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Abstract 

To eliminate the defects of merely systematic materialistic attitudes, one can refer to the divine 

systematic thinking and benefit from the transcendental teachings of Islam. Non-linear thinking and 

dynamic view of phenomena and consequences is the neglected point of managers' decisions in 

businesses and commercial and non-commercial organizations. The employees of the organization 

always seek to know the results of their performance and are interested in monitoring their performance 

changes. In all the organizations of the world, managers and organizational leaders seek to improve and 

improve the performance of their organizations. Organizational performance is an indicator that 

measures how an organization or institution achieves its goals. With the aim of investigating and 

evaluating organizational performance through systemic thinking, this article reviews the viewpoints of 

managerial and organizational performance evaluation criteria, indicators and types of performance 

evaluation models. The results showed that the design and selection of performance evaluation 

indicators is one of the basic phases in the design of the organizational performance management system. 

In the performance evaluation process, the organization excellence model (EFQM) is a self-evaluation 

process and a comprehensive systematic method to identify the organization's strengths and 

improvement points. As a result, the organization compares itself with the best in the world or national 

class. 
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 ی ستم یدر تفکر س  یعملکرد سازمان  یابیارز  های و مدل  ارهایبر مع  یمرور

 رضا دهقانی

   رانینور واحد کرج، ا   امیساخت، دانشگاه پ  تیریو مد  یکارشناس ارشد مهندس

   1401مهر   21: نی انتشار آنلا؛ تاریخ   1401مهر   21:  رشیپذ؛ تاریخ  1401آبان  05ی: بازنگر؛ تاریخ   1401 ور یشهر   06: افتیدر تاریخ 

 چکیده

  ی اسلام   ی متعال  های  استمداد کرد و از آموزه  یاله  یستمیاز تفکر س   توانیم   ،یماد  کیستماتیصرفاً س  هاینگرش  صیرفع نقا

پدیده به  پویا  نگاه  و  غیرخطی  تفکر    و   کارها  و  کسب  در  مدیران  های  گیری  تصمیم  مغفول  نقطه  پیامدها  و   ها  بهره جست. 

 راتییتغ  ش یعملکردشان هستند و به پا  جیاز نتا  ی به دنبال آگاه  شههمی  سازمان،  کارکنان.  است  غیرتجاری  و   تجاری  های¬سازمان

  های   ارتقا و بهبود عملکرد سازمان  یدر پ   ی و رهبران سازمان  رانیجهان، مد  های  سازمان  یخود علاقه دارند در تمام  یعملکرد

  نی. اکند  یم  یریرا اندازه گ  موسسه  ایسازمان    کیتحقق اهداف    یاست که چگونگ  یشاخص  یهستند. عملکرد سازمان  شیخو

  ی ت یریعملکرد مد  یابیارز  یارها ی مع  های  دگاهید  به مرور  ،یستمیتفکر س  قیاز طر  یعملکرد سازمان  یابیو ارز  یمقاله با هدف بررس

  ی اب یارز  های  و انتخاب شاخص  ینشان داد، طراح  ج یعملکرد پرداخته است. نتا  ی ابیارز  های  مدل  انواع  و   ها   شاخص  ، ی و سازمان

سازمان    یعملکرد، مدل تعال   یابیارز  ندیاست. در فرآ  ی عملکرد سازمان  تیرینظام مد   یدر طراح  ی اساس  یاز فازها  ی کیعملکرد،  

(EFQMبه ) نقاط قوت و نقاط قابل بهبود سازمان    ییشناسا یجامع برا کیستماتیروش س کیو  ابیخودارز ندیفرآ کی عنوان

 . دهد  یقرار م سهیمورد مقا  یمل   ای  یدر کلاس جهان ها  نیهترسازمان خودش را با ب جهیاست. در نت

 :کلیدی  کلمات

 ی اب یارز ندیفرآ  ت،یریعملکرد، سازمان، مد ،یستمیتفکر س
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 مقدمه -1

 سیستمی  تفکر به هتوج چشمگیر، هایموفقیت  به نیل  و  بال  عملکرد  به  دستیابی  برای سازمانها  راهبردی رویکردهای  از یکی

 مورد   مباحث  از  دهه  چندین  طی  کنند،  رفتار  بینیپیش  قابل  غیر  و  پویا  های  محیط  در  چگونه  هاسازمان  که  موضوع  این  .است

  پذیرانعطاف   ساختار  تأثیر  چگونگی   که  ایستا  دیدگاه .  دارد  اهمیت  زمینه  این  در   دیدگاه  دو .  است  بوده   صنعت  و   دانشگاه   در   علاقه

  های قابلیت  مجدد   دهیشکل  و  اصلاح  ایجاد،  نحوه  بر  پویا  دیدگاه  مقابل  در.  کندمی  بررسی  را  محیط  با   انطباق   توانایی  در  سازمان

  یا  موفقیت  در  بسزایی  سهم  او،  به  نگاه  نوع  و  سازمان  در  انسان  کند. نقشمی  تمرکز  محیطی  تغییرات  با  آنها  تطبیق  برای  سازمان

  عامل  تنها  عنوانبه  آن  از  اکنون  و   شده  ترپر رنگ  انسانی   منابع  نقش   روز  هر   سوم،   هزاره  آغاز  با   داشت.  خواهد   سازمان  شکست

  پیامدها  و  ها پدیده   به  پویا  نگاه  و  غیرخطی  (. تفکر1396،  برومندشود ) می  یاد   سازمان  در  پایدار  رقابتی   مزیت   و  موفقیت  کسب

  ها پدیده  ذاتی   پویایی   گرفتننادیده .  است  غیرتجاری  و  های تجاریسازمان  و   در کسب وکارها   مدیران  های گیریتصمیم  مغفول  نقطه

  هایچالش   به  و  کندمی  ایجاد  را  جدیدی  مسائل  مسئله،  یک  حل  جایبه  شود کهمی  کیفیتیبی  و  ضعیف  تصمیمات  اتخاذ  به  منجر

  در  حتی   و   نیست  کم  ایرانی  های سازمان  و   ها بنگاه   مختلف  سطوح  در   ها تصمیم  گونه تعداد این  متاسفانه .  دهد می  پر و بال   موجود

 و  کنونی  ارزش  (1999)  برن  عقیده  به  (.1398پویا و همکاران،  )  بریممی  رنج  ایستا  و  خطی  تبعات فکر  از  نیز  شخصیمان  زندگی

  رقابت  روزافزون  افزایش  به  توجه  با  دارد. امروزه  آن  کارکنان  های مهارت  و   ها توانایی   به  کامل  بستگی   سازمان  هر  آینده  موفقیت

باشد   داشته  موثرتری  عملکرد  که  است  آن  دنبالبه  سازمانی  هر  سازمانی،  تحول  و  تغییر  به  توجه  راستای  در  و  هاسازمان  میان

 . (1396)برومند، 

  تفکر"  عنوان  تحت   مدیریت،  دانش  جمله  از  علمی   هایزمینه  تمامی  در  نوظهور  ایاندیشه  شاهد   دنیا   اخیر  سالیان  طی

  پیکرهای   است،  مفهومی  چارچوب  یک  تفکر سیستماتیک:  (Senge, 1990)  گویدسنگه می  پیتر  بوده است. چنانچه  "سیستمی

