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ت و به دستاوردهاي پژوهشي ديگران كه در اين نوشـته از آن اسـتفاده شـده      پژوهشي اينجانب اس  

اين پايان نامه پيش از اين براي احـراز هـيچ مـدرك هـم                .است مطابق مقررات ارجاع گرديده است     

  .سطح يا بالاتر ارائه نشده است

  .كليه حقوق مادي و معنوي اين اثر متعلق به دانشگاه سيستان و بلوچستان مي باشد
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د  

 
 

:م بهيتقد  
  
  

 همـواره هـر گونـه       پدر و مادر فداكار و سخت كوشم كه       

ها هـستم و لحظـه       پيشرفتي را مديون وجود مقدس آن     

وارم بتـوانم   اميـد . امنبوده  زحمات آن ها    اي پاسخگوي   

  . را جبران كنمگوشه اي از زحمات شان
 
 
 

 بزرگوار و مهربانم كه راهنما و مشوق  من برادران و خواهران

.بوده انددر طول تحصيل   



ه  

  اريسپاسگز
  

اكنون كه با لطف خداوند قادر متعال مراحل انجام اين تحقيق به پايان رسيد بر خود لازم مـي دانـم از                      

  .تمام كساني كه مرا در اين امر ياري رساندند تقدير و تشكر كنم

قاي دكتر سيد عليقلي روشن كه اسـتاد راهنمـاي اينجانـب در ايـن               جناب آ استاد بزرگوار و گرانقدر     از  

علاوه بر راهنمايي هاي    . ند به خاطر راهنمايي ها و كمك هايشان صميمانه تشكر مي كنم           ه ا قيق بود تح

  .مطالب غير درسي زيادي از ايشان آموختمعلمي، در طول اين مدت 

جناب آقاي دكتر نور محمد يعقوبي كه استاد مشاور اينجانب در ايـن تحقيـق               از استاد عزيز و توانمند       

  . مشاوره ها و تلاش هايشان براي بهتر شدن اين تحقيق تشكر و قدرداني مي كنمبوده اند به خاطر

 ،كـرد بـاقر  ، دكتـر  يزدانـي،  بدرالدين اورعي   از اساتيد محترم دوره كارشناسي ارشد جناب آقايان دكتر          

كماليـان كـه سـهم بـسزايي در          امـين رضـا    و دكتـر     يسالار زه   حبيب االله  كاظمي، دكتر مهدي  دكتر  

  . تشكر مي نمايم،پيشرفت تحصيلي اينجانب داشتند

 از مديريت مخابرات شهرستان كاشان جناب آقاي مهندس سلوكي و كليه كاركنان شركت كه همچنين

  .با بنده در اين تحقيق همكاري داشتند، قدرداني مي نمايم

اطر راهنمايي هايشان در طـول دوره كارشناسـي    جناب آقاي مهتري به خ ماز استاد توانا و دوست عزيز     

  .صميمانه تشكر مي نمايمارشد 

 اينجانـب در ايـن دوره بودنـد، صـميمانه            از دوست مهربان و دلسوزم آقاي مهرداد همراهي كه همـراه          

  .دنتشكر كرده و اميدوارم در تمام مراحل زندگي موفق باش

دهقاني، رسـتمي،  همتي، بريد نظيف، صيادي،    زايي، عزيز آقايان خ   در پايان از هم كلاسي ها و دوستان       

خـانم هـا     و همچنـين      رضـوان فـر     ناهيدي، ، پارساييابوئيان،  طالبي، قديمي، عرب احمدي،      ،شيرزادي

  .كمال تشكر و قدرداني را دارم، شاه حيدري، ساراني، بختياري و شهابي  شيخيمظفري

  

 سيد مجتبي صادقيان



و  

  

  چكيده

  
اگر عملكردي اندازه گيري نشود، آن عملكرد درك نمي شود و نمي توان آن را كنتـرل و مـديريت كـرد و                       

اندازه گيري درست عملكرد، تفاوت بين عملكـرد        با  . چيزي هم كه كنترل و مديريت نشود بهبود پيدا نمي كند          

