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زربال گوشتي مرغ فرآورده هاي توليد و پرورش مجتمع

چكيده
نگهداري و منابع انساني مالي، اوليه، مواد توليد، توزيع، فروش، عملكردهاي بين تعامل كه هستند پيچيدهاي توليدي سيستم هاي سازمانهاي
باشد. با قيمت بهينه ارزش حد اكثر داراي مشـتري به توليدي محصولات تحويل كه گردند مديريت طوري سـازمان عمومي هدف جهت در بايد
اهداف سازماني داراي اهداف از نظر صرف كار حال در عملكردها/ بخشهاي از هر يك هستند ولي تابعي1 ساختار داراي اين سازمانها اكثر اگرچه
ايجادشود از عملكردها محدوديت يك هر توسط اطلاعات جريان براي ميشودكه بحراني وقتي بخش هر د ر موضوع اين خودنيز ميباشند. خاص
استفاده سمت به را سازمانها اين موارد نميآيد . بوجود امكان اين نمايند ، حاصل اطلاعي جريان مي خواهند از كل ساير عملكردها وقتي حتي و
ميباشد . يكپارچه پيوسـته، سازگار و به هم سيستم يك كه مي كند هد ايت (ERP)2سـازماني منابع سيسـتمهاي يكپارچه مانندبرنامهريزي از
منظور ميباشد. به تكراري دارا دادههاي با حداقل سـازمان را كل و توزيع اطلاعات ذخيرهسـازي طبقهبندي، جمعآوري، قابليت سيسـتم اين
با ارتباط مد يريت4 (MIS)، مد يريت مانندسيستمهاي اطلاعات يكپارچه3 جامع سيستمهاي يا سيستمERP و از كه سازمان عملكرديك ارزيابي
مشتريان5(CRM)و زنجيرهتامين كنندگان6(SCM)استفادهمينمايد نيازبهراهكار يامدلياستكهتواناييارزيابيواندازهگيري عملكردسازمان
عملكرد اند ازهگيري و ارزيابي اين مقاله ارايه الگويي براي هدف بنابراين باشد.. حاصل، بهبود مستمر امكان پذير نتايج براساس و باشد داشته را
سازمانهايياستكهازسيستم هاييكپارچهوERP استفاد هميكنند.تاكنونمدلهايمتنوعي براياندازهگيريعملكردسازمانتوسطمحققين
رضايت اندازه گيري موضوعاتي نظير به يعني ميكند. بخشي از سيستم را ارزيابي فقط شده انجام تحقيقات ولي بيشتر است شده ارايه مختلف
استخراجشاخصهاي و اندازهگيري به جنبةمالي داشتهيا از توجه توليدي محصولات كيفيت و مواد، كاراييفروش ارتباطبا فروشندگان مشتري،
كارايي، (اثربخشي، عملياتي حوزه 7 نتايج اندازهگيري طريق از اندازهگيري عملكرد معمولاً رايج است. مدلهاي شد ه صنعت توجه بر حاكم مالي
ضمن توسعه داده شده مدل تحقيق در اين سـازمان مي پردازند . عملكرد بررسـي به اطمينان) قابليت فرايند و سـودآوري، كيفيت، بهرهوري،
رشد، و ياد گيري اجتماعي(سلامتي)، موقع بودن، مسئوليت به انعطاف، قابليت قبيل از حوزه ديگر رايج 6 حوزه 7 بر علاوه انعطاف از برخورد اري
توجه به با حوزهها سازمان، د ر هر كه اسـت ذكر به است. لازم داد ه قرار نظر مد زندگي كاركنان را شرايط اطلاعات و فناوري از سـطح اسـتفاد ه
ميگردند. مشخص نيز اندازهگيري قابل و حوزه معيارهاي مربوطه و براي هر اطلاعاتي تعريف و مديريتي، عملياتي گانه ابعاد سه نيازمنديهاي
شده مطرح بخش سوم د ر تحقيق روش خواهدد اشت. اند ازهگيري نظري مباني و آن روندتكاملي ،ERP تاريخچة بر مروري دوم مقاله و اول بخش
مدل هاي مقايسه به اختصاص پنجم بخش است. شده بحث چهارم بخش اندازهگيري عملكرددر مد لهاي ويژگيهاي عملكردو اندازهگيري است.
يك عملكرد اند ازهگيري كلي مدل پيشنهادي براي ساختار است. شده د اده اندازهگيري يك مدل مناسب معيارهاي انتخاب معرفي و اند ازهگيري

است. شده ارايه هفتم ششم و بخش در موردي از مطالعات ميداني و حاصل نتايج و توسعه مدل الگوريتم سازمان،

يكپارچه جامع سيستم اند ازهگيري عملكرد سازماني، منابع ريزي برنامه متوازن، دهي امتياز كليدي: اندازهگيري عملكرد، كلمات
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A conceptual model for enterprise resource planning performance measarement, case study: zarbal complex

By: E. Nazemi, Electrical and Computer Bng. Faculty, Shahid Beheshti University.
E. Sharifi, Soil Conservation Water shed Management.
M.J., Tarokk, Industrial Eng. Faculty, IT Group K.N Toosi University of Technology.
Manufacturing organizations are complex systems where the interactions between the various functions sales, 

distribution, manufacturing, materials, finance, human resources, maintenance have to be managed towards a 

common purpose of delivering the customers maximum value at the optimum price.  However, since most of these 

organizations have a Functional Structure, each function/department works towards their own goals and objectives, 

rather than the organizational goals. This is further aggravated because information flow is restricted by functions, 

and even when other functions want to take a holistic view, they do not have the information to do so. These are 

the issues addressed by enterprise resource planning software solutions providing a common, consistent system 

to capture data organization wide, with minimum redundancy. ERP integrates the information across functions, 

and provides a set of tools for planning and monitoring the various functions and processes and ensuring progress 

towards a common purpose. We decicle to introduce a model for measurement of performance of an organization 

and enterprise which they are using total systems or ERP.  Till yet there are no any tools which can measurement the 

performance of an enterprise and achievement of goals. So in this time we try to summarize the ERP and performance 

measurement survey. In the following sections, we describe the history, Basic conceptual related to ERP and total 

systems, life cycle of develop and use of these systems and finally we focus on performance measurements of 

organizations which using the ERP or total systems.

Keywords: Performance measurement, balance Scored, ERP, Total system performance measurement.