  که  دهد   یاری را  ما و  دهد   نشان ترشفاف را کلی   نمای بتواند تا  است شده  داده  توسعه گذشته سال پنجاه  طی  که  ابزار و  دانش از

  را  آن و شناخت را مسأله آن  به پرداختن با بتوان که نیست بعد  یک و عامل یک . تنهابندیم کار به موثری صورتبه را آن بتوانیم

  راه  و   دهند  دست  به  مشکلات  از  دقیقی  بررسی  بتوانند  بعدی  تک  و   گرایانه  جزء  هایتحلیل  که  است  اندیشی  ساده  این.  کرد  حل

 تقلیلی و گرایانه جزء نگرش جایگزین را سیستمی اندیشه و نگرش  باید عصر این مسائل با رویارویی برای. کنند ارائه جامعی حل

  به مسائل  مورد در اقدام  و  اندیشیدن  یعنی   تفکرسیستمی،.  پرداخت مسائل  تحلیل  به  سیستمی و   گراکل   دیدی   با   و   ساخت  سنتی

باشد.    اثرگذار  دیگری  بر  تواند می  جزء  هر  تغییر  و  اند شده  تشکیل   مختلف  اجزای  از  که  مرتبط  و  متعامل  مجموعه  یک  صورت

  انجام  برای  دیگر  عبارتبه  و   دادن،   پاسخ  برای  سیستمی  هر.  گیرند می  بر  در   خود  سازمان  در  نیز  را  زمان  عامل  پیچیده  هایسیستم

 اداری   های سازمان  و  موسسات  در  خصوصبه  موارد  بیشتر  در  بنابراین .  دارد  نیاز  را  خاصی  مهلت  و   زمان  دارد،  عهده   بر  که  کاری

 .است نتیجهبی کار، فوری  انجام و سریع پاسخ   دریافت برای زدگیشتاب

  و   ماهیت  کردن  تفسیر  برای  اساسی  روشی   است،  شده  پدیدار  مختلف  علوم  میان  در  همگرا  اینقطه  عنوانبه  سیستمی  تفکر

  به   کمک  برای  روشی  سیستمی  تفکر.  باشدمی  بشری  هوش  دستاوردهای  فزاینده  پیچیدگیهای  درباره  پیچیده  هایمهارت  کسب

.  وقایع  مشاهده  به  اکتفا  تنها  نه  است،  وقایع  و  الگوها  ساختارها،  شامل  که  است  وسیعتر  اندازی  چشم  از  دنیا  مشاهده  جهت  افراد

  نیز  موضوعات  با  است،  سیستمی  تفکر  دارای  که  کند. مدیریمی  کمک  مسائل  واقعی  علل  تشخیص  به  واقع  در  مشاهده  نوع  این

میان این عناصر    موجود  پیوندهای  و   موضوع  دهنده   تشکیل  عناصر  تشخیص  دنبال  به  خود  رفتارهای  در  و   میکند  سیستمی  برخورد

  بیاموزند   جدیدی  هایتجربه  توانندمی  وسیلهبدین  و  هستند  مسئله   حل  و  شناسایی  درگیر  افراد همه سیستمی  تفکر  گردد. درمی

 در   مهمی  نقش  سیستمی  تفکر  وکارهای  ساز اینکه  به   توجه  با  (.  1387بیفزایند )الوانی،    خود  توانایی  بر  و  بخشند  بهبود  را  امور  و

  آن تاثیر و  سیستمی  تفکر سازوکارهای  بین  رابطه شناخت و  کند می  ایفا  ها سازمان عملکرد  و  کارکنان رفتارهای  تحلیل و تجزیه

 باشد.   داشته  دنبال   به  را  سازمان  رشد  نهایت    در  و   بوده،  بالتر  و اثربخشی  کارایی   رشد،  یکنندهتضمین  میتواند  سازمانی   عملکرد  بر
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مند است و برخورداری اجزای هستی از وحدت حقیقی از طرفی در تفکر سیستمی الهی هستی مبدآمند، مقصدمند و مرتبت

توان از  های صرفاً سیستماتیک مادی، می(. رفع نقایص نگرش1389از مبانی مهم وجود شناسی دیدگاه اسلام است )بهشتی،  

  در  مهم   مشکلات  از  (. یکی1396)کرمانی و نباتی،  های متعالی اسلامی بهره جست  تفکر سیستمی الهی استمداد کرد و از آموزه

 و   سیستمی  تفکر  جایبه  ایسلیقه  تفکر  اعمال  واحدها،  مدیران  و  کارکنان  میان  در  سیستمی  تفکر  نبود  امروزی،  هایسازمان

  به باید  مکانیکی و  خطی تفکر  امروز، پیچیده  مشکلات حل برای  هاییراه درک و شناخت منظوراست. به فردی نظرات پراکندگی 

  استوار   پایه  این   بر  سیستمی  شود. تفکرمی  یاد   سیستمی  تفکر  عنوانبه  آن  از   عموما  که  شود  تبدیل   ارگانیکی   و   خطی   غیر  تفکر

 است: شرط سه حائز که است جزء چند  یا دو  از ایمجموعه سیستم، که است

 دارد.  بستگی کل  هر رفتار به جزء هر رفتار (1

 است.  وابسته همبه  کل،  بر آنها تاثیر و اجزاء رفتار (2

 نیست.  مستقل آنها از  هیچکدام تاثیر  و دارند  تاثیر کل  رفتار بر فرعی هایگروه از یک در (3

 مدیران   به  سیستمی  تفکر   اینکه  دلیلبه  هستند  سیستمی  تفکر  نیازمند  خود  درون  در  نگری  جامع  تقویت  برای  ها   سازمان

  جوهره.  نکنند اکتفا  وقایع  مشاهده   به  تنها  و  دهند  قرار  بررسی  مورد  یکدیگر  با  پیوند  در  را  وقایع و  الگوها  ساختار،  تا  کندمی  کمک

 سیستمی،   تفکر  آن. در  از  جدا   نه  است  کل  به  جزء  بررسی   سیستمی  تفکر  است  تعاملات  و  روابط  به  توجه  سیستمی  تفکر  در  اصلی

  هرگنهان، و  السونبررسی کرد )  زمان   از  مجزا  و   عاملی  تک  صورتبه  جزئیات آنرا  فقط   و   جدا کرد   محیطش  از  را  توان سیستمنمی

 در ادامه به مزایای تفکر سیستمی پرداخته شده است. (.1388

  سازمان در سیستمی  تفکر مزایای -2

و   دارد  پی  در  آن  بلوغ  و  رشد  و  سازمان  یکپارچگی  و  مدیریت  در  فراوانی  مزایای  و  آثار  سازمان،  در  سیستماتیک  تفکر  وجود

 (: Neely et al. 1995) کرد اشاره  زمینه این در توانمی موارد زیر را

  سازمان هایبخش میان  سازنده تعامل ایجاد  و سازمان برای مشخص  هدف انتخاب -1

  اجزا برای معین گذاریهدف و مشخص رهبری هدفمند، و یکپارچه مدیریت -2

  شدهتعیین پیش از و منظم اختیار تفویض و سازمان واحدهای  و  هابخش میان پیشرفته  و تخصصی کار تقسیم -3

 بوروکراسی بحران کنترل، بحران استقلال، بحران رهبری، بحران جمله از سازمان هایبحران از عبور -4