بر اين اسـاس    . عملكرد صورت مي گيرد   واقعي و مطلوب روشن مي گردد و تغييرات لازم براي رسيدن به بهبود              

 تا بتوانـد نقـايص و        مي پردازد  تحقيق حاضر به بررسي شيوه ارزشيابي عملكرد كاركنان شركت مخابرات كاشان          

اشكالات احتمالي موجود در آن را شناسايي كرده و پيـشنهاداتي بـراي بهتـر انجـام شـدن ارزشـيابي عملكـرد                       

 نفـر،   137بودند كه كه از بـين       حقيق كليه كاركنان شركت مخابرات كاشان       جامعه آماري ت  . كاركنان ارائه نمايد  

از پرسشنامه براي جمع آوري داده هاي مورد نياز در اين تحقيق استفاده             . نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند      98

مه با استفاده از آزمـون ميـانگين    طبقه بندي و خلاصه كردن آن ها، در اداشده و پس از جمع آوري اطلاعات و     

بـين اثربخـشي و     كاركنـان   يك جامعه آماري، سوالات تحقيق مورد بررسي قرار گرفتند كه مشخص شد از نظر               

آموزش كاركنان با ارزيابي عملكردشان رابطه قوي وجود دارد ولي بين كارايي و انگيـزش كاركنـان بـا ارزيـابي                     

نهايت پيشنهاداتي مبتني بر نتايج تحقيق براي بهبود سيستم           در .ردداارزيابي عملكردشان رابطه ضعيفي وجود      

  .ئه شدافعلي ارزشيابي عملكرد كاركنان ار

  

 

 يابي عملكرد، مديريت عملكرد، دوره ارزشيابيارزشيابي، ارز: كلمات كليدي
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  مقدمه -1 -1

  به مستقيم گري يداز تص را ها دولت نقش اقتصادي و فرهنگي اجتماعي، سياسي، سريع تغييرات امروزه

 با متفاوت كاملاً نگاهي با دولتي هاي ن اسازم تا است شده سبب و نموده تبديل ارشادي و نقش هاي هدايتي

 براي كه اند كرده پيدا دست واقعيت اين به ها نسازما كنونا. دكنن نگاه خود خارجي و داخلي محيط به ديروز

 آن مقايسه و خود عملكرد سيستماتيك سنجش جز ايه  چار خود هاي آرمان تحقق و سازماني تعالي به رسيدن

 .ندارد ي وجود خارج و داخلي محيط از بازخورد به توجه با لازم اصلاحات انجام و مدت كوتاه هاي برنامه با

مسئله  .است شده شناخته ملاًكا هاان سازم تعالي و بهبود در كارآمد نظارت و ارزيابي يها مانظ نقش امروزه

سازمان ها در گذشته تنها . ارزيابي عملكرد ساليان زيادي است كه محققان و كاربران را به چالش واداشته است

در اوايل » كاپلن و نورتن«كه  از شاخص هاي مالي به عنوان ابزار ارزيابي عملكرد استفاده مي كردند؛ تا اين

 پس از بررسي و ارزيابي سيستم هاي حسابداري مديريت، بسياري از ناكارايي هاي اين اطلاعات را 1980دهه 

براي ارزيابي عملكرد سازمان ها نمايان ساختند كه اين ناكارايي ناشي از افزايش پيچيدگي سازمان ها، پويايي 

 ). Kaplan, 1992: 30  & Norton(محيط و رقابت بازار بود

كيفيت عملكرد سازمان ها و موسساتي كه در جهت رفع نيازهاي اجتماعي فعاليت مي كنند، در جامعه مورد 

ارزيابي مستمر قرار مي گيرد و ادامه فعاليت و بقاي اين سازمان ها منوط به ارزيابي مثبت جامعه از عملكرد آنان 

يابي به اهداف خود مي باشد كه هر دو مرهون كارآمدي  سازمان، دستاز طرف ديگر ادامه فعاليت و بقاي هر. است

