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  مقدمه 1- 1

سيستم را در زبان فارسي در سامانه ها گفته اند: در واقع مجموعه اي از عناصر و اجزاء مختلف كه با هماهنگي 

     رسيدن به يك هدف نهايي را ميسر ، و انسجام با هم كار مي كنند و به كمك سازو كارهاي طراحي شده

  :از تعاريفي مختلف براي سيستم صورت گرفته است دو تعريف معروف از سيستم عبارتند .مي نمايند

يك سيستم مجموعه منظمي از عناصر به هم وابسته است كه براي رسيدن به هدف مشتركي با يكديگر در  •

  (تعريف در ماهيت سخت افزاري) تعاملند

بخشي از اهداف يك ، ربا اجراي روشهاي مزبوسيستم عبارت است از تعدادي روش وابسته به يكديگر كه  •

  )2002، شوستراند و (الوه (تعريف در ماهيت نرم افزاري) سازمان تامين ميگردد.

پيشرفت چشمگيري داشته است. در واقع تا قبل از اين برهه ، ميلادي 1950سال  آغازاز ، بحث سيستم ها

، چه صنعتي و چه غير صنعتي، ه كوچك و چه بزرگچ، انجام كارهاي مختلف و در زمينه هاي گوناگون، زماني

روالها و برنامه هاي خاص و كاملاً طراحي شده نبودند. اهداف نيز به نوبه خود آنطوريكه امروز مشخص  مطابق

سطوح مختلف طبقه بندي ميگردند قابل شناسايي و تفكيك نبودند اين موارد ومسائلي از اين و در  ميشوند

مجموعه دلايل فوق و ساير عوامل جانبي لزوم  .مشكلات اجرايي زيادي مي گشت دست عموماً باعث بروز

پيدايش و ترويج سازو كارهايي را كه باعث وضوح هرچه بيشتر فعاليتها گردند در عين حال رسيدن به اهداف 

د بيان مي نمود. در چنين شرايطي بحث سيستم ها به مفهوم جدي، طراحي شده را تا حدودي تضمين نمايند

با مشخص شدن كارايي  .گامي بس بلند را در برآورده نمودن خواسته هاي مطرح شده باعث شده است، آن

بالاي اصول سيستمي و موفقيت هاي سيستم هاي جديد اوليه علاقمندي به نگرش سيستمي و ايجاد و 

ه در طي چند گسترش سيستم هاي مختلف روز به روز افزايش چشم گيري پيدا نمود. سيستم هاي طراحي شد

سيستم ، سيستم هاي برنامه ريزي و توليد سيستم هاي اقتصادي، دهه اخير ميلادي همانند سيستم هاي توليد

  .. سندي روشن بر اين ادعاست..، هاي نگهداري و تعميرات

درك چگونگي  و صحيح اهداف ايجاد كه كنند مي فعاليت اي پيچيده و رقابتي محيط چنان در مديران امروزه

خصوصي  هاي سازمان بيشتر موفقيت علل مهمترين از يكي .است شده تبديل حياتي امري به آنها به نيل

 اين سازمان .است هاي يكپارچه محور سازمان به ها سازمان اين بودن تر نزديك دولتي هاي سازمان به نسبت

 ).2000، پلانكا و نورتون(يكپارچه  مديريت نام به اند برگزيده را مديريت از جديدي شيوه ها
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 سازمان عملكرد سنجش در را سنتي حسابداري سيستم محدوديت ها سازمان برخي، زمان گذشت همچنين با

 هاي سيستم كه را سازمان نامشهود هاي دارايي كه زدند هايي سيستم ايجاد به دست و كردند درك

 در ها سيستم اين از ها سازمان از يبسيار .گرفت مي اندازه، نبودند آنها گيري اندازه به قادر حسابداري سنتي

 نظر اظهار طبق بر اما .كردند مي استفاده سازمان عملكرد سنجش براي سنتي حسابداري هاي كنار سيستم

 را سازمان ابعاد تمامي كامل طور به تواند نمي نيز سيستم دو اين تركيب، ها سازمان مديران و اكثر نويسندگان