  سازمان هایبخش حفظ جهت منفی آنتروپی  از استفاده و  بقاء  و دائمی حفظ برای سازمان به کمک -5

  در   تعامل  ایجاد    جهت در  توانمندی  و   رویکرد  و  شخصیت  هر   با  انسان  نوع  همه از  استفاده  و   سیستم  تضاد   اصل  از  استفاده  - 6

 مشترک هدف راستای در سازمان

 سیستم  از  کلی   درک و  مردم عامه با  سازمان  به  نگاه در مدیر رویکرد  تفاوت -7

 خرافات  و کشف  غیرقابل  و لمس غیرقابل هایپدیده به اتکا  و سازمان در سنتی تفکرات از رهایی -8

 سازمان  اعضای  هایانرژی  مجموع هندسی   تصاعد و مضاعف ترکیب از استفاده با  سازمان  در افزاییهم و سینرژی ایجاد -9

 تکثیر.  و تقسیم برای سازمان آماده کردن و  سازمان بلوغ  و رشد به کمک-10
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 سازمانی عملکرد ادبیات -3

  است. از  شده  گذاشته  انسانی  نیروی  عهده  بر  سازمان  طرف  از  که  وظایفی  رساندن  نتیجه  به  از  است  عبارت  سازمانی  عملکرد

  و  ارتقا پی  در سازمانی رهبران و مدیران  جهان، هایسازمان تمامی  در همواره  که شد مدعی  بتوان  شاید نظری، و تاریخی دیدگاه

 شده  ارائه  سازمانی  عملکرد  برای  گوناگونی  سطوح  و  ابعاد  سازمان،  و  مدیریت  نظریات  هستند. در  خویش  سازمانهای  عملکرد  بهبود

  مالی،  عملکرد  -1کردند:    پیشنهاد  سازمانی  عملکرد  برای  را  عمومی  سطح  ( سه1986رامانوجان )  و  ونکاترامان  مثال  عنوانبه  .است

)  و   از طرفی کاپلان .  سازمانی  اثربخشی   - 3  تجاری،   عملکرد  -2 عملکرد1932نورتن    مالی،   نتایح   منظر  چهار  از  را   سازمانی  ( 

  کارکنان   و  هاارزیابی دستگاه  ،1دهند. در جدول شماره  می  قرار  ارزیابی  مورد  سازمانی  یادگیری  و  داخلی  فرایندهای  مشتریان،

 .سنتی بیان شده است نگرش  با مقایسه در نوین نگرش براساس

سنتی نگرش با در مقایسه نوین نگرش براساس ها و کارکنانارزیابی دستگاه   1جدول  

 

 سازمانی مدیریتی و  عملکردهای معیارهای ارزیابی  دیدگاه  -4

کارکنان سازمان، همیشه به دنبال آگاهی از نتایج عملکردشان هستند و به پایش تغییرات عملکردی خود علاقه دارند. بنابراین  

ها بر اساس  ملکردی آنهای ارزیابی عملکرد برای کارکنان طراحی شود تا تغییرات ع معیارلزم است در فواصل زمانی مناسب  

یافتن به اهداف از  توان از دستها میهای ارزیابی عملکرد، ابزاری کارآمد هستند که از طریق آن معیار  .ها محاسبه شودشاخص

های ارزیابی عملکرد بدون شاخص، مبتنی بر معیارهای ذهنی و برداشت شخصی  ها آگاهی یافت. نظامشده در برنامهپیش تعیین

شده و از طرف دیگر ممکن است معیارهایی  ای در سیستم ارزیابیت. این موضوع از یک طرف منجر به برخورد سلیقه ارزیاب اس

قرار گیرند که قابل ارزیابی  تعریف و طراحی شاخصاندازهملاک  نیستند. در حالی که  اندازهها بهگیری  گیری، هدایت و  قدرت 

ارزیابی عملکرد جمله معروف پیتر دراکر را به خاطر آورید »چیزی که  برای درک اهمیت شاخص    .افزایندکنترل ما می های 

طراحی و انتخاب شاخص های ارزیابی عملکرد، یکی از فازهای اساسی در  .  «توانید مدیریت کنیدتوانید اندازه بگیرید، نمینمی

های  در ادامه دیدگاهی میزان عملکرد است.  گیرها برای اندازهچنین یکی از مشکلات سازمانطراحی نظام مدیریت عملکرد و هم

 مختلف در خصوص معیارهای ارزیابی عملکرد سازمان مرور شده است.

 سیستم بر اساس ده فرمان   تفکر  روش  در  بیشون  و  دورسنی  معیارهای  - 1-4

 شی تلا  هرگونه.  است  تنوع  داشتننگه  مستلزم  ثبات  داشتننگه  .نبریم  میان  از  را  تنوع  باید  ثبات،  داشتننگه  برای  :یکم  فرمان

 .آورد خواهد  پدید بسیار  هایتعادلی  بی  و ها نابسامانی  زیرا است خطر از پر ،کار کردن ترساده برای
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  شودمی  موجب  عامل،  یک  روی  بر  تنها  اثرگذاردن  اوقات،  بیشتر  گشود. در  نباید  را  کنندهتنظیم  مدارهای  یحلقه  :دوم  فرمان 

 . گردد  خلل و  نابسامانی دچار سیستم یمجموعه که

 موثر  و   حساس  نقاط   توانمی  سازیوشبیه  سیستمی  تحلیل  و   تجزیه  گشت. با   موثر  و   حساس  نقاط   دنبال   باید   :سوم  فرمان 

 نمود. کندتر یا تندتر را سیستم حرکت و سرعت و  کار  آنها، روی اثرگذاردن با  و  کرد پیدا را ایپیچیده سیستم هر

  ها، تعادل  سریع  برقرارکردن  دوباره  کرد. برای  برقرار  دوباره  را  هاتعادل  تمرکز،  عدم  روش  بستن  کار  به  با  باید  :چهارم  فرمان

 طور به  است،   ضروی  آنها  برداشتن  میان  از  برای  که   را  اقداماتی   سپس  و   شناخت  را  آنها   پدیدآمدن  مکان  و   ها تعادلی   بی  باید   نخست

 .داد انجام غیرمتمرکز

 گوناگون   های شیوه  به  تواندمی  ایپیچیده  و   باز  سیستم  آوریم. هر  وجود  به  هایی محدودیت  سیستم،   هر   برای  باید  : پنجم  فرمان

  سیستم  بخواهیم اگر  لذا. شوندمی سیستم نابسامانی  و خوردن هم به باعث  دیگر بعضی  و  مطلوبند  ها، شیوه این  از بعضی . کند  کار

  سیستم،  که  نگذاریم  و  آوریم  وجود  به  سیستم  کار  طرز  در  هاییمحدودیت  باید   باشد،  داشته  مطلوبی  و   معین  رفتار  و  کار  طرز

 .شود کشیده بیراهه به و  کند  پیدا آورزیان و نامطلوب رفتارهای

  نیروها  میان  توازن  برقرای  بدون  اضداد،   وجود  بدون  واقعی،   وحدت. وحدت  ایجاد  برای  اختلاف،  و  تباین   ایجاد   :ششم فرمان

  و  عوامل  جمع  و   اتحاد  فقط.  است  آنتروپی  پدیدآورنده  همگنی،  و   فاختلا  همسانی،   .یابد نمی  تحقق  تضاد   و   کشمکش  بدون  و