به عبارت ديگر ميزان نگرش جامعه به سازمان و اثربخشي سازماني . و شايستگي منابع انساني در سازمان است

ان لذا ضروري است نحوه انجام كار توسط افراد و عملكرد آن. بستگي به كارآمدي افراد از نظر كيفي و كمي دارد

. مورد ارزيابي قرار گيرد و ضمن مقايسه با استانداردها و معيارهاي قابل قبول، بازخور مناسب به فرد داده شود

  ).200: 1380دعايي، (يابي به اهداف سازمان فراهم شود دستهمچنين بهبود فعاليت و كارآمدي فردي و نهايتاً

  

  

  

  



 ٣

  

  هبيان مسئل -1-2

د است كه براي بازخورد عملكرد كاركنان، مديريت پرداخت، انتصاب ارزشيابي عملكرد، يك نظام بازخور

ارزشيابي عملكرد، نقش اساسي . كاركنان بر اساس شايستگي و توسعه منابع انساني مورد استفاده قرار مي گيرد

ر از نظر گري دسل. و موثر در بهبود عملكرد كاركنان و كارايي و اثربخشي شركت و مديريت منابع انساني دارد

 زيردستان نسبت به معمولاً. شايد هيچ يك از وظايف مديريت وحشتناك تر از ارزيابي عملكرد زيردستان نباشد

همين امر باعث مي شود كه نمره دادن . بين هستند ها مي شود، بيش از حد خوش ارزيابي هايي كه از كار آن

   ).215: 1384دسلر، (به عملكرد افراد مشكل شود

م ارزيابي عملكردي كه تامين كننده نظرات مديران سازمان از يك سو و كاركنان آن از پياده نمودن سيست

با ه صورت منطقي و آگاهانه و به همين دليل بايد ب. سوي ديگر باشد، كار چندان ساده اي به نظر نمي رسد

لكرد مطلوب در م ارزيابي عماجراي يك سيست. تكيه بر مباني نظري و به صورت همه جانبه با آن برخورد كرد

ن آيك تحول بنيادي در سازمان ها پديد مي آورد و در صورتي كه درست اجرا گردد و به تمام مسائل واقع 

  .آگاهي حاصل گردد، مي تواند داروي موثري براي دردهاي سازماني باشد

بي درست و  ناتواني ارزيابان در ارزياهاي ارزيابي، قابل اجرا بودن سيستمغير عدم پشتيباني مديريت، 

 اثر بخشي  از جمله مشكلاتي است كه معمولاً،هاي ارزيابي با واقعيات عادلانه و عدم تناسب و انطباق سيستم

 وضعيت كنوني بيشتر موسسات و ).241:1376سعادت،( ارزيابي را دچار اشكال مي نمايدهاي اكثر سيستم

دسته از  رزيابي در پايان هر سال براي آنشاهد انجام بي رنگ ا به گونه اي است كه  كشورشركت هاي دولتي

بي مدير يا سرپرست با ، هستيم و كار بوده انده ماه در واحد مربوطه مشغول ب كاركنان كه حداقل شش

به عهده حوصلگي و فقط براي انجام يك گردش كار اداري نسبت به تكميل فرم اقدام و گاهي هم اين مهم را 

 و از طرفي هم ضوع ارزيابي ناديده گرفته مي شود اهميت موين ترتيب به ا كهشخص ديگري محول مي نمايد

 ت گرفته از نشاَاري بي روح انجام مي شود كه بعضاًكو است اين ارزيابي در سرنوشت خدمتي كاركنان بي تاثير 

 اين  درينابنابر .كار استه كه تحت اوامر مدير يا سرپرست مشغول باست  يذهنيات مدير و يا شخص ثالث

 به دنبال بررسي و شناخت  محقق با تمركز بر شركت مخابرات كاشان به عنوان نمونه مورد مطالعه،ژوهشپ

يابي عملكرد شي ارزامشخص كند كه آيا سيستم فعلي الگوي كاملي بر است تا  اين شركتيابي فعليش ارزشيوه



