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 ارزیابی عملکرد چیست؟

تَاًوٌذ سبصی ، قبثلیت پبسخگَیی دس  ،اثش ثخطی ، هؼٌبداسی  دس قبلت ػجبستی ًظیش کبسایی ،، ثِ فشآیٌذ سٌجص جبهغ ػولکشد 

هذت سبصهبى اسصیبثی  ، سبختبسی ، ثشًبهِ ای ٍ تَسؼِ ثلٌذ یسبصهبًچبسچَة اغَل ٍ هفبّین ثشای تحقق اّذاف ٍ ٍظبیف 

 ػولکشد سبصهبى اثلاؽ هی ضَد.

دس ساثغِ ثب اجشای ٍظبیف هحَلِ سا اسصیبثی ػولکشد فشآیٌذی است کِ ػولکشد فشد یب گشٍُ  ٍردر ٍ دیَیط هعتقذًذ:

ضَد. اگش دس  ّبی کبسایی ثیبى هی کٌذ. اسصیبثی ػولکشد دس ثؼذ ًحَُ استفبدُ اص هٌبثغ ٍ اهکبًبت دس قبلت ضبخع تؼشیف هی

، ًظبم اسصیبثی ػولکشد دس ٍاقغ هیضاى کبسایی تػویوبت هذیشیت  سا کبسایی ثذاًین ستبدُ ثِ دادُتشیي تؼشیف، ًسجت  سبدُ

 .دّذ ػَظ استفبدُ ثْیٌِ اص هٌبثغ ٍ اهکبًبت سا هَسد سٌجص قشاس هیدسخ

 تاریخچه ارزیابی عملکرد در ایران 

الله هغشح ضذ.  گشدد. ایي هَضَع ًخستیي ثبس اص سَی خَاجِ سضیذالذیي فضل تبسیخچِ اسصیبثی ػولکشد ثِ قشى ّفتن ّجشی ثشهی

شیت ٍ ًحَُ اًجبم اهَس هَسد اسصیبثی قشاس گیشد. ثِ ایي هٌظَس هشکض دس کطَس هقشس ضذ هذی 1349ّب پس اص آى دس سبل  قشى

فػل  5هبدُ  8ثب آغبص ثشًبهِ پٌجن ػوشاًی ثِ هَجت ثٌذ  1352ّبی دٍلتی دس ًخست ٍصیشی تطکیل ضذ. دس سبل  اسصضیبثی سبصهبى

سبصهبى ثشًبهِ ٍ ثَدجِ گزاضتِ ضذ ٍ ثِ ّبی اجشایی ثِ ػْذُ  سَم قبًَى ثشًبهِ ٍ ثَدجِ کطَس، ٍظیفِ اسصیبثی ػولکشد دستگبُ

 ّبی دٍلتی دس ایي سبصهبى تطکیل ضذ. ّویي هٌظَس هؼبًٍت اسصضیبثی سبصهبى

قبًَى هزکَس  604قسوت ة هبدُ  6قبًَى استخذام کطَسی ٍ ثِ هَجت ثٌذ  28/12/53ثشاسبس اغلاحیِ هَسخ  1354دس سبل 

ّبی غحیح اداسی ٍ اغَل  ثِ هٌظَس ساٌّوبیی آًْب دس جْت ثشقشاسی سٍش ،  کطَسّبی اجشایی  ٍظیفِ اسصضیبثی ٍ کبسایی دس دستگبُ

ّبی  ثِ سبصهبى اهَس اداسی ٍ استخذاهی کطَس هٌتقل ٍ دس پی آى دفتش اسصضیبثی سبصهبى ،  هذیشیت ٍ گضاسش آى ثِ ًخست ٍصیش

هَس اداسی ٍ استخذاهی کطَس هٌحل ٍ اقذاهبت ّبی دٍلتی دس سبصهبى ا دفتش اسصضیبثی سبصهبى 1359. دس سبل  دٍلتی تطکیل ضذ

ًیض پس اص ادغبم دٍ سبصهبى ثشًبهِ  1379. دس سبل  هتَقف ضذ 1376ّبی اجشایی تب سبل  هشثَط ثِ اسصیبثی کبسایی ٍ ػولکشد دستگبُ

ُ دفتش اسصیبثی ایي ٍظیفِ ثشػْذ  ، سیضی کطَس ٍ ثَدجِ ٍ اهَس اداسی ٍ استخذاهی کطَس ٍ تطکیل سبصهبى هذیشیت ٍ ثشًبهِ

 . سیضی کطَس گزاضتِ ضذ ػولکشد سبصهبى هذیشیت ٍ ثشًبهِ

 

