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کار ومبتنی بر مدیریت فرآیندهای کسب مدل بومی مدیریت عملکرد سازمان

(BPM) 

 
 3رقیه منافی، *2، زهرا مرادفام1سیدعلیرضا بطحایی

 دانشجوی دکتری مهندسی صنایع دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب  -1

 کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه تهران  -2

 صنایع دانشگاه آزاد پرند کارشناسی ارشد مهندسی -3
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 چکیده 
ها، تواند اتفاقات مهمی را در شکست یا موفقیت سازمانگیری میهای تصمیمدر دنیای کنونی و پر هیاهوی امروزی، ریسک

های محیطی و رل و پایش دقیق شاخصها و یا هر کسب وکار بزرگ و کوچکی رقم بزند. کسب و کارهای امروزی در گرو کنتشرکت

های پیشروی هر سازمان را به طور دقیق و به شکلی روشن در ها و فرصتعملکردی سازمانی است. این شاخص ها توانمندی

استقرار یافته، پاسخگویی به موقع به  کنند و برمبنای یک نظام مدیریت عملکرد کارا و در چرخه یادگیریها مطرح میسازمان

گذشت با وجود کنند. ها را به شکل اصولی و با قوانین و استانداردها بیان میهای کسب وکار و رشد و حرکت به سمت فرصتریسک

خلاء استفاده کارا  اماعنوان شده است  در مباحث مدیریتیهاست مدت که گیری و مدیریت عملکرداندازه چندین دهه از دانش

حقیقت این است که انتخاب معیارهای باشد، می هر سازمانیهای معضلات و نگرانی نکلیدی تری یکی از چنانممطرح است و ه

که این موضوع با نگرش ابتدایی باعث عدم توجه جدی مدیران سازمانی به این مقوله  تکار بسیار دشواری اس کلیدی بر هر سازمانی

به نمایش را  یعملکرد سازمانای دهبه شکل سا کیراتژو است یبه صورت تخصصی عملکردی ارهایمعمدیران باید بدانند، . شده است

گذارد. در این پژوهش، سعی شده است با ارائه یک مدل مدیریت عملکرد مناسب مبتنی بر فرآیندهای سازمانی، نحوه مشخص می

 کردن این معیار به طور کاملی تشریح شود و مکانیزم یادگیری را به شکل کارایی اجرا کند. 

 

 3، سیستم مدیریت عملکرد 2، مدیریت فرآینده کسب و کار 1مدیریت عملکرد یدی:های کلواژه

                                                 
1 Performance management 
2 Business process management 
3 Performance management system 
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 مقدمه -1
امروزه، جهانی شدن و پایداری در دنیای رقابتی کسب و کار، سازمان ها را با مسایل و چالش های اساسی روبه رو کرده است. در یک 

های ناگزیرند مدلی جامع و یکپارچه را به کار گیرند که تمام جنبهمحیط پویا، مدیران سازمان ها برای سنجش عملکرد سازمان خود، 

 سیستم یک اجزای ها،سازمان در جاری هایهای اصلی، فرایندها یا فعالیتکلیدی و مؤثر سازمان را در برگیرد. درنتیجه، تمام فعالیت

  (1392ان،یمی روند. )حاج شمار به عملکرد ارزیابی

با  یابیشده، انجام ارز نیتدو یهابرنامه یها، اجرابرنامه نیعملکرد و تدو یزیراست که طرح یمستیعملکرد، س تیریمد ستمیس

 یابیدر مرحله ارز یافتیدر یبراساس بازخوردها یانجام اقدامات اصلاح قیعملکرد از طر یسازبه تیو در نها یابیارز یهاکمک نظام

عملکرد، تحقق عملکرد مورد انتظار از سازمان و بهبود مستمر  تیریمد ستمیس ییهدف نها .(1997،ینی)قالکندیم نیعملکرد را تبب

 است. 

 هر نکهیاست. قبل از ا آن سازمان عملکرد یابیسنجش و ارز ف،یتعر یی درتوانای برای بهبود در هر سازمان ازیمورد ن طیاز شرا یکی

 . را توانمند سازد عملکرد خود هیو ارا یابیش؛ ارزسنج نهیدر زم بایست، مید عملکرد خود را بهبود بخشدهاخوب یسازمان

 

 باشد : ریاست که شامل موارد ز یو عملکرد سازمان زییرشده از برنامه بیچارچوب ترک کی ازمندیعملکرد مؤثر ن تیریمد

 ط آن با ( و ارتباموارد مطرح شدهاز  یبیو ترک یابیارز ستمیدستاوردها، رفتار، س ف،یاهداف عملکرد )شامل وظا حیتشر

 یبرنامههای کسب و کار سازمان

 به اهداف  یابیدر مقابل دست هامیای عملکرد افراد و تدوره یابیارز 

 یابیارز نیاخذ بازخورد از ا  

 های مستیس ای و حقوق تصاعدی برمبنای عملکرددریافت عملکرد شامل پرداخت بر مبنای عملکرد،  قیتشو ای ییشناسا

 انگیزشی 

ی تیریداشبورد مد ازمندین، عملکرد سازمان خود کیاستراتژ رای اطلاع از تصمیمات و نتایجب سازمانین مدیران با شرح این عناوی

 یاصل یهاد. شاخصنکنها را برای رسیدن به اهداف مشخص میها مسیر حرکت سازمانشاخص برای تحلیل و ارزیابی این نتایج هستند.

 یهاشود و در قسمت تقسیمدر سازمان  دیها بایدگیچیپ نیا ،ی استفراوان یدگیچیپ یداراکه خود  هستند ییهاشاخص ریدر بردارنده ز

 رد.یگ در دسترس کارکنان قرار سادهبه شکلی  یمختلف سازمان

ماموریت و راهبردهای بلندمدت و  ،متوجه اهداف کلان، چشم اندازبه شکل متمرکزی ها شاخص سازیو پیاده تدوین هر سازمانی در

تحت را های صنعتی که چندین شرکت وگر ها وهلدینگ ها و. برای کمپانیاستهای اصلی عملیاتی و فعالیت ریزیمدت و برنامه کوتاه

را در ابعاد عمومی مشترک و در ابعاد  مناسب با آن سازمان هایمی توان شاخص با استفاده از سیستم مدیریت عملکرد دارند خود پوشش

حال باید بدانیم بین نمود.  ینه وظایف و فعالیت و تکنولوژی و محصول و منابع و مسئولیتی که دارند تدوبا توجه ب هربخش اختصاصی

گیری با هم مقایسه شوند، سازمانی که ها بلحاظ استراتژی و نحوه تصمیماگر سازمان ؟گیری کدام اثربخش استتصمیمنظام استراتژی و 

کند در مقایسه با سازمانی که استراتژی را در اشکال برنامه و ین فرصت رقابتی تاکید و عمل میآفربه جوهر استراتژی یعنی به ابعاد تحول