مقدمه
توليدميباشد فروش، ماليو ــاني، ــازماني مجموعهاياززيرسيستم هاي نرمافزاري استكهشاملمنابعانس ــتمبرنامهريزيمنابعس سيس
نيازهاي ــتمهاي نرمافزاريقابليتتغييرو هماهنگشدنبا يكپارچهمينمايد. اينزيرسيس ــازمانرا كهكليةداد ههايجاريفرآيندهاد ريكس
مديريت و (CRM)مشتريان به همراهسيستمهايمديريت ارتباطبا سيستمهايجامع يكپارچه يا و ERP .ميباشند دارا مشخصهرسازمانرا
يكپارچهمينمايدوشاملمجموعه اياز ابزارهايبرنامهريزي زنجيرةتامينكنندگان(SCM)اطلاعاتجاريدربخشهايمختلفيكسازمانرا
طيد هه1990 فراهممي آورد(30). فرآيند هايسازمانميباشدو امكانهدايتسازماندر راستاياهد افمعينرا و كاركردها هدايتمنابع، و
عليرغمتاثيرات عميقيكه ــبيبراي سيستمهايسنتيدرسازمانهايبزرگوچندمليتيشده است(32). ــتم هايERPجايگزينمناس سيس

ميكند. Davenport بيان است، داشته صنعت بر ERP سيستمهاي
فناورياطلاعاتدر دهة از استفاده ــتمها در واقعمهمترين دستاورد توسعهسيس ــتمهايسازمانيد ر كارسيس ــبو پذيرش جهانيكس

ميباشد(10). 1990
معرفيشد. MRPII7 عنواننسلبعدينرمافزار به Gartner توسطگروه سال1990 د ر اولينبار (ERP)ــازماني برنامهريزيمنابعس واژه
واقعهمانسيستم هاي نرمافزاريكاربردياست.ERPدر ــتة قالبتعداديبس ــازيتمام فعاليتهايبنگاه توليديدر هدف ERPيكپارچهس
تامينكنندگانبه صورتالكترونيكيوجود مديريتزنجيره ــتريو مش آنمد يريتارتباطبا ــت كهدر اس ــازمان ها س نرمافزارييكپارچهدر

است(36). شده ارايه زير صورت از ERP به Web Opedia لغات فرهنگ در مناسبتري تعريف دارد.
و هماهنگ  ايجاد را بازاريابي فروش و توليد ، برنامهريزي، شامل تجاري فعاليتهاي تمام كه كار است و كسب مد يريت يك سيستم ERP 

مينمايد.
اندكياز شركتهاي تعداد و SAP، Oracle، PeopleSoft ــركتهاي جهانش فعالدر ERPكنندگان نرمافزار هم اكنونمهمترينعرضه
ــتمهاينرمافزاريكامپيوتري قالبيكمجموعهسيس كاركردهايسازماندر و يكپارچهسازيتمامبخشها ــعيدر س ERP.ــتند ديگرهس
ــتميكپارچه يكسيس با هم تركيبمينمايدو را فعاليت ها و تمامبخشها ERP.ــازد ميس برآورده را نيازهايتمامبخشها بهطوريكه دارد
در را خود اطلاعات ميتوانند بخشها ــتم سيس اين در مينمايد. ــتفاده اس فرد به منحصر اطلاعاتي پايگاه يك از ميكند كه عرضه نرمافزاري

مي آورد. ارمغان به سازمانها براي بسياري بخشها عوايد و اطلاعات يكپارچهسازي اين نمايند. مبادله با هم و بگذارند يكديگر اختيار
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تحقيق نظري مباني
ــتري، مش رضايت اندازه گيري ــامل ش ــازمان عملكرد س ــري اندازهگي
راجع اين بخش در است. و... اثربخشي كارايي، بنگاهها، مدلسازي بهرهوري
جامع ــتمهاي سيس يا و ERP از كه ــازمانهايي عملكرد س اندازهگيري ــه ب
بكار را اند ازهگيري عملكرد مختلف مدلهاي و ــتفاده ميكنند يكپارچه اس

است. شده گرفتهاند بحث
 (BSC) ــوازن مت ــاز امتي ــاي كارته ــدل مــــ Wies و Rosemann

ــنهاد پيش ــازمانها و س بخشها عملكرد براي ارزيابي را Kaplan به مربوط
نمودهاند(35).

ــركت  د ر ش BSC از كاربرد جامع يك تحليل وي همكاران Daneva و

از زمان استفاده در شركت مذكور عملكرد آن كه در ارايه داد هاند Compaq

مي نمايد(9). ارزيابي اندازهگيري و را SAP/ ERP

رضايت  ــري اندازهگي و ــر ارزيابي ب خود را ــز تمرك ــش همكاران و Wu 
اين در ــد . نموده ان ــوف معط ــتم سيس موفقيت عامل ــوان عن به ــتريان مش
و ERP سيستمهاي از حاصل نتايج آماري روش هاي از ــتفاده با اس تحقيق

شده است(37). اندازهگيري مشتريان رضايت بر تاثيرگذاري آن
بنگاهها  اند ازة به توجه با ديگري تحقيق در همكارانش و en-Her Wu 
ماهوي و اندازهگيري تفاوت ها ارزيابي اقدام به صنايع مختلف ــاي بخشه و

پرد اختهاند(38). سازمانها آن در ERP استقرار
كه ــت اس آن از حاكي Buker ــه موسس ــط ــده توس انجام ش ــق تحقي
كارا عملياتي ــتم هاي سيس ــتقرار براي اس بايد ــروزه ام توليدي ــاي بنگاهه
مديريت در ــن كار اي بنمايد. ــود خ عملكرد ــري اندازهگي به ــر اقدام موث و
خواهد مالي كمك و اهداف تجاري به ــتيابي د س و آنها تجاري عمليات موثر
از ــاي بنگاه فعاليته ــترش گس به منجر ERP بزرگ، بنگاههاي در ــود . نم
بر در يعني آن از ــارج خ به بنگاه داخل توليدي فعاليت هاي كنترل ــت حال
سطح چهار اين تحقيق در ميگردد. نيز كنندگان و عرضه مشتريان گرفتن
مديريت مياني، مديريت برنامهريزي ارشد، مديريت برنامهريزي اندازهگيري

.(25 است(8، شده مطرح ERP بسته حلقة در بازخورد و عمليات
يك عامل اندازه گيري عملكرد دادهاند كه ــان نش و همكارانش Kueng

IT كه معتقد ند آنها ميگرد د. ــوب محس تجاري عملكرد بهبود حياتي براي
بعدي صورت چند عملكرد به اندازهگيري ــتم سيس يك آمدن بوجود باعث
تحليل و مورد اتوماتيك جمعآوري صورت به كه د ادههاي مربوطه ميگرد د

ميگيرند(21). قرار
Eccles و ــازمان ها س ــرد عملك ــودن ب ــدي چند بع ماهيت ــت عل ــه ب
ــاخصهاي ش ــامل ش (PMS) فرايند8 مديريت ــتم سيس يك Kitchenhan

ابعاد PMS چارچوب ــاس براس نمودند. تد وين مالي غير مالي و ــردي عملك
اقتصادي بنگاه و سازمان يك در متفاوتي عملكردي ــاخصهاي ش و مختلف