  تعالی   و  برد می  تریبال  سطوح  به  را  سازمان  و   افزایدمی  را  پیچیدگی  زیرا  است  خالق  و   آفرینده  گوناگون،  و   متباین  نیروهای

  های نسازما  اداره  و  رهبری  در  که  کسانی   همه  و   یکدیگرند   ملزوم  و   الزم  ها، محدودیت   ایجاد  لزوم  قانون  و  قانون  این.  بخشدمی

 شناسند. می خوبیبه را تجربه دو  این دارند،  نقش اجتماعی

  اینکه  مگر  یافت،  نخواهد  تکامل  و  تحول  ایستا،  و  راکد  سیستم  کرد. هر  رخنه  سیستم  در  باید  یافتن  تکامل  برای  :هفتم  فرمان

  را   تحول  و  تغییر  بندهای  بتواند  که  برسد  جاییبه  باید   سازمانی  هر  بنابراین،.  گذارند  اثر  آن  بر  و  کنند  رخنه آن  در  بیرونی  حوادث

 متناسب   کار  طرز  دارای  سازمان  آن  که  است  آن  مستلزم  این  و   ببندد  کار  به  خویش  تکامل  جهت  در  را  آن   و  بپروراند  خود  دامان  در

 باشند.   بسیار تحرک قدرت دارای افکار و افراد آن در  و باشد  خود نهادهای و هابنیان کردن نو پیوسته برای

  کلی  هایهدف  تعیین  از   داد. پس  ترجیح  جزئیات  یهمه  دقیق  ریزیبرنامه  به  را  کلی  هایهدف   تعییین  باید  :هشتم فرمان 

  مراحل،   از  یک  هر  در  جزئیات  ریزیبرنامه  از  و  بود  راهها   و  هدفها  به  یافتندست  پی  در  باید   سیستم،  کار  دقیق  کنترل  هایراه  و

 .است ترمهم بسیار روزانه هایفعالیت جزئیات ریزیبرنامه  از آنها،  به یافتندست مراحل و وسائل و ها هدف   تعیین. کرد پرهیز

 به  توانمی را شوندمی  صادر گیریتصمیم مرکز یک از که  گرفت. اطلاعاتی کار به را فرماندهی  انرژی بتوان باید  :نهم  فرمان 

  های شبکه  و  ها سازمان  مختلف  سطوح  در  که  هایی بنیان  و  مراتب  سلسله  که  هنگامی   خصوصبه.  کرد  تقسیم  ترجزئی  اطلاعات

 کنند. می  پخش بزرگتر صورتیبه و  دریافت را اطلاعات  این دارند، قرار انتشار

 کرد. توجه است ضروری پاسخ برای که فرصتی به  باید : دهم  فرمان

 بر اساس مطالعات دنلا اچ مدوز  سازمانیمعیارهای ارزیابی عملکرد   - 2-4

های جدید و پیچیده، و بهبود عملکرد سازمانی معیارهای زیر باید مدنظر  منظور درک سیستمبهبر اساس این مطالعات،  امروزه  

 : (1392، مدوز) قرار گیرد

 بگیرید. نبض سیستم را دست  ✓
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 های ذهنی خود را در معرض عموم قرار دهید. مدل ✓

 اطلاعات را متناسب، به هنگام، صحیح و کامل توزیع نمایید. )فرمان یازدهم(  ✓

 تر کنید. زبان را با دقت استفاده کنید و آنرا با مفاهیم سیستمی غنی ✓

 عوامل مهم را بیابید نه فقط آنچه قابل سنجش است. ✓

 های بازخوردی وضع نمایید. ی، سیاستهای بازخوردبرای سیستم ✓

 بهترین را برای همه خواستار باشید.  ✓

 به حکمت درون سیستم گوش فرا دهید.  ✓

 مسئولیت را در سیستم نهادینه کنید. ✓

 . فروتن باشید و بیاموزید ✓

 . از پیچیدگی تجلیل نمایید ✓

 افق زمانی را گسترش دهید.  ✓

 ها را به چالش بکشید. نظام ✓

 رش دهید. مرز نگرانی خود را گست ✓

 آرمان خوب بودن را فراموش نکنید.  ✓

 مدل مفهومی ارزیابی عملکرد مدیر عامل  - 3-4

 ارائه شده است.  1های مدل مفهومی  شکل ها وشاخصبراساس یک نگرش جهت سنجش و ارزیابی مدیر، ویژگی 

 
: معیارهای ارزیابی عملکرد مدیر عامل1شکل   

 عملکرد  یاب یارز هایشاخصانواع  -5

بندی، یک معیار  شود. همیشه برای طبقه های ارزیابی عملکرد وجود دارد اشاره میبندی گوناگونی که برای شاخصتقسیم

 : شوندهای ارزیابی عملکرد تعریف میانواع مختلفی از شاخص بندیطبقه وجود دارد. بنابراین با تغییر معیار  
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گیری سنجش رضایت مشتری کاربرد وسیعی ها در اندازهبندی شاخصتقسیماین نوع  :  شاخص های مستقیم و غیرمستقیم

بستگی قوی  های مستقیم و جایی که عواملی را که همشویم از شاخصطور مستقیم نظرات مشتریان را جویا میدارد. جایی که به

های ارزیابی عملکرد  نتیجه شاخص    کنیم. درهای غیرمستقیم استفاده میکنیم از شاخصبا رضایت مشتریان دارند بررسی می

های ارزیابی عملکرد غیرمستقیم مواردی که دهند و شاخص  طور مستقیم و عینی موردسنجش قرار میمستقیم خود عامل را به

 .کنندگیری میبستگی قوی با عامل موردنظر دارد را اندازههم

ترین هدف هر سازمان  وری است. مهمساس معیار بهرهبندی بر ابندی دیگر، طبقهتقسیم:  شاخص های کارایی و اثربخشی

برداری از منابع و اثربخشی به معنای سنجش میزان وری است که از دو بعد کارایی به معنای سنجش نحوه استفاده یا بهرهبهره

کارها معادل کارایی  دانند. انجام درست  وری را همان »انجام درست کارهای درست« میدستیابی یا تحقق اهداف است. برخی بهره

اندازه با  اثربخشی است.  از گیری این دو شاخص مشخص میو انجام کارهای درست معادل  شود سازمان یا فرد در چه سطح 

 .وری قرار داردبهره

شمارش برخلاف مفهوم کیفی بودن در ادبیات رایج مدیریت که معادل غیر عددی یا غیرقابل:  شاخص های کمی و کیفی

سنجش  صورت عددی قابلهای کمی بههای کیفی هم مانند شاخصبحث شاخص های ارزیابی عملکرد، شاخص  بودن است در

 .است

های مقطعی که در یک مقطعی از زمان موردسنجش قرار برخلاف شاخص:  شاخص های طولی و شاخص های مقطعی

شاخصمی طولی  های  شاخص  آنگیرند  مقدار  که  هستند  و  هایی  قبلی  مقادیر  با  قابلها  زمان  طول  در  است.  بعدی  مقایسه 

 .مقایسه هستندهای طولی هستند که با آمار روز، ماه و سال گذشته خود قابلهای بورس، نرخ طلا ازجمله شاخصشاخص

که  کنند؛ درحالیگیری میگرا خروجی سیستم را اندازهشاخص های تأخیری با نگاه گذشته:  شاخص های پیشرو و تأخیری