 ه جانبدارانهو ن نگرش جستجوگرانهاش را با گیریسبک تصمیمبتواند سازمانی که هر تری است. خشببیند دارای استراتژی اثرمی ندفرای

مشارکتو  نکندای به سادگی عبور ایده دهد و از هیچمیها را مورد کنکاش قرار آنبها داده و  تمامی افراد، به نظریات همراه سازد

 تدوینهای ارزیابی عملکرد شاخصکند. تمامی رفتار میتر اثربخشطور یقین به جو و نه سخنگو باشندو صلح منتقد افرادی ،کنندگان

 را داشته باشند.  SMART & Dشده باید ویژگی یک سیستم 

و برای استخراج جزئیات دقیق و  خاص مدتروی یک هدف کوتاهبیا بعضاً برای تأکید  دهیکه سازمان دچار مشکل گرد ییهادر زمان

شرط استفاده از . توان استفاده نمودکه این معیارهای موقت را در برهه ای از زمان می دلایل، ممکن است تعدادی معیار تعریف گردد فهم

این است که حقیقت . و اضطرار آن استموضوعیت از دست رفتن محض  بهحذف معیارهای موقتی و  تمرمس اینگونه معیارها بررسی

جهت  کیاستراتژ یارهایمع یریو بکارگ یحذف معیارهای اضافاز طریق  هاها در سازمان یدگیچیکاهش پ خواستارمدیران تمامی 

 (2006 ،یمیباشند. )رح یم یسازمان ماتینمودن تصم یبانیپشت
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تانگن  فیتعر نی( با اتکا به ا1995 ،یلی. )نردیرا در بر بگ فرآیند کی یو هم اثربخش ییکاراهم دیکه عملکرد باکند عنوان می یلین

عملکرد،  تیریمد ستمیکرده است. از نظر او س فیتعر فرآیند کی یو اثربخش ییکارآ یسازیکم ندیعملکرد را فرآ یری، اندازه گ (2004)

 (2004رود. )تانگن، یعملکرد به کار م یریاندازه گ یکه برا ارهاستیمعاز  یمجموعه ا

که  کندیداند. او اذعان م یخاص م یارهایسازمان با اهداف، راهبردها و مع یتعامل دورنما ندیعملکرد را اساساً فرا یابیارز کاپلان

 یراهبرد استفاده م یو اجرا نیتدو یبرا یا لهیان وسرا قبول داند اما در عمل به ندرت از آن به عنو یابیبدون شک اثرات ارز رانیمد

 (1992و نورتون  نکنند . )کاپلا

و فرهنگ  هاندیفراها، ستمیاثر مثبت در س جادیعملکرد است به منظور ا یریاستفاده از اطلاعات اندازه گ ندیفرا ،عملکرد تیریمد

ن ردمنابع مناسب، آگاه ک صیها و تخص تیفعال یبند تیاولو  ،یاهداف عملکرد نییتع قیکار از طر نی( ا2002سازمان )ارمسترانگ، 

به  یعمکرد جیبه اهداف، و به اشتراک گذاشتن نتا یابیبه منظور دست یکار یهایمشا و خطهیریگجهت ها،برنامه حیتصح یبرا رانیمد

کوچک  یدر بحث عملکرد،  حرکت تیریسمت مد به یریگاندازه سوی از کردن . حرکتردیپذ یف انجام ماهدابه  یابیدست یمنظور ادامه

 (    2001، ی)اتل شود.مطرح میمهم بسیار اما 

استقرار نظام  ندیباشد. در فرایتا بهبود م یزیرحلقه برنامه لیتحقق اهداف و تکم یهوشمندانه چگونگ شیپا ،عملکرد تیریمد

 وجود دارد.  یچهار گام اصل کیعملکرد استراتژ تیریمد

و  ییقرار گرفته و شناسا یپژوهش مورد بررس نی. آنچه که در ایروزرسان، اجرا و به یسازادهیپ و توسعه، یزیررنامهب ،یطراح

 یم اریشناسنامه مع نیو تدو اریتست مع ار،یمع یطراح یهادر بردارنده گامی، طراحباشد. یم یگردد مرتبط با قسمت طراحیاستخراج م

 (1394ح،  ،یم، خاج ،یع، لشکر بلوک ض،یباشد. )ف

 

 مرور ادبیات -2
 اتیانجام عمل یاست که بر چگونگ یکل یسازه کی یعملکرد سازمان ن،ی. بنابرا هاکارکرد ی ازتیفیک اویحالت  یعنیعملکرد در لغت 

 ازیمستمر عملکرد نامروز به بهبود  یرقابت یایدر دن شرفتیخود، و پ اتیحفظ ح یها برا(. سازمان1387اشاره دارد)رهنورد،  یسازمان

و همکاران،  زی. )عالم تبرشودیحاصله از آنها اطلاق م جیو نتا هاتیفعال ف،یانجام وظا ی( عملکرد به چگونگ1387 ،یریدارند. )بزاز جزا

 جهیچرا که نت ،بوده است ییاجرا یبخش ها رانیوهم مد یدانشگاه نیگذشته مورد علاقه محقق یهااز دهه ی(.  عملکرد سازمان1388

) الدهری و دارد یشتریب تیها اهمسازمان یها است هر چند که منابع ناملموس برادرسازماناستفاده از منابع ملموس وناملموس  یینها

اشاره دارد  یگروه  ای یکار فرد یهاتیو مقدار موفق تیفی( عملکرد به ک2002به اعتقاد شرمرهورن و همکارانش)(. 2103همکارانش، 

و سطوح عملکرد  تیموفق یعوامل اساس لیو تحل هیبر تجز یداند که مبتنیم یاستراتژ کی( عملکرد را 2006سترانگ  )(. آرم2008،هو)

شده  هیارابا این تعریف ( 2003و همکاران) یلیعملکرد توسط ن فیتعر نی(. معروف تر1387 ،یریآن عوامل است )بزاز جزا هیحاصله بر پا

 (. 1387)رهنورد، « اقدامات گذشته ییو کارا یشاثربخ تیفیک نییتب ندیفرا» است: 

 شود:می میعملکرد به دو جزء تقس ف،یتعر نیا مطابق

 بیترک نیرابطه ب یعنیمحصولات است،  ایخدمات  دیاستفاده سازمان از منابع در تول یچگونگ یکننده فیکه توص یی( کارا1 

  ن؛یمع یبروندادها دیتول یو مطلوب دروندادها برا یواقع

انطباق  ی)درجه ت اهداف معمولاً در قالب مناسب نیاست. ا یبه اهداف سازمان لین یدرجه  یکننده فیکه توص ی( اثربخش2 

(، و یکیزیف یدار، و فاصله تیاولو یگروه ها انیارائه در م ،یفراوان رینظ یی(، در دسترس بودن )جنبه ها انیمشتر یازهایبروندادها با ن