گردند(11). اندازهگيري بايد كه دارند وجود
سيستم هاي يدكي د ر قطعات انبار مدلسازي به اقدام  Tarn J و Razi

حاكي از شركت 500 از شده د ادههاي جمعآوري ــاس براس نموده اند. ERP

متد اولترين از يكي انبارها در يد كي قطعات پيشبيني مدل كه ــت آن اس
با استفاده خوبي بسيار كه داراي عملكرد ميباشد ERP ــتم سيس مولفههاي

بود(34). خواهد آنان توسط شد ه ارايه رياضي مدل از
عملكرد،  اندازهگيري ماتريس از خود شان تحقيق در Steepl  Medoriو
عملكرد، ــري اندازه گي ــنامه پرسش متوازن، ــاز امتي كارت ،SMART ــدل م
چارچوبهاي عنوان تحت جهاني كلاس توليد در عملكرد براي اندازهگيري

بردهاند(26). نام سازمان عملكرد اندازهگيري
و ابزارهاي  Topp، ENAPS ــود از خ تحقيق در ــكارش هم و Browne

سيستمهاي عنوان به اروپا براي ــرفته كار توليد پيش و ــب كس ــازي پياده س
اند(7): برده اسم كلاس جهاني در توليد عملكرد براي اند ازهگيري مدرن

اندازهگيري عملكرد  سيستمهاي خود تحقيق د ر همكارانش  Bititci و
گرفتهاند و درنظر عملكرد اندازهگيري چارچوبهاي و مدل ها عنوان به را زير
كلاس در توليد براي عملكرد اندازهگيري ،SMART متوازن، امتياز از.كارت
فرآيند عملكرد، معيارهاي سيستم عملكرد، اندازهگيري پرسشنامه جهاني،
يكپارچه، عملكرد اندازهگيري سيستمهاي مرجع مدل گيري، اند ازه طراحي
ــتم هاي سيس ،QMPMS ــرد عملك اندازهگيري ــتم هاي سيس ــي كم مدل
عملكرد اندازهگيري نرمافزار پويا (IDPMS) و يكپارچه عملكرد اندازهگيري

.(24 نمودهاند(4، استفاده Oxford يكپارچه
ــاز كارت امتي ــروف مع ــتمهاي سيس ــود از خ ــق تحقي در Lonnqvist

است(22): برده عملكرد نام منشور و عملكرد هرم متوازن،
اندازهگيري  متوازن رويكرد هاي ــان خودش تحقيق در Manas و Neely

كلان مدل ،SMART گيري، از ماتريس اندازه ــتفاده طريق اس از عملكرد را
:(29 شرح داده است(23، كارت امتياز متوازن و فرآيند

مديريت  ــتم سيس ــوان بعن ــود خ ــق در تحقي ــش همكاران و Presly

نامبرده فعاليت ــاي مبن بر يابي هزينه و متوازن ــاز امتي كارت از ــرد عملك
.(33 ،16 است(6،

سازمان و سازماني منابع برنامه ريزي
يكنواختي، به تنها نه ــي به صورت بخش فرايندهاي كاري ــيون اتوماس
منجر افزا ارزش ــره زنجي يك ــات در اطلاع جريان ــازگاري س و ــتگي پيوس
كه جايي آن از برد. خواهد بين از نيز را ــازمان ــد س رش ــد، بلكه نخواهد ش
اطلاعات اخذ در اطلاعات فعلي، رقابت شديدي را و كار عصر كسب محيط
كه آنجا تا سازمان مجبورند يك بخشهاي لذا ــت، اس ايجاد نموده دانش و
باشند. هم از مجزا به صورت اينكه كنند تا يكديگر همكاري با د ارد امكان

بخشي تنها كه عقيدهاند اين فناوري اطلاعات بر از متخصصان بسياري
ميگيرد قرار استفاده مورد تصميمگيري فرايندهاي در سازمان اطلاعات از
باقي ــتفاده همچنان بي اس فن متخصصان فقدان آنها به علت از ــياري بس و
جهت در ــازمان س بتواند به كه اطلاعات ابزار فناوري هر ــرو اين از ــد . ميمان
حال عين و در نمايد كمك آن منبع ارزشمندترين رفتن به هدر از ممانعت
فرايند ــمت س ــنتي به س حالت تابع گرايي از حركت جهت در را ــازمان س
سازمان منابع بهرهوري و افزايش روشها در بهبود ميتواند كند ياري گرايي

.(30 واقع شود(21، 28، موثر
ــي و مهندس اطلاعات فناوري جهت در حاضر حال در ERP راهحلهاي
در ــازمان س براي عمدهاي ــيدارد. بنابراين دلايل برم گام فرايندها ــد د مج
وجود زير شرح به يكپارچه جامع ــتم هاي سيس يا ERP و ــتفاده از اس جهت

:(27 د ارد(3،
مالي اطلاعات يكپارچهسازي (1

عمليات اطلاعات سازي يكپارچه (2
مشتريان سفارش اطلاعات يكپارچهسازي (3

توليدي فرآيند بخشيد ن به سرعت استانداردسازي و (4
كنندگان و مديريت تامين موجودي انبار كاهش (5

انساني منابع سازي اطلاعات يكپارچه سازي و استاندارد (6
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انتشار ،ERP ــتمهاي سيس از استفاده به نسبت گرايش ــد رش عليرغم
.(15 ــت(14، بوده اس محد ود 1990 دهة طي زمينه در اين كتب و مقالات
و مجلات معتبر د ر منتشره مقالات و تحقيقات رشد 2000 ــال س بعد از اما

است. روزافزون بوده زمينه اين كنفرانسها در
با ارتباط در شد ه تحقيقي انجام فعاليت پژوهشها و استخراج منظور به
اندازهگيري مدلهاي ويژه به و يكپارچه جامع اطلاعاتي سيستمهاي ،ERP

علمي و كنفرانسهاي اطلاعاتي ــتمهاي سيس از مجلات ــتجو حس عملكرد،
ــعه و توس بر تمركز ــره منتش آثار اكثرا ــد. ش انجام دوره 1996-2006 طي

د اشتند. سازمانها در ERP استقرار
صورت به مختلف فازهاي ابعاد و د ر ERP زند گي چرخة كه ــي از آنجاي
طور به را شده آثار منتشر طبقهبندي امكان اين ويژگي لذا است ساختيافته
موضوعات با در ارتباط زير نتايج شده، انجام طبق جستجوي ميدهد. جامع

آمده است(13، 31). دست به تحقيق مربوط به
و ــي ارزياب ــا ب مرتبط ــار آث ــود تعد اد ــاهده مي ش ــه مش ك ــور همانط
تحقيق و ــوده ب اندك ــيار بس ــازمانها س د ر ERP ــرد عملك ــري اندازهگي
ــهاي براي مطالعه كتابخان ــت. اس ــده نش انجام موضوع اين روي ــي عميق
سازمانها عملكرد اند ازهگيري مدلهاي روي ــده ش انجام تحقيقات يافتن

