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چكيده
تامين  لزوم  لحاظ  به  و  مديريتي  سيستم هاي  پيشرفت  به  توجه  با 
ساليان  طي  در  سازمانها،  بيروني  و  دروني  ذي نفعان  وتوقعات  نيازها 
اخير شاهد توسعه تلاشهاي ساختارمند سازمانها در حوزه پياده سازي 
خلق  منظور  به  حاضر  مقاله  در  بوده ايم.   مديريتي   سيستم هاي  انواع 
دانش عمومي، مفهومي و تخصصي در حوزه عملكرد و مديريت آن در 
سازمانها،  پس از مرور ادبيات علمي موجود در زمينه عملكرد و مفاهيم 
مرتبط با آن،  نتايج مطالعات با تجربيات نويسندگان مقاله و خبرگان در 
براي مديريت عملكرد  اجرايي  آميخته شده و يك مدل جامع  دسترس 

سازمانها ارائه شده است. 

مدل جامع مديريت عملكرد سازمانها

علی بیاضی طهرابند ، حسن عقیلي ، فقیهه معین نجف آبادی
Ali-Bayazi61@yahoo.com
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فرايند  عنوان  به  را  عملکرد  اندازه گیری 
در  کنند.  می  تشريح  فعالیت  سازی  کمّی 
کمی  فرايند  گیری،  اندازه  تعريف،  اين 
مرتبط  عملکرد  با  فعالیت  و  است  سازی 

.)Neely et al., 1995( است
سیستم  عملكرد:  اندازه گيري  سيستم   .6
از مجموعه  ترکیبی  اندازه گیری عملکرد، 
مشخص  منظور  به  عملکردی  شاخصهای 
به  کمک  برای  مفهومی  چارچوبی  کردن 
ارزيابی عملکرد است. مدل های  مجريان 
مفهومی اندازه گیری  در اين نکته اشتراک 
دارند که هريک چیدمان خاصی را پیشنهاد 
بايستی  عملکرد  شاخصهای  که  می دهند 

برطبق آن ساختار يابند)معین، 1387(. 

تبيين رويكرد ساختاري اتخاذ شده براي 
توسعه مدل 

ارائه  و  سازمان  طراحی  که  مدتهاست 
سازمانهاي  در  سازماني  ساختار  الگوي 
که  است  وظیفه اي  ديدگاه  بر  دنیا،   متکی 
اساس آن رعايت سلسله مراتب سازمانی، 
پايین  به  بالا  از  وکنترل  قدرت  بر  تمرکز 
سازمانهاي  که  است  حالي  در  اين  است. 
کردن  عملیاتي  با  دنیا  سطح  در  مختلف 
همچون  محوري،   – فرايند  هاي  برنامه 
بر  مبتني  کیفیت  مديريت  سیستم  استقرار 
استاندارد ISO 9001، حرکت به سوي تعالي 
سازماني بر اساس مدلهاي مالکوم بالدريج و  
فرايندهاي کسب  مهندسي مجدد   ، EFQM
و کار و  ...  )Lee & Dale, 1998( اقدام به 
سازمان  در  فرايندي  رويکرد  جاري سازي 
خود مي کنند که طبق الزامات اين رويکرد، 
تیم ها جای واحدهاي عملیاتی را مي گیرند ، 
به  و  شوند  مي  حذف  سازمانی  سطوح 
فرايندهاي سازمان  صورت کلي، مديريت 

اجرايي، زمان بندي، منابع، مسئولیتها و ...( 
در حوزه هاي مختلف عملکردي است. 

نتايج  عملکرد  سازمانی:  عملكرد   .2
اقدامات  و  تصمیمات  گیری،  اندازه  قابل 
میزان  نشان دهنده  که  است  سازمانی 
موفقیت و دستاوردهای کسب شده است. 
هزينه ها بخش محوری از عملکرد محسوب 
می شوند، در عین حال عملکرد تقريبا هر 
هدف رقابتی و تعالی غیرمادی نظیر قابلیت 
اطمینان، انعطاف پذيری، کیفیت و سرعت 

.)Tangen,2004( را نیز در بر می گیرد
عملکرد،  مديريت  عملكرد:   مديريت   .3
به  برای  نظامی  ايجاد  از  است  عبارت 
کارگیری اطلاعات مربوط به اندازه گیری 
کارگیري  به  طريق  از  سازمان،  عملکرد 
اهداف،  تعیین  در  عملکرد  ارزيابي  نتايج 
مديران  به  دادن  آگاهی  و  منابع  تخصیص 
به  فعلی  مشی  خط  تغییر  يا  حفظ  برای 