 شوند.  یم نیی( تب ازیمورد ن یاستانداردها قتحق ی)درجه  تیفیک

 یچگونگ یابیارزش»دارد:  دیرتأکیبه شرح ز ینیو ارزش آفر تیریمد یخود از سنجش عملکرد بر چگونگ فی( در تعر2002) نیمول

 . «نفعانیذ گریو د انیمشتر یآن ها برا ینیسازمان ها و ارزش آفر تیریمد

وهم  تیفیهم ک یابیارزش یواژه رایبرخوردار است. ز یشتریب یاز غنا نیمول فی، تعرکند یم دی( تأک2005همان طور که پرت ) 

 یسازمان تیدرموفق نفعانیذ یبرا ینیآفرکند، ارزشیاشاره م زی( ن2005) یلیدهد. در ضمن همان طور که خود ن یرا پوشش م تیکم
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 فیامر در تعر نیا حیو تصر کنند،یها را چگونه ادراک مآن ،ازمانس یدیکل نفعانیدارند بدانند ذ ازیران نیشک، مد یدارد. ب یدینقش کل

 (.2005، نیلی) کندیم بیترغ نفعانیها را به سنجش ادارک ذعملکرد، سازمان

، نمود فیشده تعر نییاقدام به اهداف تع کیخوب و مــوثر  یابیدست زانیم یریاندازه گ یبرا یتوان  شاخص یرا می سازمان عملکرد

و تعامل  یتابع عملکرد منابع انسان یبه اهداف، برآورد شود. عملکرد سازمان یابیسازمان در دست یو اثر بخش ییکارا لهیتواند بوسیکه م

 ییو توانا زشیهم تابع انگ یعملکرد منابع انسان گرید ی( از سو2008،هوباشد ) یموجود در سازمان م یآنها با منابع و امکانات و تکنولوژ

 زشیاست. انگ یشغل یهاتیو فعال فیو مهارت کاربرد دانش مذکور در انجام وظا یخود تابع دانش شغل یمنابع انسان ییناآنهاست. توا

 ،توان یرا م یعملکرد سازمان میمفاه نیبا توجه به ا ،که کنندیاست که در آن کار م یتیو موقع طیآنها و شرا نگرشمنابع هم خود، تابع 

 کرد . یمفهوم ساز
 

 

 های مدیریت عملکرد موجود ررسی سیستمب -3
خورد که هر یک معنا و های مدیریت عملکرد به چشم میدر زمینه مدیریت عملکرد، دو مفهوم مدل ارزیابی عملکرد و سیستم

م مدیریت های ارزیابی عملکرد، مبنایی برای پایش عملکرد سازمان بر مبنای قالب تعریف شده و سیستکاربرد خاص خود را دارند. مدل

 توان مورد بررسی قرار داد : عملکرد را در قالب سه سطح می

 های عملکردی مجزاشاخص -1

 سیستم ارزیابی عملکرد به عنوان یک موجودیت –های عملکردی مجموعه شاخص -2

 کند. ارتباط بین سیستم ارزیابی عملکرد و محیطی که سیستم در آن عمل می -3

گیرد و در بخش چهارم براساس مروری که بر یت عملکرد بیان شده در ادامه مورد بررسی قرار میهای مدیربراساس مفاهیم فوق، سیستم

 ها انجام پذیرفته است، سیستم مدیریت عملکرد پیشنهادی ارائه خواهد شد. روی این سیستم

 

  4منشور عملکرد -3-1

 

گیری عملکرد مطرح شد. ایجاد ساختار و شفاف دازههای انها و مدلجزء نسل دوم سیستم (2001توسط نیلی)عملکرد  مدل منشور

 .استهدف اصل این مدل عنوان شده  ،داران در قالب یک محیط عمومی عملکردکردن ارتباطات پیچیده بین فرایندهای سازمانی و سهام

 آشکاراجزای آن را تمام را مشخص و  نورهای پیچیدگی است که نور  ، تجزیهاست تشبیه شدهبه منشور مذکور مدل  کهاینعلت 

های مختلف آن را آشکار میاین مدل نیز مفهوم ارزیابی عملکرد سازمانی را تجزیه و جنبه با بکارگیری مدل منشور عملکرد سازد،می

 .کند

به شکلی پنج منظر متمایز اما مرتبط با عملکرد  ی درگیری عملکردیک سیستم اندازه ی منشور عملکردالگو ،اساس این بر

 :عبارتند از منظررد. این پنج یگمیمورد توجه قرار شده ندهی سازما

 .ها آگاهی پیدا کنیمها و نیازهای آناز خواستهسپس و  کنیدنفعان خود را شناسایی ذیبایست ابتدا می رضایت ذی نفعان: -

تدوین  دها و نیازهای ذی نفعان خوواستههایی را که برای اطمینان یافتن از تأمین خاستراتژیبایست آن دسته از می ها:استراتژی -

 .مورد توجه قرار دهیم شود رامی

 دارند.های تعیین شده تحقق استراتژی نقش کلیدی درفرایندهایی که سازی و اجرای پیاده فرایندها: -

 ها ها و زیرساختتکنولوژیافراد، تجربیات،  جملهاز ،برای اجرای فرایندهای تعیین شده : تعیین ترکیب کارا و مؤثرهاتوانمندی -

 تردید وسیعوجود  .های سازماننفعان برای حفظ و توسعه توانمندیسازمان از ذیهای و خواستهنیازها  بیان :مشارکت ذی نفعان -

ان، کارکنان، سرمایه گذاران و سهامداران، مشتری )نفعان سازمان اعم از داخلی و خارجیمنشور عملکرد نسبت به سایر الگوها در مورد ذی

 .های بارز این مدل است( از ویژگیتأمین کنندگان و عرضه کنندگان

                                                 
4 Performance Prism 
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 :ارائه شده است 1در شکل  که الگوی منشور عملکرد به همراه روابط موجود بین پنج بُعد معرفی شده

 
 

 

که ابتدا باید بود  معتقد ،ها ناشی شوده طور مستقیم از استراتژیمعیارهای عملکرد باید بشد میکه بیان  باور عمومیرخلاف نیلی ب

های سازمان تدوین شود. استراتژی نفعاننیازهای ذی و سپس بر اساس ودنفعان سازمان در نظر گرفته شها و نیازهای ذیخواسته

 .ها امکان پذیر نیستها و نیازهای آنتهشکل گیری یک استراتژی مناسب قبل از شناسایی ذی نفعان، خواس توان دریافتدرنتیجه می

براساس های شرکت استراتژی و انتخاب معیارها ،ها قبل از آغاز فراینده سایر مدلنسبت ب این مدل و قوت کلیدینقطه  توانپس می

. همچنین نقطه حاصل کنیماطمینان  معیارهای عملکرد بودن قابل اعتماداز د تا نباید مورد بررسی قرار گیرنفعان دانست که خواسته ذی

 .نفعان جدید و قدیم در زمان طراحی و تنظیم معیارهای عملکرد استقوت دیگر این مدل در نظر گرفتن ذی