ها را  ها، فرایندها و سایر پدیدهدهند و تغییر در دادهرو با نگاه آینده محور ورودی سیستم را مورد پایش قرار میشاخص های پیش

 .کنندبینی میها پیشقبل از وقوع آن

های مشاغل در  عنوان چارچوبی برای طراحی شاخصها بهاز این شاخص:  شاخص های نتیجه ای، عملکردی و رفتاری

، وضعیت عملکرد را در یک جنبه KRI اختصارهای کلیدی نتیجه ای یا بهتوان استفاده کرد. شاخصملکرد مینظام ارزیابی ع 

عنوان بیان هیچای به های نتیجه کنیم یا خیر؟ اما شاخصگوید آیا در مسیر درست حرکت میدهد و به ما میخاص نشان می

های کلیدی  آنکه بدانیم برای دستیابی به نتایج چه باید کرد به شاخص  کند که برای کسب نتایج بهتر چه باید بکنیم. براینمی

هایی هستند که بر ابعادی که در موفقیت سازمان نقش های کلیدی عملکرد شاخصنیاز داریم. شاخص KPI اختصارعملکرد یا به

تمرکز می درواقعدارند  خروجیفعالیت KPI کنند.  تحقق  برای  که  است  دادههایی  انجام  این می  ها  در  سومین شاخص  شود. 

هستند. حتماً موافقید در کسب نتیجه فقط عملکرد تخصصی دخیل نیست و رفتارها   KCI /KBI های رفتاری یاچارچوب شاخص 

طور چشمگیری در تحقق هدف اثر توانند به( هم می…های رفتاری )مانند حل مسئله، صبر و شکیبایی، خلاقیت ویا شایستگی

 .داشته باشند

شاخص  شوند.  کار گرفته میها بهها معمولً در ارزیابی پروژهاین شاخص:  های ورودی، خروجی، پیامد و اثر نهاییاخصش

های شاخصو غیره گفته میشود.    از منابع فیزیکی، مالی، انسانی  کنیم اعممنابعی که در یک پروژه استفاده میبه    های ورودی

تغییراتی که برای گروه هدف ایجاد  ،  های پیامدیشاخص  .کنندواسطه( اقدامات پروژه را تعیین مینتایج بلادرنگ )بلا  ی،  خروج

میمی نشان  را  نهایشاخص  .دهندشود،  اثر  میی،  های  ایجاد  جامعه  سطح  در  که  اهداف  تغییراتی  به  دستیابی  میزان  و  شود 

 .سازنداستراتژیک را مشخص می
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 ردی بر سطوح مختلف عملک موثر عوامل -6

  و  عباسپور  در  کند )هومی  اندازه گیری  را  موسسه  یا  سازمان  یک  اهداف  تحقق  چگونگی  که  است  شاخصی  سازمانی  عملکرد

؛ کریمیان،    1386  نژاد،  نمود. )اسماعیل  مطالعه  سازمانی  و  گروهی  فردی،  سطح  سه  در  توانمی  را  (. عملکرد1389  باروتیان،

1383) 

  و  اعتبار بازخور، انگیزش، سازمانی،  حمایت شغل،  شناخت فرد، توانایی  تابع  فردی،  ملکردع :  فردی  عملکرد  بر   موثر عوامل

 (1385  )رضائیان، است محیطی سازگاری

.  دهندمی  انجام  گروه  اعضای  یکایک  که  است  کارهایی  مجموع  با  متفاوت  گروه  در  فرد  رفتار  گروهی:   عملکرد   بر   موثر  عوامل

گذارند.  می  تاثیر  گروه   رفتار  بر  تضاد   و  تعارض  میزان  و   ها گروه  بین  روابط  سیاست،   و   قدرت  رهبری،  های شیوه  ارتباطی،   الگوهای

 (2006 )رابینز،

  و   فناوری  و  انسانی  نیروی  هایرویه  و  هاسیاست  سازمانی،  فرهنگ  سازمانی،  : ساختارسازمانی  عملکرد  بر  موثر  عوامل

 موثرند )همان(.  سازمانی عملکرد بر  کارها دادن انجام  فرایندهای

 عملکرد  یابیارز  ندیفرآ -7

  ارزیابی   فرآیند  در .  باشدمی  دارهدف  و   منطقی  خاص  ترتیب  و   توالی  با   اقدامات  و   ها فعالیت  از  ایمجموعه  شامل  فرآیندی  هر

 : (2)شکل  باشد می ضروری ذیل هایفعالیت توالی و  نظم  رعایت  و مراحل  طی شود، انتخاب که الگویی و  مدل هر نیز عملکرد

 
: فرآیند ارزیابی عملکرد 2شکل   
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 عملکرد یابیارز  یمدلها -8

  از  بایستمی  لزم رااطلاعات    و   کرده  عمل  سازمان   یک  قلب  عنوانبه  سازمانی  عملکرد  و  مدیریت  سیستم،  3مطابق با شکل  

  فرآیند در  سپس .  گردد   سازمانی ابلاغ می  عملکرد مدیریت  پروژه  اجرای  دستور  ابتدا   در.  نماید  دریافت  سازمانی  دیگر   هایسیستم

  بایستمی   ارزیابی،  بودن نتیجه  مساعد  صورت  در.  گردد  اقدام  سازمانی،   آمادگی   ارزیابی  به  نسبت  بایست  می  پروژه،  ریزی  طرح

  و   تهیه  انسانی  منابع   عملکردمدیریت    سازمانی،   هایبخش   عملکرد  مدیریت   سازمانی،  پایلوت  عملکرد  مدیریت  مختلف  هایطرح

  های بخش  عملکرد  طرح مدیریت  توانمی  بودن،  بخشنتیجه  و  سازمانی  عملکرد  مدیریت  پایلوت  طرح  اجرای  با.  برسد  تصویب  به

 . (1395همکاران،  )جامعی و دگذار اجرا به را سازمانی 

 
 سازمانی عملکرد ارزیابی و مدیریت جامع : مدل3شکل 

  ها سازمان  در   آن  مدیریت  و   عملکرد  حوزه  در  تخصصی   و   مفهومی  عمومی،   دانش   خلق  منظور  به(  1388بیاضی و همکاران )

 (.  4دادند )شکل  ارائه هاسازمان عملکرد مدیریت برای اجرایی جامع مدل کی

 
 سیمای سیستمی سازمان و عناصر سیستم مدیریت عملکرد : 4شکل 

  رویکرد   با  کارآمدی   معیار  افزوده،   ارزش  رویکرد   با   وری  بهره   معیار  مثل  کمیّ   های مدل  عملکرد،   ارزیابی   نوین  الگوهای   در

  تعهد   رویکرد  با   ارزشی  و   توصیفی  معیار  مثل   کیفی،   های مدل  و   عملکرد؛  حسابرسی  رویکرد  با   سودآوری  معیار  و   کارآیی   و  اثربخشی

  ندیفرآ  یاجرا  هایالگوها و مدل  ن تریو متداول  نیمهمتراست.    شده   گرفته  بکار  دیگر  معیار  چند  و  سازمانی  اخلاق    و   سازمانی 

 شرح زیر است:در به عملکرد یابیارز
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 AHP مراتبی  سلسله   تحلیل  فرآیند عملکرد الگوی  ارزیابی - 1  - 8

