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  سپاسگزاري
  

تکمیل این پروژه تحقیقاتی به پایان رسیده کار  اکنون که با یاري و عنایت پروردگار
، جناب آقاي دکتر محسن نخست، بر خود فرض می دانم که از استاد عالی قدر، است

کمال ، راهنمایی کرده اند که در کلیه مراحل انجام این تحقیق اینجانب را جاجرمی زاده
قاي دکتر اصغر نسبت به جناب آخود را  همچنین نهایت امتنان و سپاس. تشکر را بنمایم

 از جناب. ، ابراز می دارمند که مرا از ارشادات ارزنده خود، همواره بهره مند ساخت رضویه 
آقاي حسینی حراست محترم اداره کل تامین اجتماعی فارس که در زمینه مجوز اجراي 

از جناب آقاي دکتر . این پروژه همکاري صمیمانه اي داشتند کمال تشکر و قدردانی دارم 
و مهمی ارائه دادند کمال الرضا نداف که در خصوص این پروژه مشورت هاي سازنده عبد

همچنین از سرکار خانم زهرا پشنگه که در زمینه ویرایش و صفحه . تشکر می نمایم 
       .آرایی این پروژه همکاري نمودند کمال تشکر و قدردانی می نمایم 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  چکیده
  

امکان سنجی استقرار سیستم ارزیابی عملکرد تامین اجتماعی فارس  هدف از تحقیق حاضر، بررسی
. تامین اجتماعی فارس بودکارکنان جامعه آماري این تحقیق . با رویکرد کارت امتیازي متوازن بود

.  .نفر بود 183حجم نمونه آماري در این تحقیق از طریق فرمول کوکران بدست آمده که معادل 
این . سوال بود  47که شامل .براي انجام این تحقیق از پرسشنامه محقق ساز استفاده شد 

بعد کارت امتیازي متوازن ،شامل بعد مالی ، فرآیندهاي داخلی ، رشد ویادگیري و  4پرسشنامه 
ه از روش آلفاي کرونباخ استفادبه منظور اخذ میزان پایایی پرسشنامه  . مشتري را در بر می گیرد 

تایید میزان روایی پرسشنامه که محقق ساخته می باشد ، . بدست آمد  0.7که پایایی آن با  گردید
که با حذف و اضافه .نفر از اساتید رشته مدیریت و صاحب نظر در این زمینه بدست آمد  10با تایید

ساتید رسیده کردن پرسشنامه اولیه در چندین نوبت مورد بازنگري قرار گرفته و نهایتا به تایید ا
با توجه به اینکه امکان سنجی استقرار سیستم ارزیابی عملکرد تامین اجتماعی فارس بر پایه . است 

در  .نظرات کارشناسان و مدیران سازمان امکان پذیر می باشد ، از روش پیمایش استفاده شد 
، جدول فراوانی و تجزیه و تحلیل آماري داده ها براي تحلیل توصیفی از میانه ، میانگین ، نما 

تک نمونه اي و مستقل و  tدرصد براي توصیف داده ها و در تحلیل استنباطی از آزمون هاي 
که از نظر اجراي تحقیق نشان می دهد  نتایج حاصل از. آزمون تحلیل واریانس استفاده شده است 

ن نظر آمادگی و سازمان از ای کارکنان در سطح پایینی بود پاسخگویان، فرایند رشد و یادگیري
مداري میزان از نظر مشتري .گذاري مناسبی به عمل آیداز این بابت باید سرمایه و مطلوبی ندارد

براي د این بعد ، توانریزي میو با مقداري توجه اضافی و برنامه بود آمادگی سازمان در حد متوسط
مان در حد زان آمادگی سازاز نظر عملکرد مالی، می .گرددبکارگیري کارت امتیازي متوازن آماده 

از نظر بعد فرایندهاي داخلی،  .و از این نظر نیز سطح آمادگی مطلوب نیست متوسط به پایین بود
، لذا در این بعد نیز توجه مضاعف ضروري می  بودمیزان آمادگی سازمان در حد متوسط به پایین 

  .باشد 
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  کلیات -1

  :مقدمه -1-1
همه سازمان ها چه دولتی وچه خصوصی ،براي توسعه ،رشد وپایداري درعرصه رقـابتی  

به نوعی سیستم ارزیابی عملکرد اثـربخش نیـاز دارنـد کـه درغالـب آن بتواننـد کـارایی         امروز ،
   . فرایندها ونیروي انسانی خود را مورد سنجش قرار دهند واثربخشی برنامه هاي سازمان ،

با ظهور عصر اطلاعات وتشدید رقابت ،دیگر ارزیابی عملکرد سازمان تنها با تحلیـل معیـار هـاي    
سـازمان  مالی گذشته امکان پذیر نیست وایجادتحول در سیسـتم ارزیـابی ومـدیریت اسـتراتژي     