 عبارتست از: نقاط ضعف این مدل

  هاروشدیگر چگونگی تحقق معیارهای عملکرد در مقایسه با  عدم توجه کافی به –

 د در سازمان و نحوه اصلاح و تغییر آن های اندازه گیری موجوبه سیستمکم توجهی  –

 

 5هرم عملکرد  -3-2

 

ای که هر یک از واحدها در جهت رسیدن به اهداف یکسان تلاش کنند وجود ارزیابی عملکرد، به گونه یکی از نیازهای هر سیستم

. مدل هرم عملکرد یکی از در سطوح سلسله مراتبی مختلف سازمان است یهای عملکردبین شاخص ،دقیق و روشنی شفافیک رابطه

 دهد.پاسخ میهایی است که چگونگی ایجاد این رابطه را مدل

. این مدل ارزیابی عملکرد (2شکل کند)خود عنوان میهدف را، های سازمان و عملیات ارتباط بین استراتژی برقراریهرم عملکرد 

پ هرم( و کارایی داخلی آن )سمت راست هرم( است. در شامل چهار سطح از اهداف است که بیان کننده اثربخشی سازمان )سمت چ

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

  .سازدهای داخلی کسب و کار )نظیر بهره وری، سیکل زمانی و ضایعات( آشکار میموقع کالا یا خدمات( و شاخص

واحدهای کسب و کار در  کوچکتر به اهداف، پسسشود و در سطح اول هرم عملکرد سازمانی با تعریف چشم انداز سازمان آغاز می

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

 .پردازندار میرشد و بهبود وضعیت باز

 

 

                                                 
5 Performance Pyramid 

 مشارکت ذینفعان 

 توانمندی ها
ی، زیرساختارهاافراد،عملیات،تکنولوژ  

 استراتژی ها
 شرکت،واحد کسب وکار

 نام تجاری/محصولات/ خدمات

 فرآیندها
 توسعه محصوات و خدمات 

 ایجاد تقاضا
  ریتبرآورده کردن تقاضا، برنامه ریزی و مدی

 رضایت ذی نفعان
انسرمایه گذاران و سهامداران، مشتریان، کارکنان، تأمین کنندگان و عرضه کنندگ  

 مدل منشور عملکرد:  1شکل 
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 : هرم عملکرد 2شکل 

 

 مناسب بنام های عملیاتی )رضایت مشتریان، انعطاف پذیری و بهره وری( پل ارتباطیهای سطوح بالا و شاخصبین شاخص

ویل کالا یا خدمات، سیکل کاری و در نهایت چهار شاخص کلیدی عملکرد )کیفیت، تح است کههای عملیاتی کسب و کار سیستم

 شوند.ضایعات( در واحدها و مراکز کاری به شکل روزانه استفاده می

 .های عملیاتی استهرم عملکرد، تلاش آن برای یکپارچه سازی اهداف سازمان با شاخصاز مزایای 

 از معایب این مدل: 

 د های کلیدی عملکربرای شناسایی شاخص مناسب ارائه مکانیسمیعدم  –

 مفهوم بهبود مستمر  عدم بکارگیری –

 

 6مدل سینک و تاتل  -3-3

 

  (1989،سینک و تاتل .)های اندازه گیری عملکرد استاین مدل رویکردی کلاسیک برای طراحی سیستم

این  از عناصر کلیدی این هفت معیار عملکرد همچنان است، اما تغییرات بسیاری رخ داده 1989سال  با شروع معرفی این مدل در

ای بین هفت معیار عملکرد است که این هفت ادعای مدل آن است که عملکرد یک سازمان، ارتباط درونی پیچیدهشوند. مدل تلقی می

 :معیار عبارتند از

 کندبیان میو با کیفیت مناسب را  درستانجام کارهای درست در زمان  :اثربخشی .1

 منابع مصرف واقعی نسبت بین منابع مصرفی مورد انتظار و  :کارایی. 2

  .شوددر چندین نقطه بازرسی و اندازه گیری می مفهوم پیچیده ای دارد که کیفیت :کیفیت. 3

 شده. ها اندازه گیریها به ورودینسبت واقعی خروجی :بهره وری. 4

 .نهدف نهایی هر سازمادر نهایت  :سوددهی. 5

 .تعنصری کلیدی در استمرار و بهبود عملکرد اس :نوآوری. 6

 .داردرا سهم مهمی در یک سیستم خود تنظیم شده  :کیفیت محیط کاری. 7

 

 

                                                 
6 Sink Tuttle Framework 

چشم انداز

بازار مالی 

رضایت مشتری نعطاف پذیری ابهروری 

کیفیتتحول چرخه زمانیضایعات 

عملیات

واحد تجاری 

سیستم های عملیاتی تجاری 

مراکز کاری و دپارتمان ها

اثربخشی خارجی  اثربخشی خارجی 

معیارها
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 از معایب این مدل: 

 عدم توجه به دیدگاه مشتریان  –

 انعطاف پذیری عدم –

 
 

 

  TOPP7مدل عملکرد -3-4

 

که در آن،  شدمدلی برای ارزیابی عملکرد طراحی  در نروژ انجام شد، ، 1996تا  1992های در یک پروژه تحقیقاتی که بین سال

مدل سینک و  ماننداین مدل در اثربخشی و کارایی  جنبهسازگاری مورد بررسی قرار دادند. دو  و عملکرد را از سه جنبه کارایی، اثربخشی

 . ه استقرار داده شدسوم آن یعنی سازگاری به منظور بررسی تغییرات آینده شرکت مدنظر  دیدگاهتاتل است، در حالی که 

 
 

 

                                                 
7 The TOPP Performance Model 

 کارایی

ازگاریس  

 اثربخشی

سیستم 

 بالادستی

رتغیی فرایند ورودی یروجخ   نسیستم پایی 

 دستی

.اثربخشی1  

یور.نوآ2  

رکیفیت  محیط کا .4  

.بهره وری5  

.سودآوری6  

یر.فرآیند تغی3  

 تاتل و نکیس عملکرد یریگ اندازه مدل:  3شکل 

 TOPP عملکرد مدل: 4شکل 
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  8ماتریس عملکرد -3-5

های مختلف عملکرد جنبه گییکپارچ آن درنقطه قوت  معرفی شد.از مزایای این روش 1989کیگان در سال ماتریس عملکرد توسط 

های مختلف روابط بین جنبهعدم نمایش  این روشاست. معایب های داخلی و خارجی های مالی و غیرمالی و جنبهسازمانی شامل جنبه

 میتوانید جنبه های این مدل را بررسی شده است. 4در شکل  است.عملکرد سازمانی به صورت شفاف و آشکار 
 

 
 

                                                                    

 9 کسب و کارمدل فرایندهای  -3-6

 

چارچوبی بسیار مناسب و داده شد. در این مدل با استفاده از  پیشنهاد 1996براون در سال  توسط« فرایندهای کسب و کار»مدل 

