبر )2001(

اين . برخي محققين نيز براي برطرف كردن اين كمبود، رويكردهاي جديدي مطرح كرده اند

   .باشند ستند و مختص سازمان مجازي نميكار شبكه اي هو رويكردها غالبا براي كسب 

 در .مفهوم سنجش عملكرد در سازمان مجازي را بيان كرده اند) 2007(برخي نيز مانند گرادزسكي 

  .]8[ استفاده نشده است جهت سنجش عملكرد BSCاين مقالات از روش 

ان سازم عملكرد ، رويكردهاي خود جهت سنجشBSCبرخي از محققين نيز با توجه به روش 

و  دانستهسازمان منفرد  كيرا متمركز بر  BSC  چهار جنبه )2006(ولپل .مجازي را ارائه كرده اند

در صنعت را در نظر نگرفته  يو همكار يمربوط به انجام كار بصورت اشتراك يها تيمعتقد است فعال

جهت انجام سازمان  نيو اشتراك چند يرا با در نظر گرفتن همكار BSC چهار جنبه نيبنابرا. است

و  يمال BSC هياول كرديچهار جنبه رو نياز ب )2008( وستفال .]6[ است ردهك فيتعر ياقتصاد يتيفعال

مطرح  يمجاز يها جهت سنجش عملكرد سازمان يهمكار ديرا همراه با جنبه جد يو مشتر نديفرا

كه در  ييها جنبه ريمطرح كرده با ز يجنبه همكار يكه وستفال برا ييهاجنبه ريز. كرده است

كرده و  يتعهد را بررس ديجنبه جد ريرو ز نيا از. دارد يارائه شده اند همپوشان گريد يمنظرها

نقشه  يشبكه ا يها سازمان يبرا زين) 2009( ميك .]9[ تآن ارائه كرده اس يابيارز يبرا ييها سنجه

و تك  يافق ،يعمود ياشبكه  يها سازمان ينقشه را برا نيا يو. ارائه كرده است  ميعمو ياستراتژ

با توجه به  ميمطرح شده توسط ك ينقشه استراتژ. ارائه كرده است يمجاز يها مانند سازمان يمورد

شاخص ارائه  28 نياز ب ميك. شده است جاديا SCOR عملكرد ارائه شده در روش يديكل يها شاخص

 كي يبرا يداخل يدهانيو فرا يمشتر ،يمورد را در قالب سه جنبه مال 12 ميشده در نقشه عمو
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 يدر كره بررس يمجاز سازمان كيآن در  يساز ادهيپ باآنها را  يدر نظر گرفته و وابستگ يمجاز  سازمان

  .]11، 10[ كرده است

در ارائه رويكرد خود بهره برده اند، محققين ارائه  BSCدر تمام موارد مطرح شده در بالا كه از 

با از اين رو در اين پروژه . ي بيان شده را ضروري دانسته انداه ي نمونه براي هر يك از جنبهها سنجه

ي ها جنبهيا به بيان بهتر ارائه  BSCارائه مدل  ، تمركز برتوجه به تحقيقات صورت گرفته گذشته

  .استبراي سازمان مجازي  فاكتورهاي بحراني موفقيتتعيين و  مناسب،

  

  و اصطلاحات ها تعريف واژه  1-6
  

يي است كه براي پاسخگويي بهتر به ها پيمان موقتي بنگاه ):Virtual Enterprise(بنگاه مجازي

ي اصلي و منابع خود را با هم به اشتراك ها ، شايستگيها فرصت تجاري در كنار هم جمع شده و مهارت

  .شود ميي كامپيوتري پشتيباني ها گذاشته و همكاري آنها با شبكه

مشابه بنگاه مجازي است، مجموعه اي از  ميمفهو ):Virtual Organization(سازمان مجازي

ي ها ماموريت خود منابع و مهارت/است كه جهت انجام هدف) بطور قانوني مستقل(ي مستقل ها سازمان

ي انتفاعي نيست، ها گذارند، سازمان مجازي تنها محدود به پيمان بين بنگاه ميخود را به اشتراك 

  .  ي مجازي استها ازمانبنابراين بنگاه مجازي نوع بخصوصي از س

و موسسات پشتيباني  ها اجتماعي از سازمان ):Virtual Breeding Environment(محيط مجازي

و  ها كننده مرتبط با آنها ست كه بر پايه توافق همكاري بلند مدت به يكديگر پيوسته اند و زيرساخت

ي ها خود براي تشكيل سريع پيماناصول مشتركي را پذيرفته اند و هدف اصلي آنها بالا بردن آمادگي 

  . ي مجازي بالقوه استها موقت براي همكاري در سازمان



 
 

٩

رويكردي براي ارزيابي و سنجش يكپارچه عملكرد بر   ):Balanced Scorecard(كارت امتياز متوازن

اين مدل در واقع چهارچوبي براي تبديل . باشد مياستراتژيك، عملياتي و مالي ي ها حسب شاخص

اغلب چهار منظر (ي عملكرد در قالب منظرهاي متفاوتها تژي سازمان به مجموعه اي از شاخصاسترا

  .است) مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و يادگيري و رشد

نگرش متفاوت به جهتي  ،در زبان رويكرد كارت امتيازي متوازن، منظر ):Perspective(جنبه /منظر

از چهار منظر استاندارد مالي،  ها اغلب سازمان. دهد نشان ميكند را  كه سازمان در آن راستا حركت مي

به تناسب نياز سازمانها  ها كنند، اما اين منظر ميمشتري، فرايندهاي داخلي و يادگيري و رشد استفاده 

 .توانند كم يا افزوده شوند مي
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