(ERP)ــازماني س منابع ــزي برنامهري ــي ارزياب و ــري اندازهگي ــژه وي به و
با متعددي ــات جلس همچنين ــد. ش انجام جامع يكپارچه ــتم هاي سيس و
ــركتهاي ش و ايران صنعتي مديريت ــازمان س متخصصان و صاحب نظران
سرانجام گرديد. برگزار مينمودند فعاليت زمينه اين در كه رايانهاي معتبر
و طبقه بندي مربوطه ويژگيهاي ــاس براس و جمعآوري مختلف مد ل هاي

شدند. مقايسه باهم

تحقيق روش
ــتفاده اس موردكاوي9 و نظري مباني روش دو ادغام از تحقيق ــن اي در
اند ازهگيري ــراي اج بر تحقيقات نظري و مباني مطالعه ابتدا ــت. ــده اس ش
گرفت. صورت پيشرفته بنگاههاي براي جهاني سطح د ر ــازمانها س عملكرد
بنگاههاي و سازمانها عملكرد اندازهگيري روي بر جامع مطالعه اي ــپس س
منظور به حوزه نظري 7 مباني مطالعه مطابق صورت پذيرفت. ايران ــل داخ

اما ــرد. گي قرار توجه ــورد م بايد در مدل ــازمانها س عملكرد ــري اندازهگي
ــه محلي) د اخلي(مطالع و بنگاههاي ــازمانها س روي ــر ب ــاس مطالعه براس
در ارتباطات و ــات اطلاع ــن نوي فناوري ــه به توج ديگر با ــوزه 6 ح ــود وج
يك از ــتفاده اس دادهاي كيفي، تحليل راههاي از گرديد. يكي الزامآور مد ل
از نيز تحقيق اين د ر ــت (5). اس اختصارات و با عبارات ــتم طبقهبندي سيس
ERP در چرخه زندگي شده انجام فعاليتهاي اخير براي طبقهبند ي راهكار

گرديد. استفاده
به ــتيابي دس براي محلي مطالعات و نظري ــي تحقيقات مبان ــج نتاي از
ــد، باش ــته د اش را ــازمان س عملكرد اند ازهگيري و ارزيابي توانايي كه مدلي
اندك بسيار در ايران ERP سيستم اجراي كه آنجايي است. از شده استفاد ه
امري كاوي مورد صورت به لذا پيادهسازي مدل بوده شمار انگشت درحد و
از زربال ــتي گوش مرغ پرورش توليد و مجتمع ــت. ناپذير بوده اس ــاب اجتن
يكپارچه جامع سيستم پيادهسازي به مبادرت كه است ــركتهايي ش جمله

است. نموده
و ارزيابي براي حاصل ــنهادي براساس نتايج پيش مدل نظري چارچوب
استراتژيك، ــهگانه س ابعاد جامع و نگرش ــازمانها با س عملكرد اندازهگيري
دادههاي از ــدل م اعتبار ــراي تاييد ب گرد يد. تدوين ــي اطلاعات و ــدي فراين
مرغ ــرورش پ ــع توليد و مجتم ــاله يكس ــرد ي عملك
شاخصهاي مدل ــد. نتايج ش استفاده زربال ــتي گوش
اين ــد. نتيجه گردي ــه مقايس زربال واقعي عملكرد ــا ب
مدل ــاخصهاي ش بين اندك بسيار انحراف ــه مقايس

است. بوده عملكرد زربال شاخصهاي و

سازمان در ERP عملكرد اندازه گيري
ــكاري راه ــازمان س ــرد يك عملك ــري اندازهگي
ــراي ب ــتماتيك سيس و ــر پذي ــاف انعط ــد ، قدرتمن
ايدههاي ــب تركي ــت. اس رقابتي مزيت به ــتيابي د س
مدل ،(19 ،18 متوازن10(17، ــاز امتي كارتهاي موفق
مديريت و (24 ــا11 (12، اروپ ــاد بني كيفيت ــت مديري
براي تبديل ــي كار12 (BPM)، طرح و ــب كس فرآيند
كه ميدهد ــت دس به عملياتي به اهداف كلان اهداف
كنترل و هدايت ميتواند آينده در را عملكرد سازمان
قوت و ضعف نقاط عملكرد، مديريت سيستم ــتقرار اس و نمايد . اند ازهگيري
از را سازمان (CSF) موفقيت13 بحراني عوامل و نموده ــكار آش را سازمانها
شناسايي تصميمگيري پشتيبان و اطلاعات، صف ــتراتژيك، اس تمركز ابعاد

:(2 مينمايد(1،

عملكرد مد يريت سيستم
بايد را يكساني مراحل رقابتي مزيت به دستيابي براي ــازمانها س تمام
نيازها بهبود ، و توسعه رشد، در بايد ــازمان ها س اين وجود اين طي كنند. با
راهكاري براي ــر، زي مرحلهاي 10 چارچوب بگذارند. ــتراك اش به هم ــا ب را
پذير انعطاف مراحل است. سازمانها در عملكرد مديريت سيستم بكارگيري
مراحل اين برد (26). بكار و انتخاب را آنها سازمان نياز به توجه با بايد و بوده
زير گانه به شرح مراحل 10 ــيد. بهبود بخش را ــازمان س عملكرد ميكنند تا

ميباشند:

1997-2006 د وره در موضوعات با مرتبط منتشره آثار درصد :1 شكل

... اند ازهگيري مفهومي الگوي
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(Strategy) استراتژي و تدوين تعيين - 1
(Ob ection) اهداف تدوين و تعيين - 2

(Processes) فرآيندها بهبود و شناسايي - 3
(PMM Frameworks) عملكرد مديريت سيستم چارچوبهاي - 4

(Performance Indicators) شاخصهاي عملكرد - 5
(Monitoring Control) نظارت و كنترل - 6

(Improvement) بهبود - 7
(Process Improvement) فرآيندها بهبود - 8

(People) افراد - 9
(Communication) ارتباطات - 10

عملكرد سنجش سيستم هاي اهداف
و عملكرد ميان ــكاف ش تعيين عملكرد ، ــنجش س اهداف سيستمهاي
براي راهكاري و ارايه موجود ــكاف ش مهمترين تعيين و ــو يكس برنامهها از
به عبارت ميباشد. د يگر سوي از شكافها پركرد ن منظور به بهبود عملكرد

از: عملكرد عبارتند سنجش اهداف سيستمهاي ديگر
معين دوره در يك شده انجام اند ازهگيري عملكرد -

سازمان اجزاي و برنامهها براي همه يا شكاف عملكرد فاصله تعيين -
ميان معلولي و ــت عل به روابط ــا توجه ب ــكافها ش مهمترين تعيين -

ها. فعاليت
عملكرد سازمان بهبود هدف با مناسب ارايه راهكارهاي -

زير شرايط بايد از انعطافپذير و مناسب سنجش عملكرد ــتم يك سيس

باشد: برخوردار
برگيرد . در را سازمان ابعاد همه جامعيت: -

باشد . تغيير قابل متفاوت مكاني و زماني باشرايط پذيري: انعطاف -
ــا دقت ب ــد و باش كرده انتخاب صحيحي ــت: معيارهاي ودق ــت صح -

كند. اندازهگيري
باشند . د اشته را كميشدن قابليت معيارها تمام شدن: كمي قابليت -

اين انجام ــاي هزينهه ــل جوابگوي حاص نتايج هزينهاي: ــي - اثربخش
باشد. سنجش

تكيه ــنجش س از حاصل بر نتايج با اطمينان بتوان اطمينان: ــت قابلي -
كرد.