  .) 1 : 1384، ولدخانی ،شرافت ،عبدالهی( امري غیر قابل اجتناب است
یت دربازارهاي جهان ناگزیر از سرمایه گذاري در شرکت هاي عصر اطلاعات جهت موفق

قابلیتهاي رقابتی جدیدي هستند که سطح دستیابی به آنها با شاخص هاي مالی قابـل سـنجش   
یک سازمان به نوبه خود از استراتژي ها ومعیارهاي گوناگونی تشکیل می شـود کـه هـر    . نیست

تمرکز بر یک معیار یا استراتژي . نمایند یک از آنها تصویر ناقصی از عملکرد آن سازمان ارائه می
بـراي کنتـرل مـوثر وبـازنگري     . سبب می شود تا سازمان از اهداف ومعیارهاي دیگر غافـل شـود  

اینکه اندازه گیري ها باید متوازن باشـد،یکی از  . کامل ،باید توازنی در بین معیارها صورت پذیرد
اینکه مدیریت کنیم باید بتوانیم اندازه براي . ) 10-11: 1383سلیم پور،(هنرهاي مدیریت است

ایــــن عبــــارت یکــــی از کلیــــدي تــــرین عوامــــل مــــدیریت مــــی   . گیــــري کنــــیم
  .)32: 1385نوربخش،رسولیان،بهجتی،(باشد

مقالـه  پروفسور رابرت کاپلان استاد دانشگاه هاروارد ودکتر دیوید نورتن  1992در سال 
ه گیري عملکرد با عنـوان کـارت امتیـازي    اي منتشر کردند که در آن رویکرد جدیدي براي انداز

  .متوازن را معرفی کردند
شـرکت  12کارت امتیازي متوازن که در طول یک پروژه تحقیقاتی یکساله با مشـارکت  
ولی جـامع از   توسعه یافته بود شامل مجموعه اي از معیارها است که به مدیران دیدگاهی سریع

  .) 3 : 1384،رجائیان ( کسب وکارشان می دهد
کارت امتیازي متوازن یک سیستم مدیریت عملکـرد اسـت کـه در هـر سـازمانی بـراي       

،مـدیریت وارزیـابی اسـتراتژي وبهبـود     دمیدن روح دیدگاه واهداف سازمان به وظـایف روزمـره   
سازمانی ،توانایی سازمان وکارکنان وحتی روابط بین فردي وبا هر مقیاسی در سـازمان هـا بکـار    

ارچوبی را فراهم می سازد تا بتوان جنبه هاي مـالی ورضـایت   متوازن چي کارت امتیاز. می روند
:  1384انصاري ، جلیلی، ( ان وفرایندها را اندازه گیري کردمشتري وهمچنین توانایی هاي سازم

1 (.  
  
  



٢  
 

  :بیان مسئله -1-2
در سال هاي نه چندان دور معیـار هـاي مـالی زیربنـاي ارزیـابی عملکـرد سـازمان هـا         

معیارهـایی  . ند وحسابداري هزینه به عنوان زبان رسمی کسب وکار مطـرح بـود  شناخته می شد
نظیر نرخ بازگشت سرمایه وارزش افزوده اقتصادي براي موفقیت سازمان هاي پیشین از اهمیـت  

هـاي مختلـف از انـدازه گیـري      ري از کارشناسان ومفسران به گونهاما بسیا. زیادي برخوردار بود
شـد کـه تاکیـد بـیش ازانـدازه       بـه عنـوان نمونـه بیـان    . دنـد د می کرهاي مالی کسب وکارانتقا

قاطع کوتاه مدت مشرکت ها در  کوتاه مدت سبب می شود کهبردستیابی ونگهداري نتایج مالی 
سرمایه گذاري کننـد وبـراي ایجـاد ارزش در دراز مـدت بـویژه در دارایـی هـاي غیـر ملمـوس          

همچنـین بـا تمرکـز    . سرمایه گـذاري نماینـد  ومعدودي که رشد آینده را سبب می شوند کمتر 
مدیران بر معیارهاي مالی ، این خطر وجود دارد که سیستم گزارش گیـري عملکـرد بـه سـمت     

واز بسیاري عوامل بحرانـی ماننـد رضـایت    . کاهش هزینه وسودآوري کوتاه مدت سوق داده شود
 مـی کننـد غافـل شـوند    مشتري ،آموزش کارکنان وغیره که موفقیت درازمدت سازمان را تعیین 

  .) 50: 1385لطفیانی ،(
رزیابی عملکرد از زمان آغاز شکل گیري علم امشکلات ومحدودیت هاي سیستم سنتی 

مدیریت وتکامل مفاهیم تقسـیم کاروسـازمان، واژه هـاي کنتـرل ونظـارت در ادبیـات مـدیریت        
دهاي کنترل ونظارت اگرچه علم نوین مدیریت امروز ناقض فراین. پیوسته بکار گرفته شده است 