 .كند گيري اندازه

موفقيت  ميزان، سازمان ابعاد تمامي گيري اندازه بر علاوه تا داشت خواهند نياز سيستمي به ها سازمان لذا

به  تواند مي همچنين سيستم اين .نمايد گيري اندازه خود انداز چشم و رسالت به دستيابي در نيز را سازمان

 .دنماي شاياني كمك استراتژيك هاي گيري تصميم و ريزي برنامه در سازمان مديران

 و اهدف تعيين، ريزي برنامه و كرده برقرار ارتباط، معيارها و استراتژيك اهداف ميان متوازن امتيازي كارت 

 ).2001، آهن( دارد عهده بر را مديريت يكپارچه عوامل همسوئي

 خاص پيروي دستورالعمل و تكنيك يك از، يكپارچه مديريت تبع به استراتژي تعييين هاي مدل و ها روش

 يكپارچه بسياري ريزي برنامه هاي مدل، راستا اين در .هستند بينش يك و مفهوم يك حاوي يك هر، نكرده

 محيطي صورت شرايط و مربوطه صنعت وضعيت، شركت ماهيت به توجه با آنها انتخاب كه باشند مي موجود

 برنامه يك مدل، است هشد پياده يكپارچه مديريت كه شركتي هر در كه كرد ادعا توان مي، بنابراين د.پذير مي

 ريزي استراتژيك برنامه مدل چند يا يك از عملاًآن  در كه است رفته كار به فرد به منحصر استراتژيك ريزي

  )2005 و استريكلند تامسون( است شده استفاده كلاسيك

و تحول شده  روز به روز دچار تغيير، نوين علميدر اين ميان سيستم هاي مديريت نيز همانند ساير پديده هاي 

نحوه ترسيم ، روالهاي موجود در آنها تغييرات زيادي داشته اند و، اند.و قوانين و ضوابط حاكم بر اين سازو كارها

هم اين است كه هدف از آن  اهداف و روشهاي پيشبرد كارها بسيار دگرگون گشته اند ولي يك چيز ثابت مانده

كه بيشترين انطباق را با نيازها ابراز شده داشته و كابردي  دستيابي به سيستم هايي است، تمام اين تغييرات

پيدايش نسل نوين سيستم هاي صنعتي و ، را به خود گرفته باشند در نتيجه اين طرز نگرش ترين صورت

مشكل ديگري نيز شروع به خود نمايي كرده اين ، خدماتي بوده است در خلال اين دگرگوني ها و تحولات

تم هاي موجود و عدم هماهنگي بين آنها بوده بدين ترتيب لازم بود كه راه حل مشكل جديد تداخل سيس

جديدي براي اين مسئله انتخاب شود. در اين بين طراحان سيستم ها راهكار بسيار مناسب و كاربردي را ارائه 
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جزء  اين رهيافت چيزي نبود .نمودند و در واقع مشكل بوجود آمده را بوسيله خود سيستم ها حل نمودند

سيستم هاي مديريت اين سيستم ها علاوه بر اين كه اصول و قوانين حاكم بر سيستم هاي قبلي را پوشش مي 

به نوعي باعث ايجاد هماهنگي بين قسمتهاي مختلف درگير در آنها شده و از گسيختگي فعاليتها ، دادند

مشخص جلوگيري از تداخل كارها و جلوگيري كردند و مزاياي فراواني را همچون تعريف اهداف بصورت واقع و 

..به ارمغان .يا موازي كاري و كاهش هزينه ها در اين زمينه ايجاد و گسترش اطلاعات پويا در سيستم و غيره

از ، امروزه در بسياري از سازمانها براي هدايت و هماهنگي بين امور بخشهاي مختلف سازمانها آوردند

سيستم مديريت منابع ، سيستم مديريت تجاري، مديريت مالي سيستمهاي متنوع مديريتي همانند: سيستم