ــتراتژيك و اس مدت ــد بلن اهداف با ــودن: ب ــتراتژي اس ــتاي راس در -
باشد داشته همخواني

.
اندازهگيري عملكرد  رايج مد لهاي مقايسه ويژگيهاي

توجه به ــازمان با عملكرد س اندازهگيري مدلهاي رايج ــش اين بخ در
ارايه 1 جدول خلاصه آن در كه شدهاند ــه مقايس هم يك با ويژگيهاي هر

است. شده
سازمان عملكرد اندازهگيري و ارزيابي معيارهاي

انتخاب ــازمان س يك ــرد عملك ــراي اندازهگيري كه ب ــتمهايي سيس
محققان برخورد ار باشند. ويژگيهايي و معيارها چه ــتي از بايس ــوند مي ش
جامعيت، قبيل از مختلفي معيارهاي خود ــار آث در مختلف صاحبنظران و
ارايه شده توسط اطلاعات بودن موقع به صحت، عملكرد، ــكاف ش ــريح تش

اندازهگيريمدلمعيار نتايجشاخصدوره زمانيحوزه كنندگان دريافت

1
بر مدل تمركز مدل

سرمايه بازگشت
ارشدماليدورهايبنگاه مديران مياني و

2
مبتني هزينهيابي
( برفعاليت(

ماليماليدورهايفعاليتها و فرايندها بخش

3( متوازن( امتياز كارت
واحد يك يا و بنگاه
كار و كسب سازماني

دورهاي
غيرمالي، مالي،

كيفي و مقاديركمي
ارشد مديران عمداٌ

4( مدل خودارزيابي(مثلاٌ
واحد يك يا و بنگاه
كار و كسب سازماني

و دورهاي غير
دوره اي يا

غيرمالي ارشدعمداٌ مديران مياني و

رقابتي5 مقايسه
سازماني واحد بنگاه،
فرايند كار، و كسب

و دورهاي غير
دوره اي يا

و غيرمالي ً عمدا
كمي مقاد ير

ارشد مديران مياني و

آماري6 فرايند پيوستهفرايندكنترل
و غيرمالي ً عمدا

كمي مقادير
ذينفعان و مياني مديران

فرايند

نرمافزار7 توانايي تكامل نرمافزارمدل غيرماليدورهايفرايند
ذينفعان و مياني مديران

فرايند

كار8 جريان بر مبتني پيوستهفرايندنظارت
و غيرمالي ً عمدا

كمي مقادير
ذينفعان و مياني مديران

فرايند

فرايند9 عملكرد مديريت فرايندسيستم
يا و دوره اي

پيوسته
غيرمالي، مالي،

كيفي و مقاديركمي
ذينفعان و مياني مديران

فرايند

سازمان اندازهگيري عملكرد مختلف مدلهاي ويژگي هاي 1: مقايسه شماره جدول
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عمليات ــا، ــب معياره مناس ثبات تواتر، ــرد، عملك ــري اندازهگي ــتم سيس
سادگي و آساني ــازمان، س اساسي چالش هاي روي تمركز ــتماتيك، سيس
اعتبار ها، شكاف پيگيري قابليت كاركنان، بيشتر ــاركت بكارگيري، مش در
حجم بودن آن، حداقل با هماهنگي و بودن ــتراتژيك اس اعتماد، قابليت و
روي تمركز پذيري، انعطاف سازمان، IT و ــاختار با س هماهنگي اطلاعات،
در بكارگيري قابليت ــب، مناس حساسيت سريع، بازخور ــتري، مش رضايت
روابط و ــاختار مهم، س ــتم، جنبههاي پويائي سيس ــازمانهاي مختلف، س

كردهاند. را توصيه بانك شاخص عملكرد، علي

عملكرد سنجش سيستم معيارهاي انتخاب
طراحي براي هم با آنها ــه مقايس مختلف و شاخصهاي ــي بررس طبق
عنوان به هشت شاخص مجموع در عملكرد ــنجش س ــتم مناسب سيس يك
وجود داشته بايد ــب مناس اندازهگيري عملكرد ــتم سيس ارزيابي معيارهاي

باشد:
جامعيت (1

سازمان استراتژي با هماهنگي (2
عمليات سيستماتيك (3

مختلف سازمانهاي در بكارگيري قابليت (4
سيستم پويائي (5

مهم سازمان جنبههاي در برگيرنده (6
و روابط عليعملكرد ساختار (7

معيارها يا شاخصها بانك بودن دارا (8

مفهومي الگوي
عملكرد  سنجش  پيشنهاد ي

معيارهاي گرفتن نظر در با اكنون
قد رت ــردد كه گ ارايه بايد مدلي فوق
ــرد عملك ــري اندازهگي و ــنجش  س
غير و مالي شاخص هاي با را سازمان ها
اطلاعات كمي تحليل همچنين و مالي
و تاكتيك استراتژيك، ابعاد در كيفي و
كه طوري به ــد. باش داشته را عمليات

مورد ابعاد تمام از مد لهاي يادشده ميگردد هيچيك ــاهده از جدول 1مش
سه بعدي ماتريس يك طريق از مدل مورد نظر لذا نميدهند را پوشش نظر

ميگيرد: شكل
و اهداف ــته داش ــازمان س در مديريتي ــطوح س بر تمركز ــد اول بع (1

داد. خواهد پوشش را عمليات و تاكتيك استراتژيك،
توليد ، مالي، ــاي جنبهه از ــازماني س فرايندهاي دوم تمركز بر ــد بع (2
مورد با اصلاحات BSC كه مدل دارد نوآوري نيروي انساني، مشتري، رشد و

قسمت خواهد بود. اين مبناي ابعاد ديگر توسعه به و نياز
ــاس براس ــازماني س ــات در واحدهاي جريان اطلاع ــر ب ــوم س بعد (3