پختن »براون برای تشریح مدل خود از مثال  .های ورودی، فرایند، خروجی و نتایج را برجسته کرده استتفاوت بین شاخص دی،کاربر

های فرایند نیز بر ها و ... . شاخصهای ورودی عبارتند از: میزان آرد و کیفیت تخم مرغ. در این مثال، شاخصاست ردهاستفاده ک« کیک

های و شاخصمیشود های خروجی مواردی چون کیفیت کیک را شامل مواردی چون دمای اجاق و مدت زمان پخت تمرکز دارند. شاخص

 .گیردکیک را دربر مینتایج، مواردی همچون رضایت مصرف کننده 

 :به شرح زیر است در سازمان ها و ارزیابی عملکردها و نتایج برای تعیین شاخصها، فرایند، خروجیاین مدل ورودی طبقبر 

 

 ... مشتریان، مواد خام، سرمایه و و خواسته های ، نیازها)نیروی انسانی(و باانگیزه کارآزمودهها: کارمندان ورودی –

 ... محصولات، تولید محصولات، تحویل محصولات و راحیطسیستم پردازش:  –

 ... ها: محصولات، خدمات، نتایج مالی وخروجی –

 ... سودآورینتایج: برطرف کردن نیازهای مشتریان، جلب رضایت مشتریان و –

 

 .استخراج شود به درستیهای مناسب به منظور ارزیابی عملکرد سازمان لذا با توجه به نواحی توضیح داده شده بایستی شاخص

های روش برای تشریح تفاوت بین شاخصترین بی نقص .این مدل است مدل از نظر مفهومی بوده پذیرش بودن مورداز مزایای این روش 

 شود.میعنوان ورودی، فرایند، خروجی و نتایج 

های متمرکز بر سلسله ته که از چارچوباین مدل در یک سر پیوستاری قرار گرفشود که ،اصلی ترین معایب این روش اینگونه مطرح می

 .شود های فرایندی کشیده شده است. به عبارت دیگر در این مدل، سلسله مراتب به کلی نادیده گرفته میمراتب تا چارچوب

                                                 
8 Performance matrix 
9 Business process model 

 تکرار خرید

 شکایت مشتری

 سهم بازار

 چرخه طراحی

 تحویل به موقع

جدید محصولات  

طراحیهزینه   

 هزینه مواد 

 هزینه ساخت

های رقابتیوضعیت هزینه  

طمخارج تحقیق و توسعه مرتب  

 بدون هزینه هزینه

ی
رج

خا
 

ی
خل

دا
 

 عملکرد سیماتر:  5شکل 
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 شاخص پیامدها    شاخص خروجی   شاخص فرایند        شاخص ورودی              
                                     

 مدل فرایند کسب وکار :  6شکل 

 

 AMBITEسیستم اندازه گیری عملکرد  -3-7

 

ها های کسب وکار هر سازمان است. این شاخصهای عملکردی توسط برنامهاین روش چارچوبی ابزاری در جهت تعیین شاخص

گیری عملکرد، توسعه روش ارزیابی و توانمندسازی طند. هدف سیستم اندازهفرایندی هستند که با استراتژی سازمان مستقیما در ارتبا

 مدیران در تصمیمات استراتژیک است.

پنج فرآیند اصلی کسب وکار در این روش شامل: تکمیل سفارش مشتری، پشتیبانی، طراحی مشترک، مهندسی مشترک و تولید 

 یفیت،انعطاف پذیری و محیط برنامه ریزی میشوند.شاخص اصلی عملکرد زمان، هزینه،ک 5هستند. در داخل این 

( و مهندسی تا 12MTOساخت تا سفارش ) ,(11ATOمونتاژ تا سفارش) ,(10MTSاین عمل برای شرایط تولیدی ساخت تا انبار)

هنده شود. طراحی انجام شده شامل پنج فرآیند اصلی کسب وکار در پنج شاخص اصلی عملکرد ارائه دبکار برده می )ETO)13سفارش 

 ( است.14SPIبیست و پنج شاخص عملکرد استراتژیک)

 گام های اجرایی این روش: 

 گیرد این روش شاخص بحرانی موفقیت سازمان را در نظر می 

  شاخص ها را وارد چارچوبAMBITE  کندمی 

 بدست آوردن شاخص های عملکرد استراتژیک مرتبط با سازمان 

 تره سطوح پایینهای عملکردی و انتقال آنها بتجزیه شاخص 

 

 اند.شود که برای همان سازمان تعریف شدههای عملکردی مختلفی تعریف میدر هر سازمانی شاخص

 

 

 

 

 

                                                 
10 Make-To-Stock 
11 Assemble-To-Order 
12 Make to Order 
13 Engineer to Order 
14 Strategic performance indicator 

 

و  ماهررمندان کا

 باانگیزه

 

نیاز مشتریان 

 مواد خام

 

 سرمایه

 
 

 طراحی

 محصولات

 

تولید 

  محصولات

 

تحویل 

 محصولات

 محصولات

 

 

 خدمات

 

 

نتایج مالی   

برطرف 

 زکردن نیا

 مشتریان

 

جلب 

رضایت 

 مشتریان

 تکرار کسب

 وکار
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 ECOGRAYسیستم اندازه گیری عملکرد  -3-8

 

گیری در جهت توسعه و گسترش صمیماین رویکرد دارای شکل ساختاری متدولوژی است که از سیستم های فیزیکی،اطلاعاتی و ت

ای با تحلیل جزئی در سیستم تولید آغاز شده است که با مرحله 6کند. این سیستم دارای رویکردی های عملکردی استفاده میشاخص

ز اهداف و های عملکردی با استفاده اگیرد. شاخصهای کنترل و جریان داده را در برمیمکانیزم  GRAYایگیری از تکنیک شبکهبهره

متغیرهای تصمیم طراحی شده و پیش از پیاده سازی در سیستم مدیریت اجرایی توسط سه گروه از تحلیلگران سیستم بررسی و 

 شود.شود و نتایج آن تحلیل شده و گزارش نهایی مستند میگذاری میصحه

سه سطح استراتژیک،تاکتیکی و عملیاتی  تقسیم و تحلیل و در GRAYسه عملیات اصلی تولید )کیفیت ،تولید و نت( در شبکه 

 های این عملیات به شرح زیر است:بازنگری میشود. گام

 مدیریت فعالیت  –

 ریزی فعالیت برنامه –

 مدیریت منابع به کار رفته در فعالیت  –

 های اجراییگام –

 ( ها تعیین میشود.MDCمراکز تصمیم اصلی) –

 ی به صورت جداگانه ای شناسایی و ترسیم میشوند.اطلاعات و جریان های تصمیم گیر –

 ها  MDCمدلسازی و شناسایی  –

 ها جریان می یابند MDCاهداف سیستم به درون  –

متغیرهای تصمیم مشخص میشوند)در صورت تداخل بین متغیرها، تداخلات شناسایی و جهت مدیریت اولویت بندی  –