  منطقی   سازگاری   اصل  و   ها، اولویت  تعیین   و   تدوین   اصل مراتب، سلسله  درخت  ترسیم  اصل:  از  عبارتند   الگو   این  اساسی  اصول

  تلفیق  و  اجماع فرآیند، تکرار فهم،   قابل واحد الگوی جمله از  بسیاری هایمزیت از AHP براساس روش تصمیم گیری.  ها قضاوت

 بر  اصرار عدم سیستمی،  و تحلیلی   رویکرد گزینه ها،  مطلوبیت ترکیب  ها،گزینه دهنده تشکیل عوامل  بین  بستان و  بده  ها، قضاوت

 . است برخوردار  ها،اولویت تعیین و تدوین  در نامشهود موارد گیریاندازه و مراتبی سلسله ساختار خطی، تفکر

-تصمیم  که  است  شده  بنا  هااولویت  زوجی  مقایسه  براساس  یاوظیفه  و  ساختاری  مراتب  سلسله   بندیطبقه  با AHP روش

  دهد می  نشان  را  تصمیم  در  ارزیابی  مورد  رقیب  هایگزینه  و  مقایسه  مورد  عوامل  که  تصمیم  مراتبسلسله  درخت  ترسیم  به  یرنده،گ

 مشخص  رقیب   هایگزینه  راستای  در  را  ازعوامل  هریک  وزن  ها، مقایسه  همین.  گیردمی  صورت  زوجی  مقایسات   سپس  و   داده   انجام

  تصمیم  که سازدمی تلفیق همدیگر   با را زوجی مقایسات از حاصل هایماتریس گونه به ریاضی  الگوریتم یک نهایت در  و سازدمی

 .(1385 )رحیمی، شودمی حاصل ممکن وجه بهترین به ضرایب اختصاص منظورهب بهینه

  ISO ایزو کیفیت  مدیریت نظام  - 2  - 8

  چگونگی  به نظام  این. گرددنمی  معرفی جامع عملکرد ارزیابی برای سیستمی عنوانبه صرفاً ایزو کیفیت  مدیریت  نظام امروزه

 به   باید  آن  گواهینامه  گرفتن  برای  که  نمایدمی  تعیین  موضوع این  برای  را  الزاماتی  و  پرداخته  کیفیت  بر  موثر  فرآیندهای  مدیریت

 آن   بر  (2000)ویرایش  ایزو  در  هایی کهنیازمندی  این  جمله  از.  باشند  شده  برآورده  هانیازمندی  و  الزامات  این  کلیه  مقتضی  نحو

  کلیه   سیستماتیک  طوربه  باید   استاندارد  این   مطابق.  است  فرآیندها  اثربخشی  و   کارآیی  گیریاندازه  است،  شده   بسیار  تاکید 

 به  منجر  هاشاخص  این  تحلیل  نهایت  در  و  گیریاندازه  آنها  کارآیی  و  اثربخشی  و  شده  شناسایی  سازمان  در  موجود  فرآیندهای

 (.1381نورعلیزاده،  و  شود )غلامی فرآیندها بهبود

  هرم  عملکرد  - 3-8

  مختلف   مراتبی  سلسله  سطوح  در   عملکرد   های شاخص  بین  شفاف   رابطه  یک   وجود  عملکرد   ارزیابی   سیستم  هر  نیازهای  از   یکی

  چگونگی  که  هاییمدل  از  یکی .  کنند  شتلا  یکسان  اهداف   به  رسیدن  جهت  در  واحدها  از  یک  هر  که  ایگونه  به  است،  سازمان

.  است  آن  عملیات   و   سازمان  راهبرد  بین   ارتباط  ایجاد   عملکرد  هدف هرم .  است  عملکرد   هرم   مدل  گیردمی  بر  در   را  رابطه  این  ایجاد

  واقع  در. است آن داخلی کارآیی و  سازمان اثربخشی کنندهبیان که  است اهداف از سطح چهار شامل  عملکرد ارزیابی سیستم این

  به   تحویل  و   کیفیت  مشتریان،  رضایت   مانند )  دارند   توجه  سازمان  خارج  هایگروه  به  که   را  هایی شاخص  بین  تفاوت  چارچوب  این

 . سازدمی آشکار (هااتلاف و زمانی سیکل وری،بهره نظیر) کار و کسب داخلی  هایشاخص و( موقع

  واحدهای  اهداف   به  آن  از  پس   که  شود می  آغاز  اول  سطح  در  سازمان  اندازچشم  تعریف  با  سازمانی   عملکرد   هرم   یک   ایجاد

  و   نقدی   جریان  و  سودآوری  نظیر  مدت  کوتاه   اهداف  تنظیم  به  کار  و   کسب  واحدهای   دوم،   سطح  در .  شودمی  تبدیل   کار   و  کسب

  بین  ارتباطی  پل   کار،  و  کسب  عملیاتی   هایسیستم.  (بازار  و  مالی )  میپردازند  بازار  وضعیت  بهبود  و   رشد  نظیر  مدت  بلند  اهداف

  چهار  نهایت  در.  وریبهره  و   پذیریانعطاف   مشتریان،  رضایت  (هستند روزمره  عملیاتی  هایشاخص   و  بال  سطوح  هایشاخص

.  شوندمی  استفاده  روزانه  شکل  به  و   کاری  مراکز  و   واحدها  در  ها(اتلاف   و  کاری  سیکل  تحویل،  )کیفیت،  عملکرد  کلیدی  شاخص

  این  اما .  است  عملیاتی   عملکرد  های شاخص  با  سازمان  اهداف   سازی یکپارچه  برای  آن  تلاش  عملکرد  هرم   مدل   قوت  نقطه  ترینمهم

 مدل   این  در  مستمر  بهبود  مفهوم  همچنین  و  دهدنمی  ارائه  عملکرد   کلیدی  هایشاخص  شناسایی  برای  مکانیسمی  هیچ  رویکرد

 . (1385 )کریمی،  ندارد وجود
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  (BSCمتوازن )  امتیازی   کارت  نظام  -4-8

توسط    که  است(  متوازن  امتیازدهی   کارت)  مدل   عملکرد  ارزیابی   سیستم  های مدل  ترینشدهشناخته  و  مشهورترین  از  یکی

 عملکرد   ارزیابی  منظوربه  که  کندمی  پیشنهاد  مدل  این.  است  یافته  بهبود  و  گسترش  سپس  و  ایجاد  1992  سال  در  نورتون  و  کاپلان

 جنبه   چهار  از  کلی   نگاه  یک  بتوانند  عالی  مدیران  این طریق  از  تا   کرد  استفاده  متوازن  هایشاخص  سری  یک  از  بایستی  سازمانی   هر

 .سازدمی پذیر امکان را زیر اساسی سوال چهار به پاسخگویی  مختلف، هایجنبه این . باشند داشته سازمانی  مهم

 مالی(  است؟ )جنبه چگونه سهامداران به  ها نگاه-1

  کار( و کسب داخلی )جنبه کنیم؟  عمل خوب بایستی  هایی زمینه چه در-2

  مشتریان( )جنبه است؟ چگونه ما  به مشتریان نگاه-3

 نوآوری(  و یادگیری )جنبه دهیم؟ ادامه ارزش خلق و  بهبود به توانیممی چگونه- 4

  با   آن  علاوه بر  و  گیردمی   بر  در  است  گذشته  هایفعالیت  نتایج  دهنده نشان  که  را  مالی  هایشاخص  متوازن  امتیازدهی   کارت