داشت. خواهد اطلاعاتي تمركز و عملياتي سيستم هاي
معيارهايي مربوطه بخشهاي زير به توجه با فوق ــاد از ابع هريك براي
و معلولي ــت روابط عل از ــتفاد ه اس با ــپس س ــتخراج ميگردد. اس و تعريف
مورد نظر ــاد ابع د ر و ــبه محاس برهم عوامل هريك از تاثيرگذاري ــب ضراي
تمام در ــتفاده اس قابليت ــدل م اين توليد ميگرد د. ــر متناظ ــاخصهاي ش
آن و تعميم ــترش گس و ــته داش ــازمانها س جاري در و فرايندهاي حوزهها

ميباشد. سيستماتيك و راحت بسيار
داده شده است. نشان د ر شكل 2 شماي مدل پيشنهادي

عملكرد اندازهگيري مد ل توسعه
سازمانها براي اندازهگيري معمولاً ميدهد كه نشان مختلف تحقيقات

مينمايند: حوزه زير هفت اندازهگيري نتايج در به اقدام عملكرد
فرايند نشان ميدهد خروجي ويژگي فرايند است كه ــي14: يك بخش 1) اثر
كارهاي درست داريم دارد(آيا تطابق نيازمنديها حد با چه تا (محصول كار)

ميدهيم؟). انجام را
كمترين با فرايند ميدهد، ــت كه نشان اس فرايند ويژگي 2) كارآيي15: يك

پيشنهادي مدل مختلف ابعاد :2 شكل
عملكرد اندازهگيري براي

... اند ازهگيري مفهومي الگوي
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توليدكند(آيا ــد ميتوان خروجي چقدر مصرفي، منابع ــه و هزين از ــتفاده اس
انجام ميدهيم؟). درست كارها را داريم

ارزش بر انجام فرايند تقسيم از ناشي آمد ه ــت د س به ارزش 3) بهره وري16:
آن. انجام براي و ساير منابع مصرف شده انساني نيروي كار،

نيازمنديها چه حد تا كه يك محصول يا سرويس نشان مي دهد كيفيت17: (4
است. كرده را برآورده مشتريان توقعات و

نظر از آن اقتصادي ــت برگش ــب برحس ــه موسس عملكرد ــود آوري18: س (5
مي گردد. اندازهگيري مالي و بازرگاني

كسر از پس وروديها كل ازرش بر افزوده ارزش ــبت نس دهند ه ــان فرايند: نش (6
ميگرد د. سازمان اندازهگيري عملكردداخل واقع است. در خدمات موادو ارزش

ميزان و صنعتي تجهيزات عملكرد حوزه اين شاخص اطمينان19: قابليت (7
ميد هد. نشان را خرابي

ــن اطلاعات نوي ــتفاده از فناوري اس ــترش گس به توجه ــق با ــن تحقي اي در
دانش، مبتني بر ــازمانهاي س ــمت س به ــازمانها س حركت و ارتباطات و
13 بر اساس و مدل ــت اس ــد ه ش اضافه مجموعة فوق به زير نيز حوزه هاي

است: شده طراحي سازمانها در عملكردي حوزة
سازمان عمليات و فرايند ها در انعطافپذيري ــرعت س 8) قابليت انعطاف20:

نشان ميدهد. را بازار و تكنولوژي تغييرات ارتباط با در
به ــرر زمان مق ــدكار در واح آيا ــه ميدهد ك ــان نش بودن21: ــع ــه موق 9) ب
منظور ــود كه ش گرفته نظر در ــي نه.بايد مقياس يا ــد ه انجام ش مقرر صورت
ــاس براس معمولاً مقياس اين كند. تعريف را واحد كار يك ــع بودن بموق از

ميشود. تعريف مشتري نيازمنديهاي
كاري محيط و كلي سازمان سلامتي سلامتي22: يا اجتماعي 10) مسئوليت

نشان ميدهد. كارمندان را
و تحقيقات ــوزش و آم د ر ــرمايهگذاري س ــد23: ميزان رش و ــري يادگي (11

مي دهد. نشان را و خدمات محصول طريق ارايه از بازار در نوآوري
ــري فناوري كارگي به ــطح اطلاعات24: س ــاوري فن از ــتفاده ــطح اس س (12
فعاليتهاي مناسب اجراي بستر بود ن مهيا و نرمافزار ــتفاده از اس اطلاعات،

مينمايد. اندازهگيري را رايانه فناوري طريق از سازمان
از درآمد، ــان كاركن رضايت ــري اندازهگي ــي كاركنان25: زندگ ــرايط ش (13

را نشان ميد هد. شغل پايد اري شغلي آنان و رضايت
ــازمان س اهداف و ماموريت حوزههاي فوق بايد در عملكردي دادههاي
پشتيباني آن عملياتي ــطح س تا سازمان ــتراتژيك اس ــطح س از بالاترين را
در شده تخصيص داده كار نتايج بايد معرف مقياس بنابراين اندازهها نمايد.

باشد. سازمان از سطح هر د ر مختلف حوزههاي
مختلف ــطوح س در كه آيند ــت بدس عملكرد بايد طوري ــاخص هاي ش
را فراهم مناسب بهبود براي مبنايي و بوده تصميمگيري ــازمان جوابگوي س
با هزينه/ را ــرد عملك با بهترين تجارب مرتبط ــد باي ــاخصها ش اين نمايد.
عملكرد اندازهگيري ــدل لذا م يكپارچه نمايند. و.. ــت منفع ــك/تحليل ريس

ميگردد. ارايه زير صورت به سازمانها در اولويت بر مبتني

فرآيند
ــاركت كليه مش جلب ــازمان، اندازهگيري عملكرد س در مرحله ــن اولي
مختلف ــطوح س در عملكرد ــتقرار اهداف اس و تعريف لذا ــت. اس ــان كاركن
براي SMART ــدل م از ــتفاده اس ــت. اس گوناگونان ضروري حوزههاي در

تعريف لذا ــود(20). ش مفيد واقع عملكرد ميتواند معيارهاي كيفيت تعيين
در عملكردي ــوزة ح براي 13 فرايندها معيارهاي مورد نياز ــري اندازهگي و

است. مد نظر سازمانها

عملكرد شاخصهاي
معيار چندين از ــتفاد ه به يك حوزه با اس اطلاعات مربوط نمايش اغلب
هر حوزه آماري رفتار عملكرد به صورت بدين ترتيب ميتوان ضروري است.
كه ــت اس مد يريتي ابزار عملكرد يك ــاخص ش ــان داد. نش زمان در طول را
شاخص ــبه محاس براي ميآورد. بوجود مديران براي را تصميمگيري قابليت
شده استفاده ميانگين وزني ــاد ه روشس تحقيق از اين در i حوزه عملكردي