 شوند(می

 

 15PMQمه عملکرد سیستم اندازه گیری عملکرد، پرسش نا -3-9

 

 گیری عملکرد است هدف از این مدل عبارتست از: گیری عملکرد فرآیندی در جهت تغییر اندازهپرسش نامه اندازه

                                                 
15 Performance measurement Questionnaire 

 بازاریابی

 طراحی محصول و فرآیند 

 ساخت و تولید

 برنامه ریزی و کنترل تولید 

 مشتریان
ن  تامین کنندگا  

 مهندسی
 مشترک

تکمیل 
سفارش 
 مشتری

سفارش 
تامین 

ن کنندگا  

طراحی 
 مشترک

 AMBITE عملکرد یریگ اندازه ستمیس:  7شکل 
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  ارائه دهنده ابزار شناسایی در جهت رفع نیازهای بهبود دهنده 

 گیری عملکرد موجود برای شناسایی نیازهای سازمان بکارگیری سیستم اندازه 

  ها.های بهبود با بکارگیری شاخصروشارائه دهنده 

 این مدل از چهار قسمت اصلی شکل گرفته است:

 های کلی )داده های سازمان، محل و سطوح سلسله مراتبی مدیریت عملیاتی(آوری دادهجمع -1

 ست (ا "فضای بهبود"ورودی بنام  24گیری عملکرد )این قسمت شامل تمرکز بروی تقدم و تاخر رقابتی و سیستم اندازه -2

 محدوده است( 2شاخص بالقوه است و هر شاخص دارای  39های عملکردی )شامل شاخص -3

 ها )روزانه،هفتگی،ماهانه،سالانه(گیری شاخصگیری زمان اندازهتصمیم -4

 

 توسعه مدل بومی سیستم مدیریت عملکرد  -4
 

ای را ارائه خواهیم داد که این مدل دل توسعه یافتهجا مبیان شده در نظام سیستم مدیریت عملکرد، در این مدل 9با بررسی و تحلیل 

بومی در این پژوهش مبتنی بر فرآیندهای سازمانی بنا شده است، بدین معنی که با شناسایی فرآیندهای درونی و فرآیندهای فراتر از 

ها ،عملیات پردازش و اس ورودیای مناسب با آن سازمان موردنظر را براسهای نتیجههای عملکردی و شاخصتوانیم شاخصسازمان می

آوریم و براساس مدل ارزیابی عملکرد در سازمان طراحی و پیاده سازی کنیم. این مدل ارزیابی عملکرد به عنوان مبانی ها بدست خروجی

مدل بومی  ای اجراییهشود و در کسب وکارهای بزرگ و کوچم بکار گرفته خواهد شد. در ادامه گامسیستم مدیریت عملکرد مطرح می

ها را در رسیدن به تواند سازمانها میسیستم مدیریت عملکرد را به تفضیل بیان خواهیم کرد. شرح چگونگی شناخت و اقدام در این گام

 موفقیت که لازمه هر کسب وکاری، استفاده از یک نظام مدیریت عملکرد بومی است یاری رساند. 

 باشد:لکردی به شرح زیر میگام اجرایی در مدل بومی سیستم مدیریت عم7
 

 گام اول: شناسایی فرآیندهای درونی و فراتر از سازمان موجود در سیستم  )بیرونی و عملیاتی(  
 

پردازیم.هر سازمانی دارای دو دسته فرآیند است فرآیندهای درون سازمانی و فرآیندهای در این گام به شناسایی فرآیندهای سازمانی می

ها علاوه بر شناسایی توانند به حیات خود ادامه دهند. سازمانمه کسب و کارها با برقراری ارتباط با محیط بیرون میفراتر از سازمان. ه

بایست از فرآیندهای فراتر از سازمان هم آگاهی داشته باشند تا بتوانند فرآیندهای داخلی را با درنظر فرآیندهای موجود د سازمان می

بایست با بررسی و بصورت تخصصی، تمامی فرآیندهای دو سازمان یکپارچه و منطبق کنند.در این محله میداشتن فرآیندهای فراتر از 

 تواند سازمان را در مسیر اهداف هدایت و یا منحرف سازد. دسته شناسایی شوند. نحوه استخراج فرآیندها حائز اهمیت است چرا که می

 رد، این ابزار عبارتند از:استفاده ک هاا و فلوچارتنمودارهابزاری همچون برای این کار می توان از 

 نمودار SIPOC 

 نمودار لاک پشتی (Turtle Diagram) 

 مدل اختاپوسی 

 تهیه فلوچارت 

 تهیه شناسنامه فرآیندها 

 پردازند. های عنوان شده به شناسایی و استخراج فرآیندها میها با بکارگیری روشسازمان
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 گام دوم: دریافت ورودی ها بر اساس استراتژی سازمان )ورودی،پردازش و خروجی(

 

های اصلی پردازشی و خروجی هر فرآیند را شناسایی کرد و فرآیندهای مربوط به هر سطح را ها، فعالیتتوان ورودیدر گام بعدی می

بایست از روشهای همچون داده کاوی و... شوند. که میها روبرو می ها با حجم عظیمی از دادهدسته بندی کرد. در این مرحله سازمان

داده های تمیز را بدست آورد. پس نباید از هیچ داده ای به دلیل بی اهمیت بودن آن بگذریم، زیرا در نظر نگرفتن کوچکترین جزئیات و 

آوری اطلاعات کامل به انحراف سازمان را به دلیل عدم جمع ها را ایجاد کند وتواند بزرگترین ریسکها میاهمیت جلوه داده برخی دادهبی

 گیری و در نتیجه خارج شدن از مسیر تعالی و اهداف کلان سازمان بکشاند.در تصمیم

 

 
 

 

 (PI16RI,17ای )گام سوم: تدوین شاخص های کلیدی عملکردی و نتیجه
 

                                                 
16 Result indicator 
17 Performance indicator 

اشناسایی فرآینده  

 ورودی

 پردازش

 خروجی

 

.دریافت اطلاعات2  

 

فرایندهای درونی -1  

 

 

ز اتر افرایندهای فر -2

  سازمان

.شناسایی فرآیندها1  

 

فرایندهای درونی -1  

 

 

فرایندهای فراتر از  -2

  سازمان

: گام اول مدل توسعه داده شده به عنوان سیستم  8شکل 
 مدیریت عملکرد

 عملکرد تیریمد ستمیس عنوان به شده داده توسعه مدل دوم گام:  9شکل 
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های با به هر فرآیند در هر حوزه، متخصصین مربوطه موظف به پاکسازی و استخراج دادههای مربوط پس از بدست آوردن داده

هایی ها به دو دسته کمی و کیفی تقسیم بندی شده و با روشکیفیت از میان حجم انبوهی از اطلاعات هستند. در این بخش داده