  و  کاپلان.  کندمی   کامل   را  آنها  هستند  آینده  مالی  عملکرد  محرک  و  نیازها پیش  عنوانبه  که  غیرمالی  هایشاخص  گرفتن  نظر  در

 مورد  هایشاخص  کردن  محدود  طریق  از  انباشت اطلاعات  و  افزایش   مشکل  جنبه،  چهار  این  از  اطلاع  کسب  با  که  معتقدند  نورتون

 تمرکز  بحرانی و  حیاتی شاخصهای از محدودی  تعداد روی بر  تنها تا   شد خواهند مجبور مدیران همچنین.  رودمی بین از استفاده

 & ,.Kaplan, R. S)  کندمی  جلوگیری  بخشی  سازیبهینه  از  عملکرد،  مختلف  جنبه  چندین  از  استفاده  علاوهبه.  باشند  داشته

Norton, 2005 ) 

  کار  و  کسب  فرایند - 5  - 8

 را  مدیران  که  دارند  وجود   نیز  دیگری  هایچارچوب  اماّ  هستند،  مراتبی  سلسله  جابدین  تا   شده  داده  توضیح  هایچارچوب

  و  کسب  فرایندهای می توان مثال برای. کنند بیشتری توجه سازمان بین در اطلاعات  و  مواد افقی جریانات به تا کنندمی تشویق

  تفاوت  که  است  کاربردی  و  مناسب  بسیار  چارچوب  است. این  شده   پیشنهاد  1996سال  در  براون  آقای  توسط  برد که   نام   را   کار

  فرآیند،   ها،ورودی  سازمان  یک  در  مدل  این  براساس.  است  کرده  برجسته  را  نتایج  و  خروجی  فرآیند،  ورودی،  هایشاخص  بین

 :از عبارتند  عملکرد  ارزیابی و هاشاخص تعیین برای  نتایج  و هاخروجی

  ....و سرمایه موادخام، مشتریان،  نیازهای انگیزه، با و  ماهر کارمندان: هاورودی -

  ....و محصولت تحویل محصولت، تولید محصولت، گواهی: پردازش سیستم -

 ....و مالی  نتایج خدمات، محصولت ، : هاخروجی -

  ....و مشتریان رضایت جلب مشتریان، نیازهای کردن برطرف:  نتایج -

  در.  شود  استخراج  بال  در  شده   داده  توضیح  نواحی  به  باتوجه  مناسب هایشاخص  بایستی  سازمان  عملکرد  ارزیابی  منظوربه  لذا

  هایشاخص  بین  تفاوت  تشریح  برای  مفید   روشی   شک  بدون  و   است  پذیرش  مورد  مفهومی   نظر  از  مدل   این  اگرچه  گفت   باید   نهایت

  سلسله   بر  متمرکز  هایچارچوب  از  که  است  گرفته  قرار پیوستاری  سیر  یک  در  مدل  این  اما  است؛  نتایج و  خروجی  فرآیند،  ورودی،

  و  است  شده   گرفته  نادیده  کلی   به  مراتب  سلسله  مدل،   این  در  دیگر  عبارتبه.  است  شده   کشیده  فرآیندی  هایچارچوب  تا  مراتب

 . (1385 )کریمی،می باشد  مدل  این ضعف نقطه مطلب این
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 استیپل  و  مدوری   چارچوب  - 6-8

  شامل   رویکرد  این.  است  عملکرد  ارزیابی  هایسیستم   ارتقای  و  ممیزی  برای  یکپارچه  و  جامع  هایچارچوب   از  یکی  مدل  این

 باشد.  می  مرتبط هم  به مرحله شش

  .است آن موفقیت  عوامل و سازمان راهبرد تعریف نیز  مدل این  آغاز نقطه دیگر هایچارچوب اغلب مانند   :اول  گام 

  زمان،   ،  انعطاف   پذیری،هزینه  کیفیت،:  از  عبارتند  که  رقابتی  اولویت  شـش   با  سازمان  راهبردی  الزامات  بعدی  گام  در  : دوم  گام

   .شوندمی  داده مطابقت آینده  رشـد و  موقـع بـه تحویل

  است   کامل  تعاریف  با  شاخص  105  شامل  که  لیست  چک یـک  از  اسـتفاده  بـا مناسـب  هایشاخص  انتخاب  سپس  : سوم  گام

   .شودمی آغاز

  سـازمان   فعلـی  اسـتفاده  مـورد  هایشاخص  تا  شودمی  ممیزی  موجود  عملکرد  ارزیابی  سیستم  ازآن  بعـد  :چهارم  گام

   .شوند شناسایی

  که   شودمی  تشریح  جزء  هشت  با   شاخص   هـر  و  پرداختـه  ها شاخص  واقعی  کارگیری  به  چگونگی  به  بعد،  گام  در  : پنجم  گام

  .بهبود و مسئولیت اطلاعات،  منبع  دفعات، معادله،  الگو، هدف، عنوان،:  از عبارتند

  .پردازدمی  سازمان عملکرد ارزیابی سیستم ایدوره هـایبازنگری به بازخورد  صورت به آخر مرحله : ششم  گام

  ارزیابی  کاربران  توسط  تواند می  و   بـوده  سـاده  هـایراهنمـایی  از  فراتـر  مـدل  ایـن  دیگر،  هایچارچوب   از  بسیاری  برعکس

 طراحی   برای  ابزاری  عنوان  به  هم  تواند می  که  است  آن  مدل  این  مزیـت  مهمتـرین.  گیـرد  قرار  استفاده  مورد  عمل  در  عملکرد،

 چگونگی   از  فـرد  بـه  منحصر  تعریفی  مدل  این  در  همچنین.  رود  کار  به  موجود  سیستم  ارتقای  برای  هم  و  عملکـرد  ارزیـابی  سیستم

 اولویت   شش  از  تنها  ارزیابی  شبکه  که  دهدمی  رخ  دوم  گام  در مدل  این  اصلی  محدودیت  اما.  است  آمده  عملکرد  هایشاخص  درک

 مختلف   مقولت  به  باید  عملکرد  هایشاخص  شد،  داده  نشان  دیگر  هایمدل  در  کـه  گونه  همان  زیرا.  است  شده  تشکیل  رقابتی

 .کنند توجه نیـز دیگـری

  نفعان  ذی   تحلیل  روش  -7  - 8

 کارت   مدل   که   است  دلیل   همین به  و   می شود   شروع  سازمان  راهبردهای  و   اهداف   شناخت با   عملکرد ارزیابی  سیستم  طراحی

 در   چیست؟((  ما  سهامداران  های))خواسته  که  کندمی  شروع  سوال  این  با  را  عملکرد  ارزیابی  سیستم  طراحی  متوازن،  امتیازدهی

  و  گذارند   اثر  سازمان  اهداف  بر  که  هستند  سهامداران  تنها  که  کند می  فرض  ضمنی  طور  به  متوازن  امتیازدهی   کارت  مدل  واقع

  توجهی بی.  است  گرفته  نادیده  را  سازمان  بر  ذینفعان  دیگر  تاثیر  مدل   این   دیگر،  بیان  به.  ندارند  نقشی  اهداف   تعیین  در  ذینفعان   دیگر