.(1 است(رابطه
 

(1) رابطه
                  

اند ازهگيري قابل معيار معيار و  مقدار هر وزني ضرايب آن در كه
از بعد ــت. اس غيره و بهرهوري كيفيت، مانند i حوزة در k يا فعاليت فرايند
يا و منفعت و تحليل هزينه ــك، ريس به ارزيابي نياز وزني مقادير ــبه محاس
مقايسه است. ضروري آنها تعديل و تصحيح براي خبرگان نظرات از استفاده

است. انجام شد ه نرمالسازي تمام شاخصها پس از شاخصها

شده برنامهريزي شاخص
ــازمان س هر ريزي ــه برنام كميته ــا ــط مد يريت ي ــاخص توس ــن ش اي
ساير داشتن نظر آتي و در فعاليتهاي بنگاه و پيش بيني عملكرد ــاس براس
محاسبات ــاخص ها ش همگنسازي منظور به البته ــود . ميش تعيين عوامل

از شاخصها صورت ميگيرد. نرمالسازي براي هريك

اولويت تعيين
انحصاري رقابتي يا كار به يكي از صورتهاي و كسب در بازار شركت هر
13 براي متفاوتي اهداف استراتژيها و اين شرايط، از هريك در است. فعال
بر حاكم ــرايط ش به توجه با مدل اين در ميگرد د. تعريف حوزه عملكردي
به توجه با اندازهگيري مورد نظر حوزة 13 به اولويت اختصاص به اقدام بازار
با توجه i حوزه دهنده اولويت نشان كنيد مينماييم. فرض شرايط بازار

. و باشد نوع از بازار بر حاكم شرايط به

عملكرد سازمان كل شاخص
صورت به ( ــازمان( كل عملكرد س ــاخص صورت ش ــن اي در

خواهد بود: ــبه محاس قابل 2 - رابطه

رابطه (2)          

از ــد و iام ميباش حوزه ــبه محاس قابل ــاخص در آن  ش كه
نرمالسازي سپس و آمده ــت بدس وزني يا و ــتاند ارد اس طريق ميانگين

است. شده
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سازماني بلوغ سطوح تعريف
ميشود: تعريف زير صورت به سازمانها در بلوغ سطح پنج

انجام اصولي طور به ــازمان س فرايندهاي ــطح س اين اوليه: در ــطح س
كار و مينمايند و دورنماي كسب عمل سنتي طور و سيستمها به نميشود

است. وابسته فردي تلاش به روشن نيست. موفقيت واضح و
نيروي مديريت و بازاريابي برنامهريزي، اوليه فرآيندهاي مياني: سـطح
د ارد. ــود وج هزينه مديريت ــت كه قابلي ــود ميش انجام حدي ــاني در انس
جاري ــازمان س جزيرهاي در صورت به عملياتي ــي و اطلاعات ــتمهاي سيس

آشكار است. واحد سازماني متناقض هر و اهداف است
فرآيندها، مجدد مهندسي انجام حال در ــازمان س رشد: درحال سـطح
بندي ــت اولوي و ــزي برنامهري ــت. اس عملياتي و ــي اطلاعات ــتمهاي سيس
در ــازمان س واقع د ر و قرار دارد ــازمان س كار ــتور د س در بهبود پروژههاي

پيشرفته ميباشد. مرحله گذار به مرحله
استفاده مورد علمي اصول ــاس تمام فرآيندها براس سـطح پيشـرفته:
سيستمهاي از سازمان دارد. وجود استاندارد صورت به مستندسازي و است
آنها بين يكپارچگي و ــجام لي انس و ــت اس رايانه بهره بر مبتني ــي اطلاعات

است. تعريف شده مد ون صورت به سازمان نيست. استراتژي كامل
ــتفاده اس مورد علمي اصول ــاس براس فرآيندها تمام د انـش: سـطح
ــازمان س ــته انباش دانش وجود دارد . الكترونيكي ــازي مستندس ــت و اس
ERP مانند يكپارچه ــي اطلاعات ــتمهاي سيس ــب مناس مديريت طريق از
و در اختيار مد يريت طبقهبندي جمعآوري، ــازمان س د ر رايانه بر مبتني
و مد ون ــركت ش استراتژي ــود . ميش قرار داده كليه ذينفعان ــد و ارش

است. اجرايي

زربال مجتمع در الگو ارزيابي
ايران د ر شمال زربال ــتي گوش مرغ محصولات توليد و پرورش مجتمع
حد ود 700 بكارگيري با صنعتي تكنولوژي نوين از استفاد ه با و ــت اس واقع
طرف يك از مرغداري شركت هاي رشد به توجه با مينمايد. فعاليت پرسنل
گرد يد. روبرو فشردهاي با رقابت اين شركت ،1384 سال د ر واردات حجم و
و كيفيت ــبي نس با مزيت صورت رقابتي بازار به را در ــود ــتراتژي خ اس لذا

نمود. در بازار تعيين به منظور رسوخ پايين قيمت
ابتدا مجتمع، اين بلوغ ــطح س تعيين و ارزيابي عملكرد و ــي براي بررس
برنامهريزي كميته 13 حوزه توسط مد يريت و برنامهريزي شده شاخصهاي
به آنگاه گرديد. پيشبيني عملكرد، ــوابق س و سازمان ــتراتژي اس توجه به با

گرد يد. نرمالسازي شاخصها تمام مقايسه، امكان منظور
اطلاعات جمع آوري با مورد نظر عملكرد 13 حوزه شاخصهاي ــپس س
زربال فعاليتهاي از ــد ه تعريف ش ــاله از طريق معيارهاي يكس ــاي داد هه و
راهبردي كميته توسط از آن پس گرديد. ــبه محاس (1) رابطه از ــتفاده اس و
انتخاب رقابتي ــتراتژي اس به توجه با حوزه هر به مربوط اولويتهاي ضريب
حاصلضرب امتياز هر حوزه از (2) رابطه از ــتفاد ه اس با ــد. ش تعيين ــده، ش
جدول زير د ر نتايج ــبه و محاس اولويت در ضريب عملكرد نرمال ــاخص ش

است: شده داده نشان
با . =5270/100= ــم:52/70 داري (2) ــه رابط از ــتفاده اس با
سطح د ر ــازمان اين س ــود مي ش ــاهده مش همانطور كه 2 جدول مراجعه به
مويد اين نيز مجتمع و كارشناسي اين ــهودي ش بررسي داشته و قرار ــد رش

ميباشد. نظر
اندازهگيري ــر مقادي به مراجعه و ــاخصها دقيقتر ش ــي بررس ــا ب

اوليه ميانيسطح رشدسطح درحال پيشرفتهسطح د انشسطح سطح
1220942تعداد

سازمانها عملكرد كل شاخص 23ميانگين /7542 /255 /3563/ 8375 /6

كل شاخص 30-45تا30طبقهبندي /0160-45 /0175-60 ببالا01/ 75 /01

سازمان سطح تعيين
واحد 47 از به نمونهگيري اقدام عملكردي سازمان ــطح س تعيين براي
ــي بررس پس از گرد يد و ــنامه پرسش توزيع طريق از صنعتي غير و صنعتي
و محاسبه سازمانها اين ــده، شاخص عملكرد جمعآوري ش دادههاي آماري

شده است: ارايه 2 جدول نتايج در
با نياز مورد ــزي برنامه ري ميتوان كل، ــاخص ش طبقهبندي توجه به با
بسترمناسبي موجود سيستم هاي توسعه ساختار و و بهبود پروژه هاي تعريف
سطح فعاليت هاي در هر ديد. تدارك بعد ي ــطح س به ــازمان س براي ارتقاء
و تعريف لازم ــات جزيي بعدي با ــطح س به ارتقاء و بهبود ــراي ب ــورد نياز م

برنامهريزي اجرايي آن تدوين ميگردد.