  ).1387، (ديويد .. استفاده مي شود...انساني و

، صنعتي، در طي سالهاي اخير جهاني شدن موضوعي مهم و تاثير گذار بوده است. بسياري از روابط تجاري

اثيرات بسيار زيادي بر بازار كسب و اين موضوع ت .سياسي و اجتماعي و اقتصادي تحت تاثير اين پديده بوده اند

كنند. در واقع براي هر  در اين بين استانداردها نقش عمده اي را ايفاء مي .كار و تجارت بين المللي داشته است

نوع تجارت و كسب و كار نياز به وجود نوعي معيار براي ارزيابي فعاليتها وجود دارد. و استانداردها توانسته اند 

  خوبي به عهده گرفته و به سرانجام برسانند.اين وظيفه را ب

نياز به وجود تعريف هايي مناسب از اين سيستم ها ، با افزايش و گسترش سيستم هاي مديريت مختلف

در نقاط مختلف فرآيندها و فعاليتهاي  بدرستي احساس ميشد تا بدين وسيله بتوان آنها را فراگير نموده و

بعنوان ، ر تدوين استانداردهايي براي سيستم هاي مختلف مديريتيمتفاوت به كار گرفت لذا بحث بر س

  موضوعي قابل تامل در زمينه بكارگيري اين سيستم ها تبديل شده است. 

سازمانهاي استاندارد و بخصوص سازمان بين المللي استاندارد يا همان ايزو بعنوان اولين ، در اين ميان

 مديريتي استاندارد نمودند اين حركت با تدوين سيستم كيفيتي گردهمايي كاري اقدام به تدوين سيستم هاي

ISO9000  شد و با توجه به استقبال بسيار  آغازميلادي  1994در سال آن  و سپس تكميل 1987در سال

  بعمل آمد در سالهاي بعد نيز ادامه يافت.آن  گسترده كه از

يستم مديريتي كه در واقع يك س ISO9001:1994و به دنبال موفقيت سيستم تضمين كيفيت  1996در سال 

توسط  ISO14001:1996سيستم هاي مديريتي زيست محيطي در قالب استاندارد  قوي به حساب مي آيد

آن  سازمان بين المللي استاندارد تدوين و منتشر شد. ساختار اين سيستم مديريتي يك ويژگي بارزي داشت و

ر دمينگ معروف به چرخه دمينگ بنا شده بود. اين نظريه بنا خصوصيت اين بود كه بر پايه نظريه معروف دكت
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رعايت چهارگام يا چهار مرحله ، مي دارد كه براي استقرار و گسترش يك سيستم موثر و كارا درون يك سازمان

ارتباط بسيار تنگاتنگي با يكديگر دارند. بسيار موثر و مفيد خواهد بود. اين ، مختلف و مجزاء كه در عين حال

اقدام(اصلاحي) در هر حال با توجه به ، بررسي، (طراحي) اجراء و عمليات، ر مرحله عبارتنداز: طرح ريزيچها

دمينگ بسياري از طراحان سيستم هاي مختلف مديريتي از اين فرآيند  )PDCAساختار بسيار كاربران چرخه (

كه سيستم هاي طراحي شده جديد بعنوان پايه اصلي سيستم هايي كه طراحي ميشد استفاده نمودند. نتيجه اين

بخصوص سيستم هاي مديريتي و بخصوص در طول دهه اخير ميلادي شباهتهاي زيادي به يكديگر داشتند با 

نظير زمينه عملكرد سيستم ها و يا اهداف اجرايي آنها اين شباهت به راستي ، وجود تفاوت در موارد مختلف

  قابل لمس و درك است. براي كساني كه با اين سيستم ها سروكار دارند

نمونه بسياري از اين شباهت ها با مقايسه استاندارد و ارزيابي ايمني و بهداشت حرفه اي موسوم به 

OHSAS18001:1999  و استانداردISO14001:1996  كه هر دو دقيقاً بر پايه چرخه دمينگ بنا شده اند

  قابل مشاهده است.