  استفاده   در  بزرگ  شرکتهای  برخی  موفقیت  عدم  اساسی  دلیل  از  یکی  مختلف   محیطهای  در  مختلف  ذینفعان  اثرگذاری  تفاوتهای  به

  و کلیدی ذینفعان: می کند دسته بندی گروه دو به را ذینفعان است، گردیده ارائه لی دکتر توسط که مدل این. است مدل این از

  )مانند   شودمی  متبلور  سازمان  اهداف  در  آنها  هایخواسته  و  دارند   مستقیم  کنترل  سازمان  بر  کلیدی   ذینفعان.  غیرکلیدی

  در  و   می کنند   استفاده  خود  منافع   حفظ  برای  فرهنگ   و  بازار  نظیر  خارجی   مکانیسم های  از  غیرکلیدی   ذینفعان   و   سهامداران(

  کلیدی  ذینفعان.  است  کلیدی  ذینفعان   تمایالت   و  انتظارات  نمایانگر   سازمان   مشتریان( اهداف   )مانند  نیستند  اثرگذار  هدفگذاری

 گذاری هدف در  چندان غیرکلیدی ذینفعان  و  کنند؛ می  اعمال گذاریهدف برای سازمان  حاکمیت ساختار طریق از  را قدرت  تمام

 رسیدن چگونگی   طریق  این  از  و گذارند  اثر  سازمان   راهبردهای  روی  بر خارجی  های مکانیسم   طریق  از  عوض   در   نیستند، قدرتمند
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  بین  پلی   عنوان  به   و   شده    شروع  راهبردها  از  عملکرد ارزیابی   سیستم  لذا .  کنندمی   مشخص را  خارجی  محیط   به  توجه  با   اهداف   به

 می کند.  عمل  ذینفعان انتظارات و مدیران رفتار

 (MBOهدف )  مبنای   بر   مدیریت نظام - 8  - 8

  و  مشخص  هایویژگی  ارزشیابی  جایبه  افراد،  هایارزشیابی  در  که  است  اساس  این  بر  آن  پیدایش  زمینه  و MBO فلسفه

  اهداف   ابتدا MBO در.  گیرد  قرار ارزیابی  مورد است  شده  تعیین که  اهدافی  به  دستیابی  میزان  اساس   بر  آنها   عملکرد آنها،  رفتاری

  خرد  اهداف به کلان اهداف این کارکنان، نهایتاً و مختلف سطوح مدیران مذاکره  و بحث با سپس و  شوندمی تعیین سازمان کلان

  و  شده تعیین خرد اهداف تحقق  میزان اساس بر افراد نیز نهایت در. کنندمی سرایت سازمان همان به انتها در و  گردندمی  تبدیل

 : برشمرد چنین این توانمی را MBO هایویژگی. شوندمی ارزیابی آن تحقق چگونگی به توجه بدون

1-MBO  روندگرا مدیریت نه است نتیجه گرا مدیریت  نظام یک بیشتر.  

  سازمان  مختلف  سطوح  در   ارتباطات  و   گفتگو   اساس  بر   سازمان   در  ( اهداف  کردن  خرد )  اهداف  توزیع  و   تعیین MBO در- 2

 . نمیکند تبعیت خاصی قالب هیچ از و  شودمی انجام

 . (1384 )عادلی، شودمی راهبردی و  بلندمدت اهداف به کمتری  تاکید و است مدتکوتاه   اهداف بر MBO تاکید- 3

 (EFQM)  سازمان  تعالی  مدل   - 9-8

سازمان    تعالی  مدل  گیردمی  قرار  استفاده  مورد  گستردهای  بصورت  که  شدهشناخته  گیریاندازه  هایچارچوب  از  دیگر  یکی

(EFQM)  ویرایش  2003  و   1999  هایسال   در.  شد   معرفی  کیفیت  مدیریت  اروپایی   بنیاد   توسط  1991  سال  در  مدل   این.  ستا-

  مدل   یک EFQM مدل.  بود  آن  راهنمای  نکات  و  معیارها  زیر   در  ایملاحظه  قابل  تغییرات  دارای   که  شد  ارائه  آن  جدید  ایه

 شوند: می تقسیم دسته دو  به معیار  9 این. است شده تشکیل معیار 9 از که است غیرتجویزی

 . سازندمی توانمند  نتایج، به رسیدن برای را سازمان که هستند  عواملی و  اول معیار پنج : توانمندسازها الف(

  حاصل  دستاوردهای   کنندهبیان  و   می کند   پیدا  دست  آن  به  مختلف  های حوزه  در  سرآمد   سازمان  که   هستند  نتایجی :  نتایج   ب(

  5مدل به شکل    نیدر ا  ازاتیامت  عینحوه توز  چارچوب.  (1334  حسینی،   و  )نجمی   هستند  توانمندسازها  هایحوزه  در  عملکرد  از

 : باشدیم

 
ازاتیامت عیچارچوب نحوه توز: 5شکل   
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   یریگ جهینت -9

بررسی و مقایسه نگرش سنتی و نوین تفکر سیستمی در این مقاله ابتدا مزایای تفکر سیستمی در سازمان ارائه شد. سپس به  

و    یدورسن  یارهایمع، در سه بخش شامل  سازمانی   مدیریتی و  عملکردهای معیارهای ارزیابی  در سازمان پرداخته شد. دیدگاه

مدل  و    بر اساس مطالعات دنلا اچ مدوز  ی عملکرد سازمان  یاب یارز  یارهایمع،  بر اساس ده فرمان  ستمی در روش تفکر س  شونیب

های ( شاخص1های ارزیابی عملکرد در قالب هفت طبقه  مورد بررسی قرار گرفت. انواع شاخص  عامل  ریعملکرد مد  یابیارز  یمفهوم

  یهاو شاخص  یطول  یهاشاخص(  4،  ی فیو ک  یکم  یهاشاخص(  3  یو اثربخش  ییکارا  یهاشاخص(  2مستقیم و غیرمستقیم،  

  امد یپ   ،یخروج  ،یورود  هایشاخص(  7و    یو رفتار  یعملکرد  ،یاجهینت  یهاشاخص(  6،  یریو تأخ  شرویپ   یهاشاخص(  5،  یمقطع

 ؛ جهت تطبیق عملکرد سازمانی ارائه شد.ییو اثر نها

انتخاب شاخصنتایج نشان داد،   عملکرد  طراحی و  اساسی در طراحی نظام مدیریت  از فازهای  عملکرد، یکی  ارزیابی  های 

 ک یستماتیسعنوان یک فرآیند خودارزیاب و یک روش  ( بهEFQMی عملکرد، مدل تعالی سازمان )سازمانی است. در فرآیند ارزیاب

  ی مل   ا ی  ی در کلاس جهان  هانیسازمان خودش را با بهتر  جهیدر نت  .نقاط قوت و نقاط قابل بهبود سازمان است  ییشناسا  یجامع برا

ی سیستم  ی جدیدی درعناصر واجزاتفکر سیستمی ابعاد ناشناخته. باتوجه به بلوغ سازمانی در حوزه  دهدیم  قرار  سهیمورد مقا

شود تفکر سیستمی در تمام بخش های  بروز می کند که مستلزم ارتقای مدل های ارزیابی عملکرد سازمانی است. لذا پیشنهاد می

 سیستم حاکم شود تا عملکرد سازمانی بهبود یابد.  
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