 ها را بهبود داد.ت آنتوان کیفیو محاسبات تحلیل آماری می  (DATA miningهمچون داده کاوی )

هایی همچون مالی، بازاریابی، تولید، منابع انسانی و... به تدوین در این گام با تشکیل کمیته فنی متشکل از کارشناسان متخصص در حوزه

 پردازیم.های کلیدی عملکرد در آن سازمان مذکور میشاخص

ای خود به های عملکردی و نتیجهشوند که شاخصتقسیم می(RI) ی او نتیجه (PI)های کلیدی عملکرد به دو دسته عملکردی شاخص

شوند. دلیل قرارگیری هر شاخص در هر دسته براساس نوع محاسبات آن بندی میهای ساده، ترکیبی و پیچیده تقسیمسه دسته شاخص

های ترکیبی براساس اند، شاخصهباشد به عبارت دیگر شاخص های ساده، شاخص هایی هستند که از یک داده تشکیل شدمی شاخص

 شوند. های ترکیبی به شکلی متفاوت مطرح میهای پیچیده براساس روابط ریاضی بین  شاخصها و شاخصروابط ریاضی بین داده

ر هر ها دشود. این شاخصهای مناسب تهیه و تدوین میهای مفید و بررسی اطلاعات دریافتی، شاخصدر این مرحله با جمع آوری داده

 گیرند:های ارائه شده قرار میهای زیر همانند مثالیک از دسته

 های ساده  )میزان فروش و...(شاخص .1

 های ترکیبی )دسترس پذیری کالاو.... (شاخص .2

 وری کل(های پیچیده )بهرهشاخص .3

هایی که گویای ه طوری که شاخصتوان از جنبه دیگری نیز دسته بندی نمود بای را میهای عملکردی یا نتیجهعلاوه براین، شاخص

آلات و تجهیزات و...( در دستیابی به خروجی مدنظر های اجرایی)ماشینعملکرد منابع )نیروی انسانی، مواد و...( و یا عملکرد زیرساخت

پیش بینی نتایج هایی که گویایی بررسی نتایج بدست آمده از منابع صرف شده، نسبت به باشد ) تحت عنوان کارایی ( و دسته شاخصمی

 شوند. های اثربخشی شناخته میمدنظر می باشند، تحت عنوان شاخص

 

 
 

 

 

 ای براساس استراتژی سازمان و نظریات مدیرانگام چهارم: انتخاب شاخص های کلیدی عملکردی و نتیجه

 (KRI19KPI,18ارشد)

 

نیازمند روشی مطمئن در جهت اتخاذ تصـمیمات بـا پشـتوانه  سازمانی ها، مدیراندر سازمان تو اطلاعا هاحجم دادهروزافزون  با افزایش

. اطلاعات دست یافـتاین توان به می یهای سازمانها و تحلیل فرآیندبا شناسایی داده ها دریافتندمحکم در کسب وکارشان شدند.سازمان

                                                 
18 Key result Indicator 

19 Key Performance Indicator 

.تهیه شاخص3 اشناسایی فرآینده   

 ورودی

 پردازش

 خروجی

 

 دریافت اطلاعات

 

فرایندهای درونی -1  

 

 

ز فرایندهای فراتر ا -2

  سازمان

 براساس ورودی 

PI RI 

PI 

PI 

RI 

RI 

 عملکرد تیریمد ستمیس عنوان به شده داده توسعه مدل سوم گام:  10شکل 
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های های کلیدی و شاخصلف فرآیندها، سازمان همواره باید تمایزی بین شاخصها برای کنترل و پایش ابعاد مختبا توجه به تعدد شاخص

هایی صـرف شـود شود که انرژی سازمان برای بهبود شـاخصهای کلیدی باعث میغیرکلیدی متصور شود، زیرا که عدم تمرکز بر شاخص

ها و نظرات مدیران ارشد سـازمان براساس استراتژیهای کلیدی که اثر اهرمی بر موفقیت کسب و کار ندارند. به همین دلیل باید شاخص

 مشخص گردد. 
تواند اهداف سازمان را بـا اطمینـان و رشـد سـریعتری استراتژی سازمان و نظریات مدیران ارشد می های کلیدی بر اساسانتخاب شاخص

تژی سازمان و نـوع فعالیـت آن سـازمان شود که بسته به استراهمراه سازد. انتخاب شاخص ها به دو دسته عمومی و تخصصی تقسیم می

 دهد.های کلیدی عملکرد را به شکل تخصصی برای سازمان شکل میشاخص

سازمان مشابه پاسخ و نتیجه مشابه  2های کلیدی عملکرد به شکل تخصصی حتی در نکته مهم در این بخش آن است که تدوین شاخص

 نخواهد داشت.

توان داشت و از سـایر می ای علاوه بر نگاه فرآیندی و استراتژیکیها عملکردی و نتیجهای شاخصهای دیگری بربندیدر این مرحله دسته

( و 24BSC، کـارت امتیـازی متـوازن)23و جایزه ملی دمینگ 22سیگما ،مالکوم بالدریج20EFQM ،219001ISO ،6الگوهای موجود مانند 

توانیـد بـه ها استفاده نمود. شما از میان الگوهای بیان شـده میصبندی شاخوری )کارایی و اثربخشی( برای دستهچارچوب سنجش بهره

 های عملکرد سازمان خود بپردازید.تدوین شاخص

 
 

 

 های کلیدیبرای به نمایش درآوردن میزان تحقق شاخص 25گام پنچم: بکارگیری داشبوردهای مدیریتی

 

 فهم با استفاده ازدریافت اطلاعات و نتایج خروجی به زبانی ساده و همه  های مدیریت اطلاعات ، به معنایدر سیستم داشبورد مدیریتی

رابط کاربری پویا، نمایش گرافیکی اطلاعات در لحظه و روند تغییر اطلاعات سازمان بر اساس شاخص های گوناگون مانند زمان، هزینه 

کار، یدن به اهداف کسب و در مسیر رسها و ارائه اطلاعات در تجزیه و تحلیل کردن دادهتوانایی وکارآمدی بالایی داشبوردها  .... استو

                                                 
20 European Foundation for Quality Management 
21 International Organization for Standardization 
22 Malcolm Baldring National Quality Award (MBNQA) 
23 Damming award 
24 Balance score card 
25 Management dashboards 

 

 براساس استراتژی

 سازمان و تصمیمات

 مدیریتی

PI RI 

PI 

PI 

RI 

RI 

انتخاب 

 شاخص های

 کلیدی

KPI KRI 

.انتخاب شاخص4 اشناسایی فرآینده تهیه شاخص   

 ورودی

 پردازش

 وجیخر

 

 دریافت اطلاعات

 

فرایندهای درونی -1  

 