دارد بطور جدي و قوي ادامه اين روند را پي گيري نمود و آنرا در سازمان بين المللي استان، در همين راستا

نمونه اين مسئله ويرايش جديد سيستم هاي مديريت كيفيت  استانداردهاي منتشر شده كاملاً لحاظ نمود

ISO9001:2000  است كه به نحو قابل ملاحظه اي با ساختار استانداردهايISO14001:1996  و

OHSAS18001:1999 هماهنگ است (هرچند كه  منطبق وOHSAS18001:1999  يك استاندارد سازمان

  ايزو نمي باشد.)

رويكرد يكپارچه سازي سيستم هاي مديريت با تدوين و انتشار ويرايش سوم استاندارد مديريت كيفيت در قالب 

ISO9001:2000 يرات و با توجه به اينكه يكي از اهداف اين تغيآن  و تغييرات اساسي صورت گرفته در

بوده است ايده استقرار توام اين دو  ISO14001:1996سازگاري بيشتر با استانداردهاي زيست محيطي 

 و استاندارد قوت گرفت از طرف ديگر با توجه به شباهت هاي غير قابل انكار بين استانداردهاي مديريت ايمني

، ار زياد اين دو استانداردوجوه اشتراك بسي ISO14000:1996و  OHSAS 18001:1999اشت حرفه اي دبه

امروزه بكارگيري و استقرار سيستم هاي مديريت استقرار يكپارچه سه استاندارد ذكر شده مطرح گرديد.

در جهت  OHSAS18000 و ISO14000 و ISO9000 كه با هدف تلفيق سه استاندارد )(IMS يكپارچه

 بحث و بكارگيري آغازكوتاهي كه از  رسيدن به يك سيستم جامع مديريتي امري عادي شده است و در مدت

به نظر مي رسد استفرار يكپارچه اين سه سيستم در .مي گذرد نتايج مثبت وقابل توجهي به بار اورده استآن 
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قالب سيستم هاي يكپارپه مديريتي مي تواند زمينه هاي لازم را براي بهبود مستمر در هر يك از سه زمينه 

را براي سازمان ها در جهت انطباق با استاندارد هاي مطرح جهاني فراهم  ايجاد نموده و فرصت قابل توجهي

در حال حاضر بسياري از سازمان ها دركشور ما با بكار گيري و استقرار اين سيستم سعي در كسب مزيت .اورد

گذر از  رقابتي در دنياي پر تلاطم هستند كه لزوم ارزيابي عملكرد شان در ابعاد مختلف كمك بزرگي به انها در

  چالش هاي پيشرو و موفقيت و حركت به سوي اهداف و چشم اندازشان خواهد كرد.

  

  بيان مساله  2- 1

سازمانهاي امروزي در معرفي تحولات و پيشرفت ها كاملاً دگرگون كننده در محيط رقابتي خود هستند تحولي 

براي سازمانهايي كه در جستجوي گذر از عصر صنعتي و ورود به عصر اطلاعات مي باشد. آن  كه ويژگي اصلي

كارآمد نمي ، ديگر ارزيابي مديريت از طريق صرفاً شاخص هاي مالي، آينده اي بهتر در شرايط جديد هستند

گذشته از اين توجه به دارايي هاي نامشهود در سيستم هاي اندازه گيري ضرورت بيشتري يافته و مي  .باشد

فرآيند و ، ازه گيري هاي مالي توسط سه ديدگاه يعني مشتريتوان اينگونه بيان كرد كه شاخص هاي اند

انچه ضرورت به نظر مي رسد هم سو با اين سه ديدگاه به سمت استراتژي هاي  .توسعه يافته است، كاركنان

سازمان مي باشد. در اين تحقيق كوشيده شده است تا تاثير استقرار سيسم مديريت يك پارچه برعملكرد يكي 

بعنوان اولين بندر در كشور كه موفق  و بلوچستان سيستان  و دريانورديدولتي (اداره كل بنادر از سازمانهاي 

با استفاده از كارت امتيازي متوازن كه چارچوبي براي تشريح  وبه دريافت گواهينامه سيستم مذكور شده 

، يك كارت امتياز خوب فعاليتهاي درون سازمان از طريق اندازه گيري از چهار ديدگاه مختلف ايجاد ميكند.