ولی دگرگونی مفاهیم اساسی واثر متغیرهاي مختلف سیاسی ، اقتصادي  ، نیست به شیوه سنتی
از طـرف دیگـر   . واجتماعی جهان معادل هاي لغوي واصطلاحی جدیدي را جایگزین کرده اسـت 

 در سال هاي اخیر مدیریت استراتژیک جایگاه ویژه اي را در سازمان هـاي مختلـف پیـدا کـرده    
و با توجه به ماهیت کارگشایی آن در صنایع مختلف توانسته نقـش مهمـی را در تعیـین و    .است

  .) 52-53: 1385لطفیانی ،( هاي سازمان هاي مختلف ایفا نمایدتعریف استراتژي 
که ایـن اسـتراتژي    یک آن استپیاده سازي سیستم مدیریت استراتژ نکته مهم و قابل توجه در

مختلف مورد توجه و ارزیابی قرار گرفتـه و در صـورت انحـراف از مسـیر     ها لازم است در مقاطع 
امروزه صاحب نظران ومدیران سازمان هـا دریافتـه انـد کـه      .مطلوب ، مورد بازنگري واقع شوند

سیستم هاي سنتی ارزیابی عملکرد که نوعاً مبتنی بر دیـدگاه هـاي مـالی بـوده انـد وریشـه در       
ایی نمی توانند تصویر مناسـب وکـاملی از فعالیـت هـاي داخـل      تئوریهاي اقتصادي دارند به تنه

به طور کلی استفاده از شاخص . سازمان براي طراحان سیستم هاي کنترل مدیریت فراهم کنند
هاي مالی به عنوان تنها معیار در مدیریت کنترل وارزیابی عملکـرد اثـرات نـامطلوب زیـر را بـه      

  :دنبال خواهد داشت
  فکر بلند مدتقربانی کردن ت -الف 
  ناسازگاري با واقعیت هاي کسب وکار امروز -ب 
  نگاه به گذشته -ج 
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  تمایل به تقویت تفکیک وظیفه اي -د 
بنـابراین سـازمان هـا جهـت     . معیار هاي مالی به بسیاري از سطوح سازمان مرتبط نمی باشـند 

انتظـارات  افـزایش   ، کسب ،حفظ وتوسعه مزیت رقابتی در عصري کـه رقابـت ،رشـد تکنولـوژي    
مشتریان ونظایر اینها جزء لاینفـک حیـات سـازمان هـا شـده اسـت،نیازمند طراحـی واسـتقرار         

  .) 80-116 : 1995 ، 1نلی اندي(  اي نوین ارزیابی عملکرد می باشندسیستم ه
به طور خلاصه می توان گفت که تکیه بر معیارهاي مالی صرف براي اطمینان از اینکـه    

د کافی نیست و نیاز به سیستم جدیدي وجود دارد کـه تاحـد امکـان    استراتژي ، خوب اجرا شو
 وي مشکلات سیستم هاي سنتی باشند نقطه ضعف هاي سیستم هاي سنتی را نداشته و پاسخگ

  .) 3:  1386رجائیان ، ( 
با وجود توسعه دامنه بکارگیري برنامه ریزي هـاي اسـتراتژیک سـازمانها و بنگـاه هـاي      

، مفهوم مدیریت استراتژیک در سازمان هاي درگیر اغلب در سـطح   دولتی و خصوصی در کشور
کلیات باقی مانده و کمتر سازمانی در کشور وجود دارد که نسبت به عملیاتی کـردن اسـتراتژي   

اما به دلیل عدم وجود بستر هاي لازم ساختاري و مـدیریتی   . هاي تدوین شده اقدام کرده باشد
م صرف منابع و زمان زیاد ،به هنگام اجرا و پیـاده سـازي بـا    استراتژي هاي تدوین شده و علیرغ

و جاري شدن استراتژي ها و اهداف بلند مـدت بسـیار بطئـی انجـام مـی      مشکل مواجه هستند 
اغلب نظام مدیریت استراتژیک تدوین شده با گذشت زمان به فراموشی سپرده می شـود ،  . شود

ف و اسـتراتژي هـاي سـازمانی و ارائـه نظـام      لذا می توان اذعان داشت که عملیاتی کردن اهـدا 
مشخص و مدون جهت جاري سازي استراتژي ها ،از چالش هاي مهم مـدیران و سـازمان هـاي    

که در این خصوص کارت امتیازي متوازن ضمن جبران خلاء موجـود در  .شود کشور محسوب می
 ـ  ازخورد اسـتراتژیک  اکثر نظام هاي مدیریتی ،یک فرایند سیستماتیک را براي اجرا و دریافـت ب