 ٤

 تا از اين طريق محيطي مك كند؟ و با ارائه پيشنهاداتي به حل اشكالات موجود در آن كخيركاركنان هست يا 

  .براي افراد شايسته براي رشد و ارتقاء فراهم گردد

  

   اهميت و ضرورت موضوع تحقيق-3 -1

ارزشيابي، ابزار موثري در مديريت منابع انساني است كه با انجام صحيح و منطقي آن، ضمن آن كه شركت 

 مي گردد و بسياري از تنش ها و تضادهاي مخرب با كارايي به اهداف خود مي رسد، منافع كاركنان نيز تامين

 ).24: 1380رزقي رستمي، (را بين كاركنان و مديريت مي كاهد

 به منظور رسيدن به هدف هايي ايجاد گرديده اند كه ميزان موفقيت آنها در دست يابي به سازمان ها اصولاً

ين ارزشيابي كاركنان و عملكردشان در بنابرا. اين هدف ها، ارتباط مستقيم با نحوه عملكرد كاركنان دارد

  .مديريت منابع انساني، از جايگاه مهمي برخوردار است

چه انجام داده   انسان ها در تمام مراحل زندگي خود پس از انجام هر كاري نسبت به ارزشيابي آنمعمولاً

همواره در كليه فعاليت هاي  اقدام مي نمايند و ارزشيابي امري مستمر و مداوم است كه ،اند و يا اتفاق افتاده

يكي از مهم ترين وظايف مديران سازماني ارزشيابي علمي و . انساني اعم از فردي يا جمعي معمول مي باشد

مديران سازماني مي بايست براي كارآمدي سازمان و كارايي افراد، همچنين . عملي كار كاركنان سازماني است

ي متعادل و سالم براي تعالي و رشد كاركنان از اصول و مفاهيم دوري جستن از بي عدالتي ها و ايجاد محيط

 نارسائي هاي در نتيجه، با اجراي طرح هاي ارزشيابي كاركنان، سازمان ها مي توانند. ارزشيابي استفاده نمايند

 از طرف ديگر بررسي و تجزيه و تحليل. براي برطرف كردن آن نارسائي ها تلاش نمايندكار آن ها را مشخص و 

 بررسي شيوه از اين رو، . ي مي تواند باعث كارايي و اثربخش تر شدن آن شودنارسائي هاي طرح هاي ارزشياب

ارزشيابي عملكرد كاركنان شركت مخابرات كاشان مي تواند در كمتر شدن نقاط ضعف اين ابزار در سازمان 

  .مذكور موثر واقع شود

  

  اهداف تحقيق -1-4

الگوي ن شركت مخابرات كاشان و ارائه شيوه ارزشيابي عملكرد كاركنا بررسي "هدف از انتخاب موضوع 

، بررسي سيستم ارزشيابي عملكرد كاركنان شركت به منظور شناخت نقاط قوت و ضعف آن و ارائه "مناسب

  .الگويي مناسب با شرايط و وضعيت منابع انساني شركت است



 ٥

  :حقيق به شرح زير مي باشد ت اينبه طور كلي، اهداف

  آن هاي  نارساييشناسايي  و سي وضعيت موجود شيوه ارزشيابي عملكرد كاركنانبرر 

  .ها اتخاذ استراتژي مناسب براي رفع اين نارسايي 

 . براي بهتر شدن آنالگوئي فعلي ارزيابي عملكرد كاركنان و ارائه اصلاح شيوه 

 

   سوالات تحقيق-1-5

  قسوال اصلي تحقي -1-5-1

  آيا شيوه ارزشيابي عملكرد كاركنان در سازمان مورد مطالعه مناسب مي باشد؟ •

  سوالات فرعي تحقيق -1-5-2

  ها رابطه وجود دارد؟ تا چه حد بين كارايي و ارزشيابي عملكرد آناز نظر كاركنان  

  ها رابطه وجود دارد؟ تا چه حد بين اثر بخشي و ارزشيابي عملكرد آناز نظر كاركنان  

  ها رابطه وجود دارد؟  تا چه حد بين آموزش كاركنان و ارزشيابي عملكرد آنر كاركناناز نظ 