.)Li, 2001( منظور دستیابی به اهداف
سیستم  عملكرد:  مديريت  سيستم   .4
که  سیستمي  است  عملکرد،  مديريت 
برنامه ها،  تدوين  و  عملکرد  طرح ريزی 
انجام  شده،  تدوين  برنامه های  اجرای 
در  و  ارزيابی  نظامهای  کمک  با  ارزيابی 
انجام  طريق  از  عملکرد  بهسازی  نهايت 
بازخوردهای  اساس  بر  اصلاحی  اقدامات 
دريافتی در مرحله ارزيابی عملکرد را تبیین 
هدف   .  )Ghalayini et al., 1997( مي کند 
تحقق  عملکرد،  مديريت  سیستم  نهايي 
بهبود  و  سازمان  از  انتظار  مورد  عملکرد 

مستمر است. 
اندازه گیری  عملكرد:  اندازه گيري   .5
عملکرد موضوعی است که غالباً مورد بحث 
است.  شده  تعريف  کمتر  اما  گرفته،  قرار 
همکارانش)1995(،  و  نیلي  راستا  اين  در 

مقدمه
موفق،  سازمان  چون  عناويني  امروزه 
سرآمد،  تعالي،  رهسپار  آرماني،  ماندگار، 
حوزه  رايج  عبارتهاي  از  و...  متعالي 
مطالعاتي سازمان و مديريت اند و گروههاي 
مختلفي از افراد به دنبال شناسايي و معرفي  
هستند.  سازمانها  قبیل   اين  ويژگیهاي 
است  سازماني  برتر،  عملکرد  با  سازمان 
راه  از  مدت  بلند  زماني  دوره  يک  در  که 
توانايي انطباق مناسب با تغییرات و واکنش 
ساختار  ايجاد  تغییرات،  اين  به  سريع 
بهبود مستمر  مديريت منسجم و هدفمند، 
قابلیتهاي کلیدي و رفتار مناسب با کارکنان 
به عنوان اصلي ترين دارايي، به نتايجي بهتر 
از سازمانهاي همتراز دست مي يابد)عیسي 
براي  سازمانها  مسلماً   .)25 : 1387 خاني، 
با  سازماني  به  رسیدن  و  شدن  متعالي 
عملکرد بالا، نیازمند طرح ريزي و عملیاتي 
به  هستند.  ساختاريافته   برنامه هاي  کردن 
رويارويي  براي  سازمانها  ديگر  عبارت 
نیازمند  خود  اطراف  پرتلاطم  دنیاي  با 
سازوکاري هستند تا به حرکت آنها جهت 
دهد و در مسیر چشم انداز سازمان هدايت 
سیستم  عنوان  به  سازوکار  اين  از  ما  کند. 
ياد کرده و يک  مديريت عملکرد سازمان 
عناصر  کننده  تبیین  که  را  عملیاتي  مدل 
مديريت عملکرد سازمان و ارتباطات میان 

آنها باشد، توسعه داده ايم. 
 

مفاهيم پايه اي عملكرد سازماني
مي دانیم که عملکرد  و مفاهیم مرتبط 
نظري  و  نرم  علوم  در حوزه  عمدتاً  آن  با 
اينکه به علت  با توجه به  بنابراين  هستند. 
نظريه  هاي  و  قوانین  اصول،  بودن  نسبي 
تحقیقي  و  مطالعاتي  منابع  موجود، 
مورد  در  را  متفاوتي  ديدگاههاي  مختلف، 
انساني  و  اجتماعي  مفهوم  يک  تعريف 
در   ،)3  :1381 مي دهند)احمدپور،  ارائه 
اين قسمت از مقاله، تعاريف مشخصي از 
متغیرهاي مورد استفاده در متن ارائه شده 
است تا مانع پراکندگي ذهن خوانندگان در 

خصوص يک مفهوم مشخص باشد: 
کلمه  برگردان  عبارت  اين  1. طرح ريزي: 
برنامه ريزي  عموماً  که  است   Planning
ترجمه مي شود. در نوشتار حاضر از عبارت 
طرح ريزي استفاده شده است و مقصود از آن 
شكل 1: تبيين حوزه سيستم مديريت عملكردتعیین مجموعه شرايط عملکردي )مراحل 