 
 فرایندهای فراتر از -2

  سازمان

براساس 

 ورودی 

 عملکرد تیریمد ستمیس عنوان به شده داده توسعه مدل چهارم گام:  11شکل 

http://www.sainaco.net/%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%a8%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
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سازمان با روش اطلاعات مورد نیاز برای رسیدن به یک یا چند هدف های مدیریتی، داشبورد،اطلاعات  مدیریت های. در سیستمدارند

 نماید. میمشخص گرافیکی به شکلی سریع و ساده 

را دارا  ها Targetو  دهای کلیدی عملکرشاخص ،اهداف طور که بیان شد داشبوردهای مدیریتی توانایی به نمایش گذاشتن همان

های برای به نمایش درآوردن میزان تحقق شاخصتری به شکلی ساده کنند تا در زمان کوتاهها کمک میباشند. این ابزارها به سازمانمی

 ند نمود.ها دریافت خواهها نتایج و خروجی تصمیمات خود را از تدوین شاخصکلیدی عمل کنند، درنتیجه با درک و فهم بیشتر سازمان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 های زمانی،رگرسیون و مفاهیم سریORها با استفاده از مدل های بررسی روندها و نوسانات مقادیر شاخص  گام ششم:

 

بایست روند نوسانات در ها با ابزارهایی همچون داشبوردهای مدیریتی حال میپس از به نمایش درآوردن نتایج حاصله از تدوین شاخص

، رگرسیون و سریهای تحقیق در عملیاتها با بکارگیری مدلها با استاندارها بررسی و اصلاح گردد. در این مرحله سازمانادیر شاخصمق

های بدست آمده بینیها و پیشتوانند روندها و نوسانات فرایندهای سازمانی را تحلیل نموده و با نگاهی جامع، نتایج تحلیلهای زمانی می

 رهای تحلیلی عملکرد را نسبت به استاندارهای مطرح شده بدست آورند. از ابزا

سازمان شما میتواند نوسانات و تغییرات ایجاد شده در شاخص های عملکردی را به راحتی کشف و در جهت آن اقدامات اصلاحی را انجام 

 دهد.

 براساس استراتژی

 سازمان و تصمیمات

 مدیریتی

PI RI 

PI 

PI 

RI 

RI 

انتخاب 

های شاخص  

 کلیدی

KPI KRI 

.انتخاب شاخص4 اشناسایی فرآینده تهیه شاخص   

 م

 

 دریافت اطلاعات

 

فرایندهای درونی -1  

 

 
 فرایندهای فراتر از -2

  سازمان

براساس 

 ورودی 

 داشبوردهای

 مدیریتی

 

.طراحی گزارش5  
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 ود مستمر )پایش و کنترل(گام هفتم: تعریف اقدامات اصلاحی و بهب

 

مندی از دانش بدست آمده از پایش و کنترل فرآیندها سعی در اصلاح و بهبود گام نهایی مدل بومی سیستم مدیریت عملکرد، با بهره

نده، بینی آیکند. سازمان باید با درک روندها و نوسانات و پیشها را مطرح میها و تصمیمات اتخاذ شده در سازمانمستمر فعالیت

اقدامات اصلاحی مورد نیاز برای بهبود عملکرد را تشخیص داده و نسبت به اصلاح به موقع آن اقدام نماید، با در نظر نگرفتن این گام 

توان با قاطعیت اذعان داشت که تمامی مراحل طی شده در نظام مدیریت عملکرد با یک شکست  واقعی مواجه خواهد شد که می

ترین بخش در را به سازمان تحمیل خواهد کرد. اقدام اصلاحی به موقع و نظام بهبود مستمر مهمترین و کلیدی خسارات جبران ناپذیری

شود که نه تنها در این مدل بلکه در کلیه سازمان با داشتن تفکر نظام مبتنی بر بهبود مستمر)چرخه دمینگ( این مدل بومی عنوان می

یابی به دل بومی همراستا نمود و در جهت ارتقا سطح کیفیت خدمات و رضایت مشتریان و دستتوان تمام ارکان سازمان را با این ممی

گیری از دانش فنی ، بهره26گیری از تجارب موفق در قالب فرآیند الگوبرداریمزیت رقابتی قدم بزرگی برداشت. در این راستا بهره

 تواند نقش مؤثری ایفا کند. بزارهای بهبود دهنده فرآیندها میسیگما و همچنین دیگر ا 6مشاوران، رویکردهای موجود در فلسفه 

 گردد و این چرخه همواره ادامه خواهد داشت.پس از اعمال اقدامات اصلاحی به فرآیندهای، مجدد سازمان به گام دوم باز می

                                                 
26 Benchmarking Modeling 
 

PI RI 

PI 

PI 

RI 

RI 

انتخاب 

 شاخص های

 کلیدی

KPI KRI 

اشناسایی فرآینده تهیه شاخص انتخاب شاخص  

 ورودی

 پردازش

 خروجی

 

 دریافت اطلاعات

 

فرایندهای درونی -1  

 

 
 فرایندهای فراتر از -2

  سازمان

براساس 

 ورودی 

 داشبوردهای

 مدیریتی

 

رشگزا طراحی  

تحلیل و بررسی. 6  

تجزیه، تحلیل و 

بررسی روندها و 

نوسانات مقادیر 

هاشاخص  
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 گیری و پیشنهادات نتیجه-5
کند با نگاهی جامع و دقیق به جزئیات عملکردی خویش و نتایج حاصله از آن ها کمک مییندها به سازمانمدیریت عملکرد مبتنی بر فرآ

های مؤثری در جهت بهبود آن بردارد. در این پی ببرند و با توجه به روابط علی و معلولی بین عملکرد و نتایج )خروجی( فرآیندها ، گام

ریزی سیستم مدیریت عملکرد مبتنی بر فرآیندها مطرح گردد و کاربرد ابزارهای رحپژوهش سعی شده است مدلی جامع در زمینه ط

توان در زمینه نحوه اعتبار بخشی به متنوع تحلیلی را در این سیستم مشخص نماید. با توجه به ساختار ارائه شده در این پژوهش می

های تعریف و های تحلیلی گزارشات و مکانیزمها، تبیین روشادههای بهبود کیفیت دهای استخراج شده به فرآیندها ، تبیین روششاخص

 پایش اقدامات بهبو مطالعاتی را انجام داد. 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

PI RI 

PI 

PI 

RI 

RI 

انتخاب 

 شاخص های

 کلیدی

KPI KRI 

ارآیندهشناسایی ف تهیه شاخص انتخاب شاخص  

 ورودی

 پردازش

 خروجی

 

 دریافت اطلاعات

 

فرایندهای درونی -1  

 

 
 فرایندهای فراتر از -2

  سازمان

براساس 

 ورودی 

 داشبوردهای

 مدیریتی

 

گزارش طراحی  

 تحلیل و بررسی

تجزیه، تحلیل و 

بررسی روندها و 

نوسانات مقادیر 

هاشاخص  

 

= تعریف اقدامات اصلاحی7  

 اقدامات فیتعر

و بهبود  یاصلاح

 مستمر
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