  ها رابطه وجود دارد؟  تا چه حد بين انگيزش و ارزشيابي عملكرد آناز نظر كاركنان 

    

  چارچوب نظري تحقيق -1-6

ي است اين چهارچوب شبكه ا. چارچوب نظري بنياني است كه تمامي پژوهش بر آن استوار مي شود

منطقي، توصيفي و پرورده مشتمل بر روابط موجود ميان متغيرهايي كه در پي اجراي فرآيندهايي چون 

. اين متغيرها ناگزير با مسئله پژوهش مرتبط اند. مصاحبه، مشاهده و بررسي پيشينه شناسايي شده اند

 اين روابط هستند، مي پروراند چارچوب نظري روابط ميان متغيرها را روشن مي كند، نظريه هايي را كه مباني

همان گونه كه بررسي پيشينه مبناي چهارچوب نظري را . و نيز ماهيت و جهت اين روابط را توصيف مي كند

چارچوب نظري خوب نيز در جاي خود، مبناي منطقي لازم را براي تدوين فرضيه هاي  تشكيل مي دهد، يك

  .)94:1384سكاران،(آزمون پذير فراهم مي كند
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  .مشاهده مي شود) 1 - 1( فوق شكل گرفته است كه در نمودار چارچوب نظري تحقيق حاضر با توجه به موارد

                        

  

  

  

  

  

  

 
  چارچوب نظري تحقيق: 1 - 1نمودار 

  

  قلمرو تحقيق -1-7

  قلمرو موضوعي تحقيق -1 -7 -1

  .ي مناسب استنان و ارائه الگوابي عملكرد كاركقلمرو موضوعي اين تحقيق بررسي شيوه ارزشي

  
  قلمرو مكاني تحقيق -7-2 -1

  .شركت مخابرات شهرستان كاشان مي باشدقلمرو مكاني پژوهش، 

  
  قلمرو زماني تحقيق -1-7-3

 خاتمه 1388 سال تيرماه آغاز و در 1387 ماه سال مهر ماه مي باشد كه از 10 تحقيقمحدوده زماني اين

  . آمده است) 1- 1(ق در جدول بندي اين تحقي زمان. مي يابد

  

  

  

  

 شيوه ارزشيابي عملكرد

 اثربخشي كارايي

 آموزش انگيزش



 ٧

  جدول زمان بندي مراحل انجام تحقيق: 1- 1جدول

  
  

  ا، مفاهيم و متغير هاتعريف واژه ه -1-8

سنجش سيستماتيك و منظم كار افراد در رابطه با نحوه انجام وظايف آنها در  يندفرآ :يابي عملكردشنظام ارز

  ).223: 1382ميرسپاسي،(ها جهت رشد و بهبود آن مشاغل محوله  و تعيين پتانسيل موجود در

. ست كه از عملكرد كاري افراد تهيه شده باشدارزشيابي عملكرد فرآيند تدارك اطلاعاتي ا :ارزشيابي عملكرد

وسيله آن يك مدير رفتارهاي كاري نيروي انساني را از طريق سنجش و ه به عبارت ديگر فرآيندي است كه ب

ها با معيارهاي از پيش تنظيم شده ارزيابي مي كند، نتايج حاصله را ثبت مي نمايد و آنها را به  مقايسه آن

  ).204: 1379حاجي كريمي و رنگريز، (زمان مي رسانداطلاع نيروي انساني سا
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انجام مطالعات 

كتابخانه اي، 

ميداني، اينترنتي و 

جمع آوري مباني 

 نظري تحقيق

* * * * *      

         * *     تدوين طرح تحقيق  2

    * * *     جمع آوري داده ها 3

4 
تجزيه و تحليل داده 

 ها

      * * *  

5 
نتيجه گيري و 

تدوين گزارش نهايي

        * * 