مسیر دستیابيمسیر طرح ريزي
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سازمان  کل  فرايندها،  سیستمي و  نگرش 
از  عبارت  که  فرايندي  کلان  دسته  سه  از 
با محصول،  فرايندهاي  فرايندهاي مرتبط 
مديريتي و فرايندهاي پشتیباني اند، تشکیل 
سازمان  واحدهاي  تمامي   و  است  شده 
حداقل در يکي از دسته هاي مذکور ايفاي 

نقش مي کنند. 
- چشم انداز، ماموريت، اهداف بلند مدت 
و استراتژي هاي دستیابي به اهداف تعیین 
شده  و نقش هر يک از فرايندها و به دنبال 
آن نقش هر يک از واحدها در موارد ذکر 
نوشته  در  آنچه  است.  شده  تعیین  شده 
حاضر به عنوان طرح ريزي مطرح مي شود، 
طرح ريزي اقدامات عملیاتي و اجرايي در 
يکسال(  )مثلًا  مشخص  زماني  دوره هاي 
اتخاذ  استراتژي هاي  سازي  پیاده  براي 
شده براي دستیابي به اهداف بلند مدت و 

چشم انداز است. 

مديريت  اجرايي  جامع  مدل  معرفي 
عملكرد سازمان 

1. كليات و دامنه كاربرد مدل 
با توجه به پیشرفت و تعمیق سیستم هاي 
مديريتي وبه لحاظ لزوم پرداختن به نیازها 
بیروني  و  دروني  عوامل   توقعات  و 
طي  در  آنان،  رضايت  جلب  و  سازمانها 
واستقلال  تقسیم بندي  شاهد  اخیر  سالیان 
قطعاً  لیکن  هستیم.  مديريتي  مدل هاي 

شکل مي گیرند )مــانند فرايند برنامه ريزي 
 Armisted, 1996,( عملکرد(  کنتــرل  و 
1997(.  در حالي که طبق ديدگاه مبتني بر 
ساختار وظیفه اي،  سلسله مراتب سازماني 
با  مسئولیتهاست،  و  وظايف  کننده  تعیین 
میان  تعامل  فرايندي،  رويکرد  پیاده سازي 
تعیین کننده  که  است  مختلف  فرايندهاي 
شرح وظايف همکاران و صاحبان فرايندها 

)واحدهاي سازماني( خواهد بود. 
بیان  مي توان  بندي  جمع  منظور  به 
فرايندهاي  از  مجموعه اي  سازمان  که  کرد 
انتظار  مورد  عملکرد  که  است  متعامل 
در  فرايندها(  اجرايي  )عملیات  آنها  از 
تحقق  سازماني  مختلف  واحدهاي  میان 
اتخاذ  رويکرد  جاري سازي  براي  مي يابد. 
مديريت عملکرد سازمان  در سیستم  شده 

پیش فرضهاي ساختاري زير مطرح است:
- در ترکیب نیروي انساني هر فرايند، يک 
فرايند  همکار  تعدادي  و  فرايند  صاحب 
از  مي توانند  افراد  اين  که  دارند  وجود 

واحدهاي مختلف سازمان باشند.
- برنامه عملکرد هر واحد سازماني عبارت 
از وظايفي است که از فرايندهاي مختلف 
مي يابد.  تخصیص  واحد  آن  به  سازمان 
بنابراين يکي از عناصر برنامه ريزي واحدها، 
تعیین فرايندهايي است که واحدها در آنها 

نقش ايفا مي کنند.   
- طبق يک منطق پذيرفته شده در ادبیات 

جايگزين  فرايندها(  اساس  بر  )مديريت 
با  مي شود؛  وظايف  بر  مبتني  مديريت 
اعتقاد به اين موضوع که تمرکز بر فرايندها 
می تواند به تعريف بهتر و دقیقتر فعالیتهای 
سازمانی کمک کند، وابستگی فعالیتها را به 
منابع تعیین کند و مکانیسم های هماهنگی 
دهد.  قرار  مديران  دسترس  در  را  مربوطه 
برنامه هاي  اصول  مي رسد  نظر  به  اما 
مکانیکي  سنتي  ديدگاه  با  -  محور  فرايند 
مهم  اين  و  ندارند  سازگاري  سازماندهي 
اصلي  عوامل  از  يکي  عنوان  به  مي تواند 
شکست برنامه هاي فرايند محور که به دنبال 
جاري سازي فرايند  محوري از طريق تفکر 
 Hoogervorst( عادتي و سنتي هستند، باشد
فرايندي،  ديدگاه  منطق  طبق   .)et al.,2005
خواهد  فرايندها  از  مجموعه اي  سازمان 
با  سازمان  ماموريت  تحقق  براي  که  بود 
يکديگر تعامل مي کنند که اين فرايندها يا 
با محصول و مشتري هستند و در  مرتبط 
گروه فرايندهاي اصلي قرار مي گیرند)مانند 
در  يا  خدمات(،  ارائه  کالا/  تولید  فرايند 
دسته فرايندهاي پشتیبان هستند و  جهت 
لازم  بستر هاي  آوري  فراهم  و  پشتیباني 
مي کنند)مانند  فعالیت  فرايندها  ساير  براي 
در  يــا  و  انساني(  نیروي  تامین  فرايند 
که  هستند  مديريتي  فرايندهاي  دسته 
بــراي مديريت کردن مجموعه فرايندهاي 
نیز مي شود،   که شامل خودشان  ســازمان 

شكل 2: سيماي سيستمي سازمان و عناصر  سيستم مديريت عملكرد )مدل پيشنهادي(
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مي توان بیان کرد که ريشه ومحتواي اصلي 
 PDCA بیشتر آنها مبتني بر چرخه معروف
)طرح ريزي، اجرا، کنترل و اصلاح( است 
و بالطبع، سیستم مديريت عملکرد سازمان 
هم مستثني از آن نیست. مديريت عملکرد 
سازمان فرايندي استراتژيک و جامع است 
طريق  از  را  سازمان  پايدار  موفقیت  که 
مي آورد)رفیع زاده،  فراهم  عملکرد  بهبود 
عفتي و رونق، 1387: 11(. فرايند مديريت 
مديريتي،  فرايند  يک  عنوان  به  عملکرد 
و  اهداف  تحقق  در  را  نقش  اساسي ترين 
ماموريت سازمانها ايفا مي کند. اين فرايند، 
سازمان و تمام منابع آن را در جهت پیشبرد 
استراتژي هاي اتخاذ شده براي دستیابي به 
زماني  هاي  دوره  در  تعريف شده  اهداف 
لازمه  مي کند.  راهبري  و  هدايت  مختلف، 
هاي  دوره  در  سازمانها  عملکرد  مديريت 
اهداف  بودن  معین  مدت،  کوتاه  زماني 
و  آنهاست  به  دستیابي  استراتژي هاي  و 
شرايطي  آورنده  فراهم  عملکرد،  مديريت 
سازمان  استراتژي هاي  پیاده سازي  براي 
استراتژي ها  و  اهداف  تعیین  البته  است. 
مي توانند از فعالیتهاي سطح بالاتر مديريت 
عملکرد سازمانها تلقي شوند. نمودار هرمي  
شکل شماره 1، تبیین کننده جايگاه سیستم 
مديريت عملکرد توسعه داده شده در اين 

مقاله است. 
همانطور که در شکل 1، نشان داده شده 

2. مفروضات مدل 
که  عملکردي  مديريت  اجرايي  مدل 
در ادامه ترسیم و تشريح شده است)شکل 
شماره 2( ،  مدلي فرايندگرا و نتیجه گراست 
داده  توسعه  مفروضات  اين  اساس  بر  که 

شده است: 
- هدف غايي مديريت عملکرد سازمانها،  
در  سازمان  از  انتظار  مورد  عملکرد  تحقق 

تمام ابعاد است. 
شرايط  با  متناسب  ساختاري  رويکرد   -
رويکردي  اتخاذ  امروزي،  وکار  کسب 

فرايندگراست.
قابل  نتايج  از  عبارت  سازمانها  عملکرد   -
با  مرتبط  سازمانی  اقدامات  و  اندازه گیری 

ماموريت است.
خروجیهايي  ارائه  سازمانها  ماموريت   -
ذي نفعان  به  ارزش  داراي  و  مشخص 

است.
- ماموريت سازمان از طريق تعامل مجموعه 

فرايندهاي سازمان، عملیاتي است.
براي  شده  تعريف  عملیات  مجموعه   -
فرايندهاي سازمان،  به عنوان شرح وظايف  
کارکنان و واحدهاي سازماني مفهوم سازي 

مي شوند. 
- براي هر خروجي قابل ارائه به ذي نفعان 
وجود  الزامات  از  مجموعه اي  سازمان،  
دارند که سازمان ملزم به رعايت آنهاست. 
خروجي  به  مربوط  مي توانند  الزامات  اين 

به  بالا  از  است،  طرح ريزي داراي مسیري 
پايین و دستیابي به نتايج داراي مسیري از 
پايین به بالاست. به عبارت ديگر مي توان 
و  چشم انداز  تعیین  که  کرد  بیان  اينگونه 
اهداف بلند مدت و کوتاه مدت، پیش نیاز 
استراتژي ها  تعیین  و  استراتژي ها  تعیین 
اين  در  عملیات اند.  طرح ريزي  نیاز  پیش 
در  روزانه،  برنامه هاي  مجموعه  حالت، 
جاري سازي  به چشم انداز  دستیابي  جهت 
مي شوند و موفقیت پیاده سازي اين سطح 
از برنامه ها و طرحها تضمین کننده تحقق 
البته قابل  چشم انداز سازمان خواهد بود. 
سازمان،  يک  موفقیت  قابلیت  است  ذکر 
حاصلضربي از دقت و صحت کلیه مراحل 
مسیر طرحريزي مديريت سازمان)از تعیین 
چشم انداز تا تدوين برنامه روزانه( است 
و ضعف در هر مرحله به صورت مستقیم 
قرار  تاثیر  تحت  را  سازمان  کلي  موفقیت 
با  مقاله  اين  در  بنابراين  داد.   خواهد 
انداز،  بودن چشم  اساسي مشخص  فرض 
آنها،  به  دستیابي  استراتژي هاي  و  اهداف 
عملکرد  مديريت  مدل  است،  شده  تلاش 
مرتبط  برنامه هاي  طرح ريزي  کارکرد  با 
راهبري  استراتـژي ها،  سازي  پیاده  با 
عملیاتي  کنترل  برنامه ها،  عملیاتي شدن 
شدن برنامه ها و استفاده از نتايج کنترل در 
بازنگري  حتي  يا  و  استراتژي ها  بازنگري 

اهداف،  تشريح شود.  

شكل 3: فرايند طرح ريزي توليد و عمليات در سازمانها
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طبق زمانبندي مربوطه عملیاتي مي شوند. به 
عبارت ديگر، طرح ريزي تولید و عملیات 
از  استراتژي  يا چند  پیاده سازي يک  براي 
به  دستیابي  هاي  استراتژي  مجموع  میان  
سازي  پیاده  منظور  به  حتي  يا  و  اهداف 
بخشي از يک استراتژي در محدوده زماني 
 ،4 انجام مي شود.  شکل شماره  مشخص 
هدف  میان  شده  توصیف  ارتباط  تبیین 
گذاري، تعیین استراتژي و طرح ريزي را به 

صورت شماتیک تبیین مي کند. 
مصوب  طرحهاي  نمودن  عملياتي   .2-4

)Do( و ابلاغي
تعاريف  قسمت  در  که  همانگونه 
طرح ريزي،  ارکان  از  يکي  شد،  اشاره  نیز 
تعیین مسئولیتها و وظايف است. به عبارتي 
براي هر رديف برنامه، حداقل يک واحد، 
تیم، شخص به عنوان مسئول اقدام تعیین 
الزامات  طبق  هستند،  موظف  که  مي شود 
برنامه،  رديف  هر  براي  شده  تعريف 

اقدامات لازم را انجام بدهند.
در  عملیات،  و  فعالیت  نوع  به  بسته 
از طرف سیستم  و تشخیص  نیاز  صورت 
دستورالعمل  بايستي  سازمان،  مديريت 
کاري براي هر فعالیت مهم و يا در سطوح 
دستورالعمل  يا  اجرايي  رويه  بالاتر)مثلًا 
اقدامات اجرايي فرايند( تهیه و مطابق آن 

اقدام شود. 
ابلاغي  طرحهاي  عملكرد  كنترل   .3-4

)Check(
حصول  جهت  عموماً  عملکرد  کنترل 
اطمینان از عملیاتي شدن طرحهاي مصوب 
که  است  واژه اي  کنترل،  مي شود.  انجام 
تعاريف و توصیفهاي متعددي از آن صورت 
بازرسي،  مانند  مفاهیمي   عموماً  گیرد.  مي 
با  مترادف    ... و  ممیزي  پايش،  ارزيابي، 
اين  مفهوم کنترل در نظر گرفته مي شوند. 

حوزه هاي عملکردي، جريان و فرايند خلق 
خروجي و يا حتي نحوه تعامل با ذي نفعان 

خاص حوزه عملکردي مورد نظر باشند.

3. تشريح عناصر مدل 
از  شماتیکي  نماي   ،2 شماره  شکل 
عناصر  که  است  سیماي سیستمي سازمان 
به  را  سازمانها  عملکرد  مديريت  سیستم 

تصوير مي کشد.  

ابعاد  سازي  پياده  چگونگي  تشريح   .4
سيستم مديريت عملكرد در سازمانها 

ذکر  قبلي  بخشهاي  در  که  همانگونه 
عملکرد  مديريت  سیستم  است،  شده 
سازمان سیستمي است که دربرگیرنده ابعاد 
اجرا  و  کردن  عملیاتي    ،)Plan( طرح ريزي 
انجام  و   )Check( عملکرد  )Do(، کنترل 
در  بنابراين  است.   )Act(اصلاحي اقدامات 
ادامه چگونگي پیاده سازي هر کدام از اين 

ابعاد تشريح شده است: 
)Plan( 4-1. طرح ريزي توليد و عمليات

تولید  طرح ريزي  از  اصلي  منظور 
کردن  مصوب  و  مشخص  عملیات،  و 
شرح  عملکردي)هدف،  شرايط  مجموعه 
مسئولیتها،  زمانبندي،  عملیات،  حجم، 
نیاز،  مورد  منابع  ذي نفعان،  همکاران، 
 مکانیزمهاي اندازه گیري   و ... ( يک فرايند/ 
اهداف  به  دستیابي  در  سازماني  واحد 
طرح ريزي   فرايند  اهمیت  است.  سازمان 
سازمانها  اگر  که  است  اندازه اي  به 
بخورند،  شکست  آن  کردن  درعملیاتي 
برنامه ريزي  خود  شکست  براي  واقع  در 
نیز  عملیات  برنامه ريزي   فرايند  کرده اند. 
دريافت  ورودي  تمامي  فرايندها،  مانند 
خروجي  و  مي دهد  عملیاتي انجام  مي کند، 
خود را در قالب طرحهاي مصوب به همه 

فرايندها/ واحدهاي سازماني ارائه مي کند. 
شکل 3، نماي فرايندي طرح ريزي تولید و 

عملیات را به تصوير کشیده است. 
مي تواند  عملیات  و  تولید  طرح ريزي 
در سطوح مختلف عملکردي تحقق يابد، 
لیکن واضح است که طرح ريزي  عملیات 
طرح ريزي   از  منشعب  تر  پايین  سطوح 
همانگونه  است؛  بالاتر  سطوح  عملیات 
که عملکرد سطوح پايین براي دستیابي به 
و  طرح ريزي   بالا  سطح  عملکردي  نتايج 
بندي  طبقه  از  الگويي  مي شوند.  عملیاتي 
سطوح عملکردي در جدول شماره 1 نشان 

داده شده است.
اصلي  وظايف  از  يکي  که  مي دانیم 
مديران سازمانها، طرح ريزي تولید و عملیات 
است که اين وظیفه مي تواند توسط مديران 
منظور  به  که  ستادي  سازماني  واحد  يا  و 
مي شوند،  تشکیل  کنترل  و  برنامه ريزي 
منظور  به  سازمانها  معمولاً  شود.  عملیاتي 
فرمهاي   از  عملیات  و  تولید  طرح ريزي 
برنامه ها  اجزاي   نشان دهنده  خاصي که 
هستند، استفاده مي کنند. برنامه ريزي تولید 
دوره هايي  به صورت  مي تواند  عملیات  و 
ويژگیهاي  براساس  آن  زمان  مدت  که 
سازمان)اندازه، نوع محصولات، تنوع و ...( 
تعیین مي شود، انجام و با دريافت وروديهاي 
جديد و يا ايجاد تغییر در وروديهاي قبلي،  
روزآمد  اي  شده  تعیین  زماني  دوره  در 
با  تنگاتنگي  ارتباط  موضوع  اين  شود. 
حوزه هاي  براي  شده  تعريف  اهداف  نوع 
مختلف عملکردي دارد. مي دانیم که فرايند 
باشد،  محور  هدف  بايستي  طرح ريزي 
افقهاي  در  اهداف  تعیین  از  پس  بنابراين 
استراتژي هاي  تعیین  و  مختلف  زماني 
مختلف براي دستیابي به اهداف، طرحهاي 
و  طرح ريزي   زماني،  افقهاي  با  متناسب 
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خروجي نهايي مورد انتظارسطوح عملكرد

تحقق ماموريت سازمان)خروجیهاي مطابق الزامات ذي نفعان(عملکرد کلي سازمان

تحقق بخشي از ماموريت سازمان بر اساس شاخصهاي کلیدي عملکرد تعريف شدهعملکرد کلي واحدها/فرايندهاي سازمان

انجام درست و بموقع برنامه ها بر اساس الزامات برنامه هاعملکرد کلي تک تک برنامه واحدها/فرايندها

انجام درست و بموقع فعالیتها بر اساس الزامات فعالیت عملکرد تک تک فعالیتهاي مربوط به برنامه ها

جدول 1: سطوح مختلف عملكرد سازمانها
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مفهومي فراتر  کنترل،  که  است  حالي  در 
است و مي توان از مفاهیم ياد شده به عنوان 
کرد.  ياد  کنترل  فرايند  عملیاتي  ابزارهاي 
انتخاب يک فعالیت کنترلي و يا ترکیبي از 
فعالیتهاي کنترلي، متغیري وابسته به شرايط 
سازمان و طرحهاي عملکردي طرح ريزي 
شده، است و نمي توان نسخه يکساني براي 
سازمانها تجويز کرد. نکته حائز اهمیت در 
خصوص نتايج فرايندهاي کنترلي، ورودي 
طرح ريزي  فرايند  به  کنترل  نتايج  دادن 
است. بدين ترتیب چنانچه به صورت کلي 
بهبود  موضوع  باشد،  مساعد  کنترل  نتیجه 
باشد،  نامساعد  نتیجه کنترل  اگر  مستمر و 
اصلاحي  اقدام  انجام  و  اصلاح  موضوع 

مطرح مي شود.   
اصلاحي  اقدامات  طرح ريزي   .4-4

)Act(
همانگونه که در بخش قبلي نیز تشريح 
شد، نتیجه کنترل عملکرد در هر صورت به 
عنوان يک ورودي براي فرايند طرح ريزي 
طرح ريزي  شد.  خواهد  لحاظ  عملیات 
سازي  جاري  براي  هم  مي تواند  عملیات 
در  بهبود  پروژه  هاي  براي  هم  فرايندها، 
حوزه هاي مختلف، هم براي اصلاح يک 
حوزه نامساعد و هم براي ريشه کن کردن 
علل به وجود آمدن يک عدم انطباق انجام 

مي شود. 

نتيجه گيري
در اين مقاله، به دنبال توسعه يک مدل 
اجرايي به منظور مديريت عملکرد سازمانها 
حاصل  شده،  ارائه  مدل  واقع  در  بوده ايم. 

 تجربه نويسندگان در حوزه برنامه ريزي و 
کنترل عملکرد سازمانها بوده است. به زعم 
با  سازمان  عملکرد  مديريت  نويسندگان، 
اولويت ترين  فرايندي است که بايستي در 
سازمانها مورد توجه قرار گیرد. گفتني است، 
موضوعاتي  از  سازمان  عملکرد  مديريت 
مديراني  و  سازمانها  نتوان  شايد  که  است 
اما  باشند،  نداشته  توجه  بدان  که  يافت  را 
از  گريز  راه  اين  در  توجه  قابل  موضوع 
به  روي آوري  و  ذهني  و  ضمني  مديريت 
گذاري  علمي وصحه  رويکردي  توسعه 
به مديران  بنابراين  راه است.  اين  شده در 
و تصمیم گیرندگان تمامي سازمانها توصیه 
نیاز  مورد  منابع  فراهم آوري   با  مي شود،  
طراحي و توسعه سیستم مديريت عملکرد 
و مهمتر از آن اصرار نورزيدن بر روشهاي 
سنتي و ذهني، زمینه ساز و حامي پیاده سازي 
با مديريت عملکرد در  سیستم هاي مرتبط 

سازمانهاي خود باشند. 0
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عمليات از دانشگاه علامه طباطبايي
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فقيهه معين نجف آبادي: كارشناس ارشد مديريت 
صنعتي از دانشگاه تهران

شكل 4: ارتباط ميان اهداف،استراتژي ها و طرح ريزي توليد و عمليات سازمانها
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