گشٍُ اغلی  3دس اثتذا ایي هذل ّب ثِ .  دس ثشسسی اسصیبثی ػولکشد سبصهبى ّب هذل ّبی هختلفی ضٌبسبیی ٍ پیبدُ سبصی ضذُ است

 تقسین ضذًذ .
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 ISOمدل با توجه به استاندارد  هذل ّای تعالی
 پصٍّؽگراى،داًؽگاّیاى، 

 پسؼکاى

هَرد اظتفادُ تِ عٌَاى  BEMهعرٍف تریي (1

 :هذل هرجع جْاًی

 در ارٍپاEFQM هذل تعالی 

جایسُ هلی کیفیت هالکَم تالذریج در ایالات 

 هتحذُ آهریکا

 جایسُ دهیٌگ در شاپي

 یجایسُ کیفیت هل( 2

 جایسُ کیفیت لْعتاًی

 

 1001درخَاظت اظتاًذارد ایسٍ 

 1001طثق اظتاًذارد ایسٍ خَدارزیاتی تر 

 

 10011خَدارزیاتی تر طثق اظتاًذارد ایسٍ 

- T. Peters, R. Waterman 

- J.S. Oakland 

- H.J. Leavitt 

- P. Senge 

- S.M. Dahlgaard- Park and J.J. Dahlgaard 

- N.L. Frigon and H.K. Jackson 

- School of St. Gallen 

- Mc Kinsey 

- Toyota, etc. 

 

هذل ّبی آکبدهیک کِ  ،   ISOهذل ّبی هغبثق استبًذاسد  ،  ّوبًغَس کِ هطبّذُ هی کٌیذ هذل ّب ثِ گشٍُ ّبی هذل ّبی تؼبلی 

 . تَسظ داًطوٌذاى ٍ داًطگبّیبى ثیبى ضذُ اًذ تقسین ضذُ است

 .دس گشٍُ اٍل ّش کذام اص هذل ّبی هغشح ضذُ ثشای اجشا ًیبص ثِ خَداسصیبثی دس سبصهبى داسًذ 

 . دس گشٍُ دٍم هذل ّب ًیبص ثِ تَسؼِ اسصیبثی ػولکشد دس سبصهبى داسًذ

دس گشٍُ سَم هذل ّبی هغشح ضذُ تَسظ افشاد هختلف دس صهبى خَد تَسؼِ یبفتِ است ٍ ثشای اسصیبثی ػولکشد سبصهبى هَسد 

 . استفبدُ قشاس دادُ هی ضَد

ثیبى ضذُ  Taticchi  ,  Tonelli  ,  Cagnazzo  یت هذل ّب تَسظ. تشت هذل ّب سا ثش عجق صهبى ایجبدضبى هغشح هی کٌین حبل

 . . آًْب ایي کبس سا ثب تجضیِ ٍ تحلیل هذل ّب اًجبم دادُ اًذ است

 

 

 : دس جذٍل صیش هذل ّبی گًَبگَى سا ثش عجق صهبى ثیبى هی کٌین
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 هرجع ًام هذل دٍرُ  هعرفی هذل 

 Simons (2000) ٍ آهیختِ ای از آًْا  The ROI, ROE, ROCE  1980قبل از

 Stewart (2007) ( ارزغ افسٍدُ اقتصادیEVAهذل ) 1980

1988 
 فعالیت تر اظاض -( ABCفعالیت هثتٌی تر ّسیٌِ )

 (ABMهذیریت )
Cooper and Kaplan (1988) 

 Cross and Lynch (1988) (SMARTاًذازُ گیری تجسیِ ٍ تحلیل اظتراتصیک ٍ تکٌیک گسارغ ) 1988

 Keegan et al. (1989) (SPAاًذازُ گیری عولکرد حوایتی ) 1989

 Customer Value Inc. (2007) (CVAتجسیِ ٍ تحلیل ارزغ هؽتری ) 1990

 Dixon et al. (1990) (PMQپرظؽٌاهِ اًذازُ گیری عولکرد ) 1990

 Fitzgerald et al. (1991) (RDFًوایػ ًتایج: از ؼوارُ ّا ٍ عَاهل هؤثر تر چارچَب ) 1991