فرایند هاي مدیریتی که بر این اساس اجـرا مـی شـود،باعث همـاهنگی و تمرکـز      .ارائه می دهد
که این امر براي سازمان هاي امـروزي یـک   می شود سازمان بر اجراي یک استراتژي بلند مدت 

     . اصل و پایه و ضرورتی اجتناب ناپذیر محسوب می شود
واینکـه در خصـوص سیسـتم ارزیـابی عملکـرد کـارت امتیـازي         با توجه به اهمیت این موضوع 

متوازن در کشور ما تحقیقات کمی صورت گرفته ومهم تر اینکه سازمان تامین اجتماعی یکـی از  
پیـاده سـازي   . سازمان هاي استراتژیک در ارائه خدمات عمومی وضروري به هموطنان می باشد

. این سازمان مهم وارزشمند به نظر می رسـید  سیستم ارزیابی عملکرد کارت امتیازي متوازن در
تـامین اجتمـاعی آمـادگی     سـازمان  ابتدا بررسی می کردیم که آیـا  در این خصوص می بایستی

   بنابراین موضوع پایان نامه خود را .  پیاده سازي این سیستم ارزیابی عملکرد را دارد یا خیر
  
  

1- Neely Andy 
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فارس با رویکـرد کـارت امتیـازي متـوازن      بررسی امکان سنجی ارزیابی عملکرد تامین اجتماعی
انتخاب کردم تا در صورت آماده بودن زیر ساخت ها بـراي پیـاده سـازي ایـن سیسـتم ارزیـابی       
عملکرد ، محقق دیگري بتواند با خیال راحت این سیستم ارزیابی عملکرد را در سـازمان تـامین   

هـا ،آسـیب شناسـی شـد      اجتماعی فارس پیاده سازي کند ودر صورت آماده نبودن زیرسـاخت 
  .،ومشکلات ومسائل مرتفع گردد

  
  : سابقه وضرورت انجام تحقیق -1-3

داري جدیـدي بـراي اسـتراتژي هـاي     ست ویکم به ابزارهـاي کنتـرل وحسـاب   در قرن بی
نوآوري هاي سریع ،رقباي کارآفرین ومشتري هاي با تقاضـاهاي فزاینـده    .سازمان نیاز می باشد

نظام هاي کنترل وسنجش عملکـرد ابزارهـاي   . را دو چندان کرده است ،پویایی بازارهاي رقابتی
این نظـام هـا بـه مـدیران در     . حیاتی مدیران براي تحقق استراتژي ها وبرنامه هاي سود هستند

ایجاد توازن میان سود، رشد وکنترل، عملکرد کوتاه مدت وبلند مدت، انتظارات مختلف، فرصـت  
نظـام هـاي کنتـرل وسـنجش     . تلف رفتار کمک مـی کننـد  هاي توجه مدیریت وانگیزه هاي مخ

  . )15: 1385، 1سایمونز(نند به موانع سازمان غلبه نمایندعملکرد به مدیران کمک می ک
ظهور فن آوري هاي جدید اطلاعات وگشایش بازارهاي جهانی ،فرضیات اساسی کسـب  

تفـاعی تنهـا بـا توسـعه     شرکت ها وسازمان هـاي انتفـاعی وغیران  . وکار مدرن را تغییر داده است
سـازمان هـاي تولیـدي    . دارایی هاي مشهود نمی توانند به مزیـت رقـابتی پایـدار دسـت یابنـد     

. به توانایی هاي جدیدي براي موفقیت در عرصـه رقابـت نیـاز دارنـد     عصر اطلاعاتدروخدماتی 
تی توانایی یک شرکت در بسیج وبکارگیري دارایی هاي نامشهود براي خلق وحفـظ مزیـت رقـاب   

  . )269 : 1385،  سایمونز(ستبسیار مهم ا
ابزار مـدیریتی پرکـاربرد وکـم خطـا      15امروزه کارت امتیازي متوازن به عنوان یکی از 
درصـد   70تحقیقات نشان می دهد حدود . وموثر بین مدیران شرکتهاي دنیا شناخته شده است

رجائیـان ،  ( ندفاده از آن هسـت شرکت هاي آمریکایی از این ابزارمهم بهره برده اند یا درصد اسـت 
بنابراین از آنجایی که این سیستم ارزیابی عملکـرد مبحـث جدیـد ومهمـی اسـت       .) 3:  1386

  . ،بایدوجود داشته باشد تا ازاین طریق ادامه کارها با موفقیت بیشتر همراه باشد
  :اهداف پژوهش  -1-4
  : هدف اصلی -1-4-1

ارزیابی عملکرد سیسـتم بـا رویکـرد    اجتماعی براي  بررسی میزان آمادگی زیرساخت هاي تامین
  .در سطح اداره کل و شعب پنج گانه تامین اجتماعی شیراز کارت امتیازي متوازن 
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