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  65680کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

 نیدر ا یمهم اریعملکرد نقش بس یرگی عملکردش وابسته است، اندازه یبه چگونگ یهر سازمان یو بقا تیمؤفق نکهیا لیبه دل
 یدیکل های بر شاخص یمبتن یداشبورد منابع انسان یمناسب جهت طراح یحاضر ارائه مدل قی. هدف از تحقکند یم فایا نهیزم

 یو اجتماع یانسان های هیلازم را جهت توسعه سرما نهیزم لهیوس نیاست. تا بد زنمتوا یازیعملکرد بر اساس کارت امت
بهره  ارهایرمعیو ز ارهامعی ها، مؤلفه شیجهت پالا یفاز یدلف کیحاضر از تکن قیانجام تحق ی. برادنمای فراهم ها سازمان

 مدل چنگ  های هر مرحله با استفاده از فرمول جیبه عمل آمده در سه مرحله انجام گرفته و نتا یگرفته شده است، نظرسنج

و به عنوان  دهیگرد یسنجش طراح اریمع 44مؤلفه و  13در چهار بعد،  یمنابع انسان داشبورد قرار گرفته است. شیمورد پالا نلی
 ضمن بتوانند ها سازمان لهینوسیارائه شده است. تا بد رانیا یدولت های در سازمان یابع انسانجهت توسعه من یشنهادیپ یمدل

 جینتا .ندنمای بهبود اقدامات و ها طرح ارائه به اقدام ها، سازمان ریاز تجارب مؤفق سا کاوی نهیموجود و به تیوضع لتحلی
 نهیپرسنل در سازمان و هز یمصرف انرژ نهیهز تیریجبران خدمات پرسنل، مد یپژوهش نشان داد در منظر مال نیحاصل از ا

 یازمندیارباب رجوع و توجه به ن میتکر ،یتمندیآموزش سلامت و سربار پرسنل، در منظر ارباب رجوع رضا نتأمی  توسعه های
و  یادار ونیاتوماس یندهایو فرآ رویاستخدام و جذب ن ندیفرآ اب،یحضور و غ ندیفرآ یداخل یندهایفرآارباب رجوع در منظر  های

 شاخص نتری به عنوان مهم یو ورزش یفرهنگ یآموزش مستمر و رشد و تعال ،یتوسعه منابع انسان یریادگیدر منظر رشد و 

در آموزش و پرورش  یداشبورد منابع انسان سازی ادهیو پ یمتوازن در طراح یازیعملکرد براساس ابزار کارت امت یدیکل های
 های شاخص نیلازم است که بر ا تیبه مؤفق دنیبه عملکرد مطلوب و رس یابیدست یاداره برا نیا رانیشدند. . لذا مد یابیارز

 یازیکارت امت یبر مبنا یداشبورد منابع انسان یجهت طراح یعملکرد منابع انسان یابیمناسب ارز های شاخص مهم تمرکز کنند.
و رشد بدست آمده است.  اداراه آموزش و پرورش شهر تهران  رییادگی ،یهای داخل ندیمشتری، فرآ ،یمنظر مال متوازن در چهار

 نیبر اساس ا تواند یو م باشد یمهم اداره خود را دارا م های شاخصمناسب  یابیمتوازن امکان ارز یازیبراساس کارت امت
 های واحدهای اداره آموزش و پروش شهر تهران از شاخص هیاداره را تحت نظارت داشته باشد. کل یاصل یندهافرآی ها، شاخص

. ندینما یزری به دست آمده در پژوهش حاضر برنامه جیبر اساس نتا توانند یدارند و م یارشد اطلاع کاف تیرمدی مدنظر مهم
 کیواحدهای مختلف  هیمتوازن کل ازییچرا که در مدل کارت امت شود، یم جادیواحدهای مختلف اداره ا نیب یمناسب یهمسوئ

 .دآی می دست به ها شاخص نیب ییهمگرا کیو  شوند یم دهیسنج گریکدیسازمان با 
 

 .یمثلث یفاز نیانگیم ،یفاز یمتوازن، دلف یازیعملکرد، کارت امت یدیکل های داشبور، شاخص یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
های کلیدی داشبورد منابع انسانی بر اساس شاخصها و معیارهای طراحی هدف از این تحقیق شناسایی و استخراج ابعاد، مؤلفه

رو هستند. در همین راستا این ها با دشواری روبههای معمول در تبیین آنهای دولتی در شرایطی است که مدلعملکرد در سازمان
کرد منابع انسانی در های دولتی ایران، چه مدلی جهت ارزیابی عملهای حاکم بر سازمانشود که با توجه به ویژگیسؤال مطرح می

باشد؟ برای پاسخ به این سؤال ضمن تبیین مفاهیم مختلف هایی میها مناسب است؟ و این مدل دارای چه ابعاد و مؤلفهاین سازمان
های مختلف عملکرد این منابع، اقدام به ارائه های دولتی و شناسایی مدلهای آن در سازمانعملکرد منابع انسانی، ابعاد و مؤلفه

ها و معیارهای آن بر اساس کارت امتیازی متوازن مورد مدل مفهومی تحقیق گردیده و با استفاده از تکنینک دلفی فازی مؤلفه
 پالایش قرار گرفته است.

 

 پیشینه پژوهش-2
تکنیک دلفی  های دولتی ایران با استفاده از( در مقاله ای باعنوان طراحی مدل تعالی منابع انسانی در سازمان1389میرسپاسی )

-های دولتی در ایران میهای خاص سازمانفازی به ارائه مدلی مناسب جهت ارزیابی میزان تعالی منابع انسانی با توجه به ویژگی

ها فراهم نماید. برای های انسانی و اجتماعی سازمانپردازد. هدف این مقاله این است که بتواند زمینه لازم را جهت توسعه سرمایه
ها، معیارها و زیرمعیارها بهره گرفته شده ن پژوهش علاوه بر مطالعه اسنادی از تکنیک دلفی فازی جهت پالایش مولفهانجام ای

های مدل چنگ لین مورد پالایش قرار است، نظرسنجی بعمل آمده در سه مرحله انجام گرفته و نتایج هر مرحله با استفاده از فرمول
معیار طراحی گردیده و بعنوان مدلی پیشنهادی جهت آسیب  57مولفه و  15ی در چهار بعد، گرفته است. مدل تعالی منابع انسان

ها بتوانند های دولتی ایران ارائه شده است. تا بدینوسیله سازمانشناسی منابع انسانی و جایزه ملی تعالی منابع انسانی در سازمان
 ها، اقدام به ارائه طرح ها و اقدامات بهبود نمایند.سازمانضمن تحلیل وضعیت موجود و بهینه کاوی از تجارب موفق سایر 

های ای با عنوان طراحی و توسعه مدل استراتژیک توانمندسازی منابع انسانی در سازمان( در مقاله1390جزنی و رستمی )
نش در حوزه مدیریت منابع دانش محور به طراحی و توسعه مدل استراتژیک توانمندسازی منابع انسانی مبتنی بر رویکرد مدیریت دا

پردازد. در این تحقیق پس از بررسی مبانی تئوریک و مطالعات و تحقیقات صورت گرفته در حوزه توانمندسازی منابع انسانی می
انسانی، چارچوب نظری طراحی شد. در مرحله بعد با استفاده از این اطلاعات و نظرسنجی از خبرگان، پرسشنامه تحقیق که مشتمل 

های مربوط به کلیه متغیرهای موجود در مدل است، تدوین شد و در اختیار متخصصان صنعت مربوط و برخی از اساتید جهبر سن
نفر از  500دانشگاهی قرار گرفت تا اصلاح و تکمیل شود. بعد از تأیید پایایی آن، پرسشنامه نهایی در میان نمونه آماری که شامل 

اند، توزیع و جمع آوری شد. در مرحله بعد نسبت به های دانش محور بودهران برخی سازمانکارشناسان، مدیران، اساتید و مشاو
های تحلیل واریانس، رگرسیون تک متغیره و چند متغیره، تحلیل عاملی تأییدی و مدل ها با استفاده از آزمونتجزیه و تحلیل داده

دهد که از بین عوامل تایج به دست آمده از این پژوهش نشان میسازی تحلیل مسیراقدام شد. نمعادلات ساختاری در چارچوب مدل
مؤثر بر توانمندسازی استراتژیک، عامل بعد استراتژیک بیش ترین تأثیر را در توانمندی کارکنان دارد و مؤلفه بعد ساختاری اولویت 

 ن دارد.بعدی را در اختیار دارد و در نهایت بعد فردی کم ترین تأثیر را در توانمندی کارکنا
ای با عنوان بررسی آمادگی سازمان جهت استقرار سیستم مدیریت عملکرد به مدیریت عملکرد به ( در مقاله1391نورالنسا )

وری نیروی کار می پردازد. ضرورت ارزیابی عنوان یکی از راهبردهای توسعه و به روزآوری منابع انسانی و در نتیجه بهبود بهره
شود. در این پژوهش که در سطح شرکت گاز استان سازی این رویکرد به خوبی احساس مینتخاب و پیادهآمادگی سازمان ها برای ا

 مرکزی صورت گرفته و با ارائه مدلی به ارزیابی آمادگی این شرکت جهت استقرار سیستم مدیریت عملکرد پرداخته شده است.
گیری و تمایل به سازی داشبوردها با سبک تصمیمپیادهی بین ( در پژوهشی با عنوان بررسی رابطه1392زواری و متقی )

با  ابتدا در بوده کاربردی-پیمایشی پژوهشی خودرو پرداختند. در این پژوهش کهپذیری مدیران: مطالعه موردی شرکت پارسریسک
 تحلیل و نظارت تعریف، با تا شد سعی داشبود، قالب در خودرو پارس شرکت اطلاعات سازییکپارچه سیستم سازیپیاده راهکار ارائه

 بین مشترك نمایش محیط یک ایجاد و شرکت هایفعالیت کلیه سازی نمایان بین ایجاد تراز در عملکرد، کلیدی هایشاخص

 پژوهش ادامه ممکن برداشته شود. در زمان سریعترین در سازمان عملکرد وضعیت نمایش جهت در مهمی گام ها،و فعالیت اهداف

 مابعد و ماقبل هایطرح مناسب که ویلکاکسون آزمون استفاده از با هاپرسشنامه از آمده به دست هایداده تحلیل و تجزیه کمک به

 هایسبک متناسب با داشبورد سازیپیاده تاثیر بررسی ، بهSpssافزار  نرم توسط همبستگی اسپیرمن آزمون همچنین و باشدمی

 کیفیت کنترل مدیریتی داشبورد سازیشد. پیاده پرداخته داشبورد سازیپیاده از بعد و قبل در مدیران پذیریریسک و گیریتصمیم

 موجب تجاری، هوش بستر در گیریتصمیم پشتیبانی سیستم به عنوان  Qlik Viewافزار نرم یبه وسیله پارس خودرو شرکت

 سازی اینشود. پیاده ایجاد آنان گیریتصمیم هایسبک در معناداری تفاوت مدیران پذیریریسک تمایل به افزایش بر علاوه گردید

 یابد.   کاهش وابسته و های اجتنابیوسبک افزایش مدیران توسط وآنی عقلایی هایسبک کارگیری به تا شد سبب سیستم
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 دانشگاه انسانی منابع مدیریت عملکرد ارزیابی کلیدی هایشاخص ( پژوهشی با عنوان بررسی1393زاده و اسماعیلی )هاشمی

 بررسی مقاله این از هدف سازمان، استراتژیک تفکر موضوع اهمیت و توجه راستای داشبوردها انجام نمودند. در از استفاده قم با

ارائه  آنها بر مبتنی و کمی گانهشش هایشاخص تهدیدهای ها وفرصت ضعف، قوت، نقاط نظر از قم در دانشگاه موجود وضع
 تهدیدهای - هاخارجی فرصت استراتژی موقعیت شناسایی منظور به اساس مناسب عنوان شد. براین هایاستراتژی و راهکارها

 همچنین و اسناد از استفاده و علمی هیئت و اعضای میانی و ارشد مدیران با میدانی صورت به پرسشنامه و ابزار مصاحبه از دانشگاه

 بهبود در میزان چه که داد نشان سازمان عملکرد و نتیجه کلیدی هایشاخصنظام  استفاده گردید. اجرای دانشگاه تحقیقاتی مطالعه

 .یافت خواهد امتداد چگونه مسیر این و کرده نقش ایفای سازمانی دهیگذاری و شاخصفرهنگ هدف
ک مدل ی "مروری بر داشبوردها در مدیریت عملکرد، مفاهیمی برای طراحی و پژوهش"در مقاله ای با عنوان  2و ولکو 1اوگان

 5شود. مدل شایستگی استاندارد اولین بار در تحقیق تعریف شده و ها استفاده میریاضی دادند که به طور گسترده برای سازمان
پرسشنامه شایستگی در سطوح مختلف مدیریت و  70های مربوط ارائه شده است و از دسته بندی اصلی از شایستگی و زیر مجموعه

این پژوهش نتایج اجرای ابزار نرم افزاری را ارائه می دهد.هدف این پروژه برطرف کردن شکاف در انتخاب اند. کارکنان بهره گرفته
ها هایی برای سازمانفرآیند بوسیله ابزار ارزیابی، شایستگی کارآمد و عملی است. ابزار نرم افزاری کلی به عنوان یک مؤلفه پژوهش

 استفاده می شود
به تجزیه و تحلیل  "های عملکرد جهت ارزیابی کارکنان خطوط تولیدات صنعتیشاخص"ی با عنوان ا(، در مقاله2012) 3استن 

های عملکرد در این پژوهش از طریق بهبود فرایند کلی تصمیم گیری، وجود خطر پردازند. شاخصهای عملکردی میشاخص
های بهره گیری معین شده است. در این پژوهش مزیت پذیری در چرخه تأمین و توانایی مدیریت نمونه کارهای عوامل توزیع کننده

آید. از طریق های عملکرد از طریق پیش بینی درآمدها و حصول فرصت ها در خطوط تولیدات صنعتی به دست میاز شاخص
 ارزیابی گزارشات مبنی بر عملکرد کارکنان شرکت های صنعتی، عملکرد کارکنان به صورت دقیق ارائه شد.

های کلیدی ( در پژوهشی با عنوان طراحی یک نقشه استراتزیک برای مؤسسات بانکی به کمک شاخص1220) 4ییهونگ
برای مؤسسات  BSCدر نقشه استراتژی  KPIیک متودولوژی ارزیابی ساختاری برای پیوند دادن  "عملکرد کارت امتیازی متوازن

های ارزیابی عملکرد از ادبیات مربوطه به دست آمد و توسط گروهی از کارشناسان بانکی ارائه داد. در این پژوهش مهمترین شاخص
استفاده شده است تا بتوانند مراکز بحرانی  KPIsبرای تعیین ارتباط تصادفی  DEMATELانتخاب شدند. در این مطالعه از روش 

نکی بنا نهد. روش حاضر نقشه روشنی در را تشخیص داده و یک نقشه استراتژی با پیوندهای منطقی برای بهبود عملکرد با
 های عملکردی ارائه داده است.بندی شاخصاولویت

های کلیدی و شاخص BSCهای بندی دیدگاهگیری چند معیاره در رتبهروش تصمیم"( پژوهشی با عنوان 2012) 5الوندی
 MCDMلکرد مناسب مطابق با استفاده از های کلیدی عمای از شاخصانجام دادند. هدف این مطالعه توسعه مجموعه "عملکرد

های کلیدی به کمک نظر کارشناسان و مرور ادبیات شناسای شدند. طبق نتایج به مطرح شده است. شاخص SAPCOدر شرکت 
های بعدی قرار گرفتند. سه دست آمده منظر مشتری تأثیرگذارترین و سپس فرآیندهای داخلی، مالی و رشد و یادگیری در رتبه

 کلیدی مهم نیز در این پژوهش قیمت کل قطعات، رضایت مشتری و فقدان قطعات در تولید مشخص شد.شاخص 
 "های ساختمانی در عربستان سعودیگیری عملکرد شرکتهایی برای اندازهشاخص"( پژوهشی تحت عنوان 2013) 6علی

شاخص  47ای ساختمانی عنوان شد. از بین هها برای ارزیابی عملکرد در شرکتKPIانجام دادند. هدف این مطالعه تشخیص 
های شاخص مهم به دست آمد. علاوه بر سنجه 10های بزرگ ساختمانی کلیدی عملکرد به کمک توزیع پرسشنامه بین شرکت

ریزی به طور های کلیدی عملکرد شامل: رضایت مشتری خارجی، ایمنی، کارایی کسب و کار و اثربخشی برنامهمالی دیگر شاخص
 ای دارای اهمیت عنوان شد. دهفزاین

  

                                                           
1 - Ogan 
2- Velcu 

3- Stan 

4 - Hung-Yi 

5- Alvandi et al.  
6- Ali et al. 
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 مدل مفهومی پژوهش-3

 

 

 شاخص کلیدی عملکرد بر اساس کارت امتیازی متوازن-4
اکثر قریب به اتفاق کشورهای جهان در حال حاضر، برای آینده خود چشم اندازهای بلندی ترسیم کرده و تمامی نهادها و 

مذکور طراحی  1اندازهای خود را معطوف به چشمآن تلاش کرده و برنامه کنند برای دستیابی بههای داخلی را ملزم میسازمان
انداز و قلمروی که فعالیت ، چشم2ها و مؤسسات دولتی و غیردولتی در هر مأموریتهای اجرایی، سازماننمایند. علاوه بر این دستگاه

ها در اجرای بهینه وظایف و یا عدم مؤفقیت سازمان کنند باید نسبت به مشتریان و ذینفعان خود پاسخگو باشند. بررسی مؤفقیتمی
نیازمند است. سازمان  3اندازهای سازمان به یک سیستم علمی و منسجم تحت عنوان ارزیابی عملکردو در راستای اهداف و چشم

به همین ترتیب برای گیری برای آن سازمان تعریف نمود. های عملکردی قابل اندازهبرای ارزیابی عملکرد هر سازمان، باید شاخص
انداز سازمان های کلیدی سازمان باید به اهداف آن سازمان رجوع شود که قاعدتاً این اهداف از چشمتعریف و یا استخراج شاخص

خشوئی، بهنام. فرجامی، یعقوب. هانی، ها و رسالت اصلی سازمان یا مؤسسه خواهد بود )ناشی شده و متناسب با مأموریت
هایی هستند که اهداف مدیریتی تعیین شده و توافق شده را در جهت هدف های کلیدی عملکرد مقیاسخص. شا((1392حسن.)

توان گفت در واقع می ((.2012)مارینسکو وتراییان یله )سازند گیری عملکرد استراتژی را قادر میگیرند و اندازهمی سازمان اندازه

هایی که برای کند تا زمانش را در فعالیتّین شاخص به سازمان کمک میاگر شاخص کلیدی عملکرد به خوبی تعریف شود، ا
-ها سنجههایی که زیاد مهم نیستند صرف کند. این شاخصعملکرد سازمان مهم هستند متمرکز کند و زمان کمتری را در فعالیتّ

ند، تأکید و تمرکز دارند )پاسکوا و سیلوا هایی هستند که بر روی ابعادی که در مؤفقیت حال و آینده سازمان نقش حیاتی و مهم دار
 ((.2012و تریبولت)

های عملکردی به سه کنند. سنجهگیری عملکرد و کنترل در سازمان استفاده میها برای اندازهها و سنجهمدیران از شاخص

 6های کلیدی عملکرد( و شاخصPIs) 5های عملکرد(، شاخصKRIs( 4های کلیدی نتیجهشوند:  شاخصدسته اصلی تقسیم می

(KPIsبسیاری .) شاخص نوع سه این از نامناسبی ترکیب دهندمی قرار استفاده مورد هاسازمان که عملکردی هایسنجه از 

 عملکرد کلیدی شاخص 20از  بیش 8نورتن و کاپلان دارد کهمی بیان عملکرد خود ارزیابی هایشاخص درکتاب 7است. پارامنتر

 راهنمای خوبی  10-80-10قاعده  اینجا در دهند.می پیشنهاد را شاخص 10از  کمتر نیز 9فریزر و هوپ .کنندنمی را توصیه

                                                           
1. Vision 

2. Mission 

3. Performance Evaluation 

4. Key Performance Indicators (KPI)  
5. Key Result Indicators (KRIs)  
6. Performance Indicators (PIs)  
7. Kaplan and Norton  
8. Paramente 

9. Hope and Fraser 
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(، (KRI 10است. بدین معنی که نزدیک به 

برای هر سازمان وجود  (KPI) 10و  (PI) 80حداکثر 
 هایشاخص آید که شماردارد. بسیار به ندرت پیش می

 حتی موارد از بسیاری در و باشد این از بیش لازم،

(. 2010بود )پارامنتر  خواهد نیاز مورد تعداد این از کمتر
، خلاصه سه نوع سنجه عملکرد را نمایش 1شکل شماره 

 دهد.می

 
 سه نوع سنجه عملکرد .1شکل 

که هایی کند تا زمانش را در فعالیتحال اگر شاخص کلیدی عملکرد به خوبی تعریف شود، این شاخص به سازمان کمک می
هایی که زیاد مهم نیستند صرف کند )پاسکوا و سیلوا و برای عملکرد سازمان مهم هستند متمرکز کند و زمان کمتری را در فعالیت

 ((.2012تریبولت)
مورد توجه و جذاب تبدیل شده و این تمایل به بروز  موضوعات از یکی به سازمانی عملکرد مدیریت و ارزیابی اخیر، دهة دو در
ها و های کلیدی عملکرد یکی از موضوعاتی است که دامنه وسیعی از رشتهای بسیاری منجر شده است. موضوع شاخصهنوآوری

ها و مقالات جدیدی درباره آن نوشته شده و بازار نرم افزارهای کاربردی در این زمینه اند؛ گزارشصاحبنظران بر آن اثرگذار بوده
های کلیدی عملکرد سازمانی کارت طراحی داشبورد منابع انسانی مبتنی بر شاخص رشد بسیاری کرده است. یکی از ابزارهای

 در های متوازهای منحصر بفردش، محبوبیت فراوانی به دست آورده است، اما بیشتر ارزیابیامتیازی متوازن است که به دلیل ویژگی

 (. 2010سازند )بانتینگ  برآورده شاید و باید که آنطور را  توقعات زمان توانستند طول

 مروری بر روش دلفی فازی-5

میلادی توسط کافمن  1980روش دلفی فازی در دهه 
(. کاربرد این 1389ابداع شد )پیدایی و همکاران،  1و گویتا

گیری و اجماع بر مسائلی که اهداف روش به منظور تصمیم
 نتایج به منجر نیستند، مشخص و پارامترها به صراحت

شود ویژگی مهم این روش، ارائه چارچوبی ده میارزن بسیار
 دقت عدم به مربوط موانع از بسیاری که است پذیرانعطاف

دهد. بسیاری از و صراحت را تحت پوشش قرار می
ها مربوط به اطلاعات ناقص و گیریمشکلات در تصمیم

های اتخاذ شده خبرگان نادقیق است. همچنین تصمیم
 است. ذهنی شدت به و آنان فردی براساس صلاحیت

 اعداد با قطعی اعداد جای به هاداده بهتر است بنابراین

داده شوند. مراحل اجرایی روش دلفی فازی  نمایش فازی
ها بر در واقع ترکیبی از اجرای روش دلفی و انجام تحلیل
های روی اطلاعات با استفاده از تعاریف نظریه مجموعه

 2دلفی فازی در شکل فازی است. الگوریتم اجرای روش 
 نمایش داده شده است.

 
 الگوریتم روش دلفی فازی .2شکل 

این است که در تکنیک دلفی فازی معمولاً خبرگان نظریات خود را در  در دلفی روش با فازی دلفی روش هایتفاوت مهمترین
و میزان اختلاف نظر هر فرد خبره از میانگین  دهند، سپس میانگین نظر خبرگان )اعداد ارائه شده(قالب متغیرهای کلامی ارائه می

شود. در مرحله بعد هر فرد خبره بر اساس اطلاعات گاه این اطلاعات برا اخذ نظریات جدید به خبرگان ارسال میمحاسبه و آن
یابد که میانگین امه میکند. این فرآیند تا زمانی اددهد یا نظر قبلی خود را اصلاح میحاصل از مرحله قبل، نظر جدیدی را ارائه می

توان با محاسبه هایی از خبرگان نیز لازم باشد، میچه مطالعه زیرگروهاعداد فازی به اندازه کافی با ثبات شود. علاوه بر این چنان

                                                           
1. Kaufman And Gupta  
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ها را به نهای مشابه مورد شناسایی قرار داد و اطلاعات آفاصله بین اعداد مثلثی، نظریات خبرگان را بر اساس روابط فازی در گروه
 (. 1389خبرگان مورد نظر ارسال کرد )پیدایی و همکاران، 

 

 پژوهش روش شناسی-6

های کلیدی عملکرد بر اساس کارت امتیازی متوازن جا که این تحقیق به طراحی داشبورد منابع انسانی مبتنی بر شاخصاز آن
-کلیدی عملکردی بر اساس کارت امتیازی متوازن ارائه میهای پردازد و طرحی نوین از شاخصهای دولتی ایران میدر سازمان

های کلیدی عملکرد است، بر حسب هدف یک های موجود درباره اصول و روابط شاخصنماید و درصدد توسعه مجموعه دانسته
ه منابع انسانی، جایی که نتایج حاصل از آن در انجام اقدامات و اصلاحات مربوط به توسعشود. و از آنتحقیق بنیادی محسوب می

 شناسیآسیب و خود ارزیابی به اقدام نتایج این تحقیق از استفاده با تا سازد می های دولتی را قادرقابلیت بکارگیری دارد و سازمان

شود. همچنین ها نمایند، یک تحقیق کاربردی محسوب میریزی و بهبود فعالیتاساس اقدام به برنامه این بر و نموده موجود وضع
ها، تحقیق حاضر یک تحقیق توصیفی )غیرآزمایشی( است و برای گردآوری اساس طرح تحقیق و از حیث نحوه گردآوری داده بر

در روش وجود دارد. جامعه آماری این تحقیق  1اطلاعات سه روش، مطالعه اسنادی، دلفی و پیمایشی استفاده گردیده و نوعی تثلیث
باشد که با استفاده از روش دلفی فازی های دولتی میرشناسان خبره در یکی از سازماننفر از خبرگان دانشگاهی و کا 20شامل 
 ها استخراج گردیده و مورد پالایش قرار گرفته است.های آندیدگاه
 

 هایافته-7
 زیر لطی مراح با فازی دلفی تکنیک از تحقیق، ادبیات از بر استفاده علاوه مدل مفهومی تدوین و هاشاخص استخراج برای

 است: شده استفاده

 تعریف متغیرهای زبانی-7-1
 شده ها و معیارهای مدل طراحیها با مؤلفهپرسشنامه پژوهش حاضر با هدف کسب نظر خبرگان راجع به میزان مؤافقت آن

اند. از ابراز نمودهکلامی نظیر خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد میزان مؤافقت خود را  متغیرهای طریق از خبرگان لذا است،
ها نسبت به متغیرهای کیفی اثرگذار است لذا با تعریف دامنه متغیرهای کیفی، که خصوصیات متفاوت افراد بر تعابیر ذهنی آنآنجایی

به شکل اعداد فازی مثلثی تعریف  3و شکل  1اند. این متغیرها با توجه به جدول ها پاسخ دادهخبرگان با ذهنیت یکسان به سؤال
 اند.شده

 
 . تعریف متغیرهای زبانی3شکل 

 . اعداد فازی مثلثی متغیرهای کلامی1جدول 

 :است شده محاسبه زیر شکل به فرمول مینکووسکی از استفاده با شده قطعی فازی اعداد فوق در جدول

𝑥 ( 1رابطه  = 𝑚 +
𝛽 − 𝛼

4
 

 

 
                                                           
1. Triangulation   

 عدد فازی قطعی شده عدد فازی مثلثی متغیرهای کلامی
 937/0 (1و25/0و0) خیلی زیاد

 75/0 (75/0و15/0و15/0) زیاد 
 5/0 (5/0و25/0و25/0) متوسط

 25/0 (25/0و15/0و15/0) کم
 625/0 (0و0و25/0) خیلی کم
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 نظرسنجی مرحله نخست

 و گردیده خبره ارسال گروه اعضای به زیرمعیارها و معیارها ها،شرح مؤلفه با همراه شده ارائه طراحی پرسشنامه مرحله این در
 است.  شده بندی زیرجمع به شکل آنها اصلاحی و پیشنهادی نظرات نقطه و شده ها اخذاز مؤلفه هرکدام با آنها مؤافقت میزان
های ارائه شده در پاسخ بررسی از حاصل نتایج پرسشنامه، در تعریف شده زبانی متغیرهای و پیشنهادی هایگزینه به توجه با
 است: شده محاسبه زیر به روابط توجه با هامولفه از کدام هر فازی میانگین جدول نتایج این به توجه ارائه گردیده است. با 2جدول 

 

𝐴𝑖 (2رابطه  = (𝑎1

(𝑖)
. 𝑎2

(𝑖)
. 𝑎3

(𝑖)
) . 𝑖 = 1.2.3. … . 𝑛 

 (3رابطه 
𝐴𝑎𝑣𝑒 = (𝑚1. 𝑚2. 𝑚3) = (

1

𝑛
∑ 𝑎1

(𝑖)

𝑛

𝑖=1

 .
1

𝑛
∑ 𝑎2

(𝑖)
.
1

𝑛
∑ 𝑎3

(𝑖)

𝑛

𝑖=1

𝑛

𝑖=1

) 

 3های خبرگان است. نتایج این محاسبات در جدول بیانگر میانگین دیدگاه 𝐴𝑎𝑣𝑒ام و iبیانگر دیدگاه خبره  𝐴𝑖در این رابطه 
 آمده است.

 های مرحله نخست نظرسنجی. نتایج شمارش پاسخ2جدول 

ابعاد کارت 
 امتیازی متوازن

 هامولفه

 میزان مؤافقت مرحله اول

ی کم
خیل

 

کم
ط 

متوس
 

زیاد
خیلی زیاد 

 

 مالی
 16 3 1 0 0 جبران خدمات پرسنل 1
 10 5 1 3 1 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمان 2
 12 4 3 1 0 ، تأمین، آموزش، سلامت و سربارپرسنلهای توسعههزینه 3

 ارباب رجوع
 7 6 2 2 3 رضایتمندی 4
 9 5 5 1 0 تکریم ارباب رجوع 5
 6 4 5 3 1 رجوعهای ارباب توجه به نیازمندی 6

فرآیندهای 
 داخلی

 5 9 1 2 3 فرآیند حضور و غیاب 7
 14 3 1 1 1 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8
 10 4 5 0 1 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9
 2 4 3 6 5 و خروج نیرو فرآیند بازنشستگی 10

 رشد و یادگیری
 18 2 0 0 0 توسعه منابع انسانی 11
 11 5 4 0 0 آموزش مستمر 12
 7 8 3 1 1 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13

 
 های خبرگان حاصل از نظرسنجی نخست. میانگین دیدگاه3جدول 

ابعاد کارت 
 متوازنامتیازی

 هامولفه
 میانگین فازی مثلثی

)m,α,β( 

میانگین 
فازی 
زدایی 
 شده

 مالی
035/0 جبران خدمات پرسنل 1  235/0  938/0  89/0  
085/0 هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمانمدیریت  2  198/0  750/0  72/0  
075/0 ، تأمین، آموزش، سلامت و سربار پرسنلهای توسعههزینه 3  225/0  838/0  80/0  

 ارباب رجوع
123/0 رضایتمندی 4  173/0  650/0  64/0  
108/0 تکریم ارباب رجوع 5  220/0  775/0  75/0  
135/0 رجوع توجه به نیازمندی های ارباب 6  198/0  625/0  61/0  

 فرآیندهای داخلی

133/0 فرآیند حضور و غیاب 7  158/0  638/0  63/0  
055/0 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8  218/0  850/0  81/0  
105/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9  218/0  775/0  75/0  
175/0 و خروج نیرو فرآیند بازنشستگی 10  138/0  400/0  41/0  

 رشد و یادگیری
015/0 توسعه منابع انسانی 11  24/0  975/0  92/0  
088/0 آموزش مستمر 12  225/0  838/0  80/0  
118/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13  193/0  738/0  72/0  

)فرمول فرمول مینکووسکی  استفاده با سپس و شده ( محاسبه2فرمول ) از استفاده با مثلثی فازی میانگین فوق جدول در
 پرسشنامه هایمؤلفه از با هرکدام موافقت خبرگان شدت دهندهنشان آمده بدست است. میانگین قطعی شده زدایی( فازی1

 باشد.می پژوهش
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 . نتایج مرحله اول نظرسنجی خبرگان4شکل 

بیشترین میانگین و فرآیند دهد توسعه منابع انسانی و جبران خدمات پرسنل دارای نشان می 4و شکل  3گونه که جدول همان
 باشد.بازنشستگی و خروج نیرو دارای کمترین میانگین می

های باز پاسخ نظرات خبرگان نیز اخذ گردید، که در پرسشنامه دلفی مرحله اول علاوه بر سؤالات بسته با پرسشبا توجه به این
مؤلفه پیشنهادی در این پژوهش 13یارهای سنجش پس از برگزاری جلسات حضوری با خبرگان از نظرات آنان در رابطه با مع

باشد صورت پذیرفت. معیارهای های پیشنهادی میاستفاده شده و اقدامات اصلاحی در زیرمعیارها که ابزاری جهت سنجش مؤلفه
های حقوقی یشی فرآیند بازنشستگی و خروج نیرو شامل تعداد فوت و استعفا از این فرآیند حذف گردید. با توجه به فسنجش مؤلفه

ها در مرحله دوم بعد از تغییرات به وجود کارکنان نیز معیار حق ماموریت به مؤلفه جبران خدمات اضافه شد. جهت سنجش مؤلفه
آمده در پرسشنامه مرحله اول و ایجاد پرسشنامه مرحله دوم، برای هر فرد خبره نقطه نظر قبلی فرد با میزان میانگین کل مقایسه 

 سازی شده و مصور به آن خبره ارسال شد. ت شخصیشده و به صور

 نظرسنجی مرحله دوم
تهیه گردیده و همراه با  دوم پرسشنامه مدل، معیارهای زیر و ها، معیارهامؤلفه در لازم تغییرات اعمال ضمن مرحله این در

 4گروه خبره ارسال گردید. در جدول شماره  ها با دیدگاه سایر خبرگان، مجدداً به اعضاینقطه نظر قبلی هر فرد و میزان اختلاف آن
 ای از نحوه نظرسنجی در این مرحله ارائه شده است.نمونه

 

 . نمونه ای از نحوه نظرسنجی مرحله دوم4جدول 

ابعاد کارت 
امتیازی 
 متوازن

 هامولفه
میانگین 

 کل
متغیر 
 کلامی

نظر مرحله  
اول )عدد 

فازی قطعی 
 شده(

اختلاف 
نظر مرحله 

اول با 
انگین می

 کل

 
 مالی

 047/0 937/0 زیادخیلی 89/0 جبران خدمات پرسنل 1
 03/0 75/0 زیاد 72/0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمان 2
 -05/0 75/0 زیاد 80/0 ، تأمین، آموزش، سلامت و سربار پرسنلهای توسعههزینه 3

 
 ارباب رجوع

 -14/0 5/0 متوسط 64/0 رضایتمندی 4

 0 75/0 زیاد 75/0 تکریم ارباب رجوع 5
 14/0 75/0 زیاد 61/0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6

 
 فرآیند داخلی

 12/0 75/0 زیاد 63/0 فرآیند حضور و غیاب 7
 127/0 937/0 زیادخیلی 81/0 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8
 187/0 937/0 زیادخیلی 75/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9
 09/0 5/0 متوسط 41/0 و خروج نیرو فرآیند بازنشستگی 10

 رشد و
 یادگیری

 017/0 937/0 زیادخیلی 92/0 توسعه منابع انسانی 11
 -05/0 75/0 زیاد 80/0 آموزش مستمر 12
 -22/0 5/0 متوسط 72/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13

-نقطه نظرات سایر اعضای گروه و همچنین با توجه تغییرات اعمال شده در مؤلفه در مرحله دوم اعضای گروه خبره با توجه به

 ارائه شده است. نتایج شمارش 5ها، معیارها و زیرمعیارها، مجدداً به سؤالات ارائه شده پاسخ دادند که نتایج آن در جدول شماره 

مورد تحلیل قرار گرفته و در جدول  3و  2، 1های شماره ولهمچون مرحله اول با استفاده از فرم دوم مرحله در شده ارائه هایپاسخ
 ارائه شده است. 6
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 های مرحله دوم نظرسنجی. نتایج شمارش پاسخ5جدول 

ابعاد کارت 
 امتیازی متوازن

 هامولفه
 میزان موافقت مرحله دوم

یادز طستوم مک مکی یلخ
 

یادزی یلخ
 

 مالی

 18 2 0 0 0 جبران خدمات پرسنل 1

 17 2 1 0 0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمان 2

 15 2 2 1 0 ، تأمین، آموزش، سلامت و سربار پرسنلهای توسعههزینه 3

 ارباب رجوع

 12 7 0 1 0 رضایتمندی 4

 15 1 1 1 1 تکریم ارباب رجوع 5

 10 9 1 0 0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6

 فرآیند داخلی

 12 5 0 2 1 حضور و غیابفرآیند  7

 17 1 2 0 0 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8

 16 2 2 0 0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9

 3 6 1 7 3 و خروج نیرو فرآیند بازنشستگی 10

 رشد و یادگیری

 19 1 0 0 0 توسعه منابع انسانی 11

 17 2 1 0 0 آموزش مستمر 12

 16 4 0 0 0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13

دو مرحله کمتر از  بین اختلاف که درصورتی مرحله، این نتایج با مقایسه آن و اول مرحله در شده ارائه هایدیدگاه با توجه به
 شود. ( باشد در این صورت فرآیند نظرسنجی متوقف می0.1حد آستانه خیلی کم )

𝑆(𝐴𝑚2. 𝐴𝑚1) = |
1

3
[(𝑎𝑚21 + 𝑎𝑚22 + 𝑎𝑚23)

− (𝑎𝑚11 + 𝑎𝑚12 + 𝑎𝑚13)]| 

 ( 4رابطه 

 باشد:، میزان اختلاف بین مراحل اول و دوم به شکل زیر می4با توجه به فرمول شماره 
 های خبرگان حاصل از نظرسنجی دوم. میانگین دیدگاه6جدول 

ابعاد کارت 
 امتیازی متوازن

 هامولفه
 میانگین فازی مثلثی

(m,α,β) 

میانگین 
فازی 
زدایی 
 شده

 مالی

015/0 پرسنلجبران خدمات  1  24/0  975/0  92/0  

028/0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل  2  24/0  950/0  90/0  

048/0 ، تأمین، آموزش، سلامت و سربار پرسنلهای توسعههزینه 3  235/0  888/0  84/0  

 ارباب رجوع

060/0 رضایتمندی 4  21/0  875/0  84/0  

048/0 تکریم ارباب رجوع 5  223/0  863/0  82/0  

080/0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6  205/0  863/0  83/0  

 فرایندهای داخلی

065/0 فرآیند حضور و غیاب 7  203/0  813/0  78/0  

033/0 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8  245/0  938/0  88/0  

040/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9  24/0  925/0  88/0  

148/0 و خروج نیرو فرایند بازنشستگی 10  148/0  488/0  49/0  

 رشد و یادگیری

008/0 توسعه منابع انسانی 11  245/0  988/0  93/0  

028/0 آموزش مستمر 12  24/0  950/0  90/0  

030/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13  230/0  950/0  90/0  
 

 باشد:، میزان اختلاف بین مراحل و دوم به شکل زیر می4با توجه به فرمول شماره 
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 . میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و دوم7جدول 

ابعاد کارت 
امتیازی 
 متوازن

 هامولفه
میانگین 

مرحله اول 
 نظرسنجی

میانگین 
مرحله دوم 
 نظرسنجی

اختلاف 
 نتیجه میانگین

 مالی

92/0 89/0 جبران خدمات پرسنل 1  03/0  پذیرش 

90/0 72/0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل 2  18/0  
مرحله 

 سوم

3 
، تامین، آموزش، سلامت و سربار های توسعههزینه

 پرسنل
80/0 84/0  04/0  پذیرش 

 ارباب رجوع

84/0 64/0 رضایتمندی 4  20/0  
مرحله 

 سوم

82/0 75/0 تکریم ارباب رجوع 5  07/0  پذیرش 

83/0 61/0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6  22/0  
مرحله 

 سوم

فرآیندهای 
 داخلی

78/0 63/0 فرآیند حضور و غیاب 7  15/0  
مرحله 

 سوم

88/0 81/0 فرآیند استخدام و جذب نیرو 8  07/0  پذیرش 

88/0 75/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9  13/0  
مرحله 

 سوم

49/0 41/0 و خروج نیرو فرآیند بازنشستگی 10  08/0  حذف 

رشد و 
 یادگیری

93/0 92/0 انسانیتوسعه منابع  11  01/0  پذیرش 

90/0 80/0 آموزش مستمر 12  10/0  پذیرش 

90/0 72/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13  18/0  
مرحله 

 سوم

اند و اعضای گروه خبره به وحدت نظر رسیده 1، 3، 5، 8، 11، 12های شماره دهد در مولفههمانگونه که جدول فوق نشان می
های فوق متوقف ( بوده، لذا نطرسنجی در خصوص مؤلفه0.1مراحل اول و دوم کمتر از حد آستانه خیلی کم )میزان اختلاف نظر در 

بوده و به دلیل  موافق موارد بقیه با انسانی، منابع برند تقویت جزءمولفه به شده اشاره های مولفه بین از خبره گروه اعضای گردید.
 و خروج نیرو در دامنه خیلی کم قرار گرفته لذا مدل مفهومی پژوهش حذف گردید. بازنشستگیاینکه امتیاز بدست آمده برای فرآیند 

 

 سنجی مرحله سومنظر
 قبلی نظر با نقطه همراه و گردیده تهیه سوم پرسشنامه مدل، و معیارهای هامؤلفه در لازم تغییرات اعمال ضمن مرحله این در

(، مجدداً به خبرگان ارسال گردید. با این 4دیدگاه سایر خبرگان )همانند جدول شماره میانگین  با آنها اختلاف میزان و فرد هر
مؤلفه باقیمانده صورت گرفته  7مورد متوقف گردیده و نظرسنجی در مورد  6مؤجود در مرحله قبل،  13تفاوت که در این مرحله از 

 است.
 های مرحله سوم نظرسنجی. نتایج شمارش پاسخ8جدول 

 ابعاد کارت
 امتیازی متوازن

 هامولفه
 میزان موافقت مرحله سوم

 دیاز یلیخ دیاز طستوم مک مک یلیخ
 18 2 0 0 0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمان 2 مالی

 ارباب رجوع
 15 5 0 0 0 رضایتمندی 4

 13 6 1 0 0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6

 فرآیندهای داخلی
 15 4 0 1 0 غیاب فرآیند حضور و 7

 18 1 1 0 0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9

 19 1 0 0 0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13 رشد و یادگیری

 به شکل زیر به دست آمده است: 8