 Kaplan and Norton (1992) (BSCکارت اهتیازی هتَازى ) 1992

 Heskett et al. (1994) (SPCزًجیرُ خذهات ظَد ) 1994

 Rust et al. (1995) (ROQتازگؽت در رٍیکرد کیفیت ) 1995

 Neely et al. (1996) (CPMFکوثریج در چارچَب اًذازُ گیری عولکرد ) 1996

 Flapper et al. (1996) (CPMSّوگام ظیعتن اًذازُ گیری عولکرد ) 1996

 Bititci et al. (1997) (IPMS) ظیعتن اًذازُ گیری عولکرد جاهع 1997

 Kanji (1998) (CBS)کارت اهتیازی کعة ٍ کار تطثیقی  1998

 Medori and Steeple (2000) (IPMF) چارچَب اًذازُ گیری عولکرد جاهع 1998

 EFQM (2007) (BEMهذل تعالی کعة ٍ کار ) 1999

 Bititci et al. (2000) (DPMSظیعتن اًذازُ گیری عولکرد پَیا ) 2000
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 Epstein and Westbrook (2001) (APLهذل پیًَذی اقذام ظَد ) 2001

 Cochran et al. (2001) (MSDD) تجسیِ طراحی ظیعتن تَلیذ 2001

 Neely et al. (2001) (PPهٌؽَر عولکرد ) 2001

 Neely and Jarrar (2004) (PPVCترًاهِ ریسی عولکرد زًجیرُ ارزغ ) 2004

2004 
 قاتلیت ارزغ اقتصادی داراییْای هؽَْد ٍ ًاهؽَْد

 (CEVITAeهذل )
Ratnatunga et al. (2004) 

2006 
 عولکرد، تَظعِ، رؼذ ظیعتن تعییي هعیار

(PDGBS) 
St-Pierre and Delisle (2006) 

 (UCDFظرفیت اظتفادُ ًؽذُ چارچَب تجسیِ ) 2007
Balachandran et al. (2007) 

 

 EFQM EFQM 2010هذل تعالی  2010

 

ثِ ، اًجبم ضذُ ّبی دس ثشسسی  . ثِ سجت ٍیژگی ّب ٍ پَیب ثَدًص هٌبست تشیي هذل هی ثبضذ DPMSاهب اص ثیي ایي هذل ّب هذل 

 . ایي هذل ًتبیج صیش ثِ دست آهذُ استسسیذى ثِ دلایل هٌبست ثشای استفبدُ اص هٌظَس 

دس هغبلؼِ ای کِ دس خػَظ اسصیبثی ػولکشد اًجبم دادُ ،  ثِ ایي ًتیجِ سسیذُ کِ یک هذل جْت پَیب  Umit s Bititci پشٍفسَ

 بیذ ٍیژگی ّبی صیش سا داضتِ ثبضذ:ثَدًص ث

 خبسجیٍجَد سیستن ثشسسی تغییشات  (1

 ٍجَد سیستن ثشسسی تغییشات داخلی (2

ٍجَد یک هکبًیضم ثشسسی کِ دس آى تغییشات اػن اص داخلی ٍ خبسجی ٍ تبثیش آى ثش ّذف ٍ سبختبس سبصهبى ثشسسی ضذُ ٍ اّذاف  (3

 ٍ اٍلَیت ّبیی کِ تَسظ هذیشاى سغح ثبلا ضشکت هغشح ضذُ ًیض ثِ دًجبل آى هَسد ثشسسی قشاس هی گیشد.

ٍ دس ٍاقغ  ،  تغییش دس ضبخع ّبی اًتخبثی ٍ...کِ دس ًتیجِ ثشسسی ّب غَست هی پزیشد ،  تغییش دس ّذف  ،   آسایص سیستن تغییش (4

 . دس غَست ًیبص ثِ ّش تغییشی سیگٌبل ّبی ّطذاسی تذٍیي ضذُ کِ ایي سیگٌبل ّب ًیبص ثِ تغییش سا ّطذاس هی دٌّذ

 دیثیي ضبخع ّبی ػولکش لّیسٍاثظ ػثشقشاسی  (5

 ثشقشاسی سٍاثظ کوی ثیي ضبخع ّب ٍ استشاتژی ّب ٍ ػولکشد سبصهبى (6

 تلاش ثشای حفظ سَد دس سبصهبى (7
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ّوچٌیي  دس ایي هذل ثِ یکپبسچگی سیستن اضبسُ ضذُ است ٍ ایي یکپبسچگی ثبیذ دس توبهی اجضا ٍ ثخص ّبی سبصهبى دیذُ ضَد ، ثِ 

ّیچ جضئی ثِ تٌْبیی کبس ًکٌذ ٍ ثبّن هشتجظ ثبضٌذ. دس ضکل صیش یکپبسچگی ثِ  عَسی کِ دس توبهی ثخص ّب سٍاثظ دٍعشفِ ثبضذ ٍ

 صیجبیی دیذُ هی ضَد:

                                               

                                                                                                       

 

 : ضٌبسبیی ضذُ است DPMSچْبسچَة اغلی ثشای هذل  5بلت ثبلا ٍ تحقیقبت اًجبم ضذُ ثٌب ثِ هغ

 هکبًیضم ثشسسی (1

 ITسیستن  (2

 هذیشیت (3

 کبسهٌذاى (4

 فشٌّگ (5

اغل است کِ هی تَاى سیستن سا دس سبصهبى پیبدُ کشد ٍ ًتیجِ  5اغل ًجبیذ ّیچ یک غبیت ثبضٌذ صیشا دس غَست ٍجَد ّش  5اص ایي 

 . هغلَة گشفت

 : تَغیح ّش اغل هی پشداصین حبل ثِ

کِ ثب ایي ٍیژگی ّب اص سبیش هذل  ،ّستٌذ  DPMSٍیژگی اغلی سیستن  2  ، ذًهغشح هی ضَ اغلی کِ دس اثتذا 2دس هیبى ایي اغَل 

 . ّبی اجشایی دس ضشکت ّب جضء چبسچَة ّبی اغلی هی ثبضذ DPMSّب هتوبیض ضذُ ٍ دس توبهی 
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 بررسی)نشان دهنده پویایی سیستم(مکانیزم  (1

ضبخع ّبی اًذاصُ گیشی  ،  ایي هَسد ضبهل دس ًغش گشفتي تغییشات هحیغی خبسجی ٍ داخلی ٍ ثشسسی تبثیش آى ثش ػولکشد سبصهبى

 . ػولکشد سبصهبى ٍ ّذف سبصهبى هی ثبضذ

گشفتِ ٍ دس غَست لضٍم دس ّذف یب  دس ایي هکبًیضم ّذف دس ًظش گشفتِ ضذُ تَسظ هذیشیت اسضذ سبصهبى هَسد ثشسسی قشاس

 . دس ضبخع ّبی ػولکشدی ٍ یب دس ػولکشد سبصهبى تغییشاتی اتخبر هی ضَد

ثیي ضبخع ّب ٍ  لیّسٍاثظ ػٍ ّوچٌیي ثشقشاسی  م ثشسسی سٍاثظ کوی ثیي ضبخع ّب ساحت تش ضذُ ضّوچٌیي دس ایي هکبًی

 . استشاتژی ّبی سبصهبى ٍ ػولکشدّبی سبصهبى ساحت تش هی ضَد

 )اساس مدل(ITسیستم  (2

 . ٍجَد یک سیستن اًؼغبف پزیش جْت هذیشیت اعلاػبت سبصهبى ضشٍسی هی ثبضذ

، کِ اًذاصُ گیشی ػولکشد سا تحت کٌتشل خَد دس هی  دس اثتذا یک سیستن هذیشیت اجشایی ایجبد هی ضَد : ثب استفبدُ اص ایي سیستن

یکپبسپِ ثبضذ ، ػلاٍُ ثش آى ثب کل سبصهبى  ،  یکپبسچِ ثبضذ، ذُ ثشای سیستن ایي سیستن ثبیذ ثب تک تک چبسچَة ّبی هغشح ض . آٍسد

 . ٍ ثتَاًذ ثِ غَست کبسا ٍ هؤثش سیستن سا هذیشیت کٌذ

 مدیریت (3

آًچِ دس هَسد هذیشیت هغشح ضذُ دس ٍاقغ ثِ ایي هَضَع اسبسی پشداختِ کِ سبصهبى ثبیذ دس توبهی هَاسد تئَسی ٍ اجشایی داسای 

 . هذیشیت سبصهبى ثبضذپطتَاًِ 

 کارمندان (4

 . ٍجَد کبسهٌذاى داسای هْبست دس سبصهبى ثسیبس لاصم ٍ ضشٍسی هی ثبضذ

 .قشاس ثگیشًذ دسجشیبى کبسّبضًَذ ٍ اجشای ایي سیستن ثبیذ کبسهٌذاى دسگیش  ثشای

 فرهنگ (5

هَاسد گفتِ ضذُ سا هی تَاى صیشهجوَػِ ، ثسیبس هْن ثَدُ ٍ دس ٍاقغ توبهی  هی ضَد استفبدُآًچِ تحت ػٌَاى فشٌّگ دس سبصهبى  

 ای اص فشٌّگ دس ًظش گشفت.

اص هؼذٍد هذل  DPMSّوبٌّگی ٍ پَیبیی دس ػولکشد سبصهبى ّب ضبیذ ثتَاى گفت هذل  تَجِ ثِ اّویت یکپبسچگی ، ًظن ، ثٌبثشایي ثب

 ّبیی هی ثبضذ کِ توبهی هَاسد هْن رکش ضذُ سا داسا هی ثبضذ .

 تْیِ کٌٌذُ                                                                                                                               

 فشیجب اسذی                                                                                                                                