رابطه علت و معلولي ميان فعاليتهاي جاري سازمان و موفقيت در درازمدت ايجاد نموده و از آنجائيكه رشد 

سازمان ها بستگي به دارايي هاي نامحسوس آنها دارد اين روش يك ابزار حياتي براي كنترل و مديريت آنها 

  .)2005، ماخيجان و (كريلمن خواهد بود.

ميلادي توسط رابرت كا پلان و ديويد نورتن معرفي گرديد  1992متياز متعادل براي اولين بار در سال كارت ا

  اين كارت داراي چهار ديدگاه بشرح زير مي باشد.

  ديدگاه مالي •

  ديدگاه مشتري •

  ديدگاه فرآيندهاي داخلي •
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  ديدگاه يادگيري •

(كارت امتيازي متوازن)  را از ديدگاه معيار انتخابي IMSدر اين تحقيق مي كوشيم ابعاد مختلف سيستم هاي 

مستقيم با  در اين تحقيق و بنابر معيار كارت امتيازي متوازن ديدگاه مالي بدليل ارتباط .مورد بررسي قرار دهيم

..) نقطه تمركز مديريت و فعاليتهاي كنترلي .دولت و، بانك ها، سهامداران، خواسته هاي گروه ذينفعان (مالكان

از طرفي ديدگاه مشتري رضايت مشتري مضمون اصلي اكثر سيستم هاي مديريت مي باشد چون در  –ارداد قر

از اهميت بالايي برخوردار آن  اين سيستم ها مشتريان در ابتدا و انتهاي فرآيند ها قرار مي گيرند. لذا با ارزيابي

  هست.

قطعي بوده و از سوي ديگر اطلاعات مربوط شناسايي سيستماتيك نيازمندي هاي مشتري يك الزام ، از طرفي

به رضايت مشتري متغييري است كه در ارزيابي عملكرد سيستم هاي مديريت يكپارچه مورد بررسي قرار 

در اين سيستم بر مسئوليت و پاسخگويي مديريت ارشد سازمان نسبت به رضايت مشتري تاكيد شده  .ميگيرد

  است.

ي كنترل و بهبود فرآيندهاي درون سازماني متمركز مي شوند. اما براي كنترل ديدگاه فرآيند: سازمانها اغلب برا

بررسي  .ضرورت دارد، با توجه به دورنماي ديدگاهها و نياز مشتريان و صاحبان فرآيندآن  جامع فرآيند و ارزيابي

ي مديريت يكپارچه ارتباط نزديكي با محتواي سيستم ها، فرآيند ها بهمراه ارتباط روشن فرآيند ها با مشتريان

  دارد

  ديدگاه يادگيري و رشد:

كم و بيش بر ارتقاء توان بالقوه ، دانش مديريت دريافته است كه تمركز انحصاري بروي اهداف مالي كوتاه مدت

سيستم و ، سيستم هاي اطلاعاتي و توسعه سازمان اثر مي گذارد. از اهداف گذاري براي كاركنان، كاركنان

از  ونورتن ارائه شده كاپلان استاد دانشگاه هاروارد و  مان امكان پذير مي باشد. كه توسطتوسعه فرآيندهاي ساز

   فرايند هاي داخلي ويادگيري ورشد سازمان را مورد بررسي و ارزيابي قرار مي دهد..چهار ديدگاه مالي. مشتري

  

  اهميت موضوع  3- 1

، پيچيدگي و عدم اطمينان، سرعت، تغيير و تحولسازمانها در محيط پر رمز و راز و رقابتي دنياي معاصر كه 

از ، است نيازمند اتخاذ و اجراي استراتژيهاي اثربخش و بهبود مستمر عملكرد است. اين مهمآن  خاصيت اصلي

كنترل و ارزيابي آن  برنامه ريزي و اجراي استراتژي ها و به تبع، اهداف و استراتژي ها تعيين طراحي و طريق