اهداف ــا ب آنها ــه و مقايس هر حوزه ــا د ر و فعاليته ــا فراينده ــده ش
فرايند، ــت، كيفي حوزه در ــه ك ميگردد ــاهده مش ــده ش برنامهريزي
عملكردي ــاوري داراي فن ــطح س بودن و موقع ــه ب ــاف پذيري، انعط
درصورتي كه در ــت، اس بوده برنامه در ــده ش تعيين ميزان ــر از كمت
بنابراين ــت. اس ــيده ــده رس ش تعريف حد از بالاتر به حوزهها ــاير س
شرايط ــد) در زربال(درحال رش ــازماني س ــطح س به توجه با ميتوان
مربوطه كارهاي و ــاز س تعريف با را بهبود ــاي راهكاره رقابتي، ــازار ب
با و ــت بس بكار حوزه در هر ــاي عملكرد معياره از ــه هريك ب ــبت نس
اين كار ــتور دس در را ــتمر مس بهبود همواره ــري اندازهگي ــتمرار اس

داد. قرار توليد ي واحد

تكامل سطوح به با توجه طبقهبندي شاحصها :2 جدول
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نتيجهگيري
عملكرد اند اره گيري مد لهاي تكاملي سير بررسي ضمن تحقيق اين در
بعدي سه مدل چارچوب نظري با هم مقايسه ويژگيهاي آنها و ــازمان ها، س
قابليت ــدل م اين گرد يد . ارايه توليدي ــازمان س عملكرد يك ــري اندازهگي
توجه با اطلاعاتي و فرآيندي مديريتي، از ابعاد را ــازمان س عملكرد ارزيابي
بررسي و آن به و براساس ــته داش بازار در انحصاري يا رقابتي ــتراتژي اس به

ميپردازد. يك سازمان عملكرد حوزههاي مختلف اندازهگيري
نتايج اندازهگيري طريق از ــرد معمولاً عملك اندازهگيري رايج مدلهاي

فرايند  سود آوري، كيفيت، بهرهوري، كارايي، ــي، (اثربخش عملياتي حوزه 7
داده توسعه مدل ميپردازند . سازمان عملكرد بررسي به اطمينان) قابليت و
د يگر ــوزه ح 6 رايج حوزه 7 بر ــلاوه ع انعطاف از ــورداري برخ ضمن ــد ه ش
ــلامتي)، اجتماعي(س ــئوليت مس بودن، موقع به انعطاف، ــت قابلي ــل قبي از
زندگي كاركنان شرايط و اطلاعات فناوري از سطح استفاده رشد ، و يادگيري
به توجه با سازمان هر در كه ــت اس ذكر به لازم ــت. اس داده قرار مد نظر را
تعريف حوزهها اطلاعاتي، و عملياتي مديريتي، گانه ــه س ابعاد نيازمند يهاي
ميگردد. تعريف نيز اند ازهگيري قابل و مربوطه معيارهاي حوزه هر ــراي ب و
كه مي شوند ــهگانه طوري تعريف ابعاد س از هريك معيارهاي و ــاخصها ش
به شاخصي اگر باشد. ــته د اش وجود كمي صورت به آنها اندازهگيري قابليت
مقياس به ساده روش با يك نباشد، قابل اندازهگيري مستقيم و كمي صورت

عملكرد وارد ميشود. تحليل مدل د ر سپس شده و تبديل كمي
سازماني هر در آن در بكارگيري انعطاف پذيري مدل، اين اصلي ويژگي
اهداف شاخصهاي با دست آمده به تنها شاخص هاي نه مدل اين در است.
عملكرد معيارهاي بلكه با بود ه مقايسه قابل ــده سازمان ش برنامه ريزي كمي
ارايه ميتواند در از آن حاصل نتايج ــد و ميباش ــه مقايس قابل نيز حوزه هر
نمايد. بنابراين ــك كم برنامهريزان و مديران عملكرد به بهبود ــاي راهكاره
به را هر حوزه به مربوط ــاي فراينده ــنجش س براي بكارگيري مدل قابليت

است. بكارگيري آن قابل ساختار د ر تغيير و بد ون داشته مستقل طور
در حوزه داد كه ــان نش زربال مجتمع عملكرد ــي از بررس حاصل نتايج

داراي ــاوري فن ــطح و س بودن موقع به ــاف پذيري، انعط ــت، فرايند ، كيفي
ولي عملكرد است، برنامه(اهداف) در ــده ش تعيين ميزان از كمتر عملكردي
اين مدل به ــت. اس برنامهاي ــده ش تعريف ميزان از بالاتر حوزهها ــاير س در
كمك مختلف دورههاي در بازار ناپايدار ــرايط ش در تصميمگيران و مد يران
با را منابع تخصيص خود ، بهترين سازمان بقاي تعالي و منظور به ميكند تا
بيشترين و دهند انجام نياز مورد حوزههاي د ر مدل از حاصل نتايج به توجه

د هد. اختصاص هستند عقب برنامه از كه حوزههايي در را خود منابع

پاورقيها
1 - Functional structure

2 - Enterprise Resource Planning

3 - Integrated Total System

4 - Management Information system

5 - Customer Relationship Management 

6 - Supply Chain Management 

7- Manufacturing Resource Planning

8 - Process Management System

9- Case Study

10 -Balance Scored Card

11 - European Foundation for Quality Management- EFQM

12 - Business Process Management 

13 - Critical Success Factors 

14 -Effectiveness

15 - Efficiency

16 -Productivity

17 -Quality

18 -Profitability

19 -Reliability

20 -Flexibility
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شده برنامهريزي شاخص
27554587126065608050152555(نرمال)

نرمال عملكرد شاخص
( )

35625581194670317061281562
حوزه(درصد) اولويت ضريب

( )
5512255746538105

175310660202595322280186350183224150310
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21 - Timeliness

22 -Safety and Social Responsibility 

23 - Learning and Innovation

24 -IT or ICT usage level

25 -Employee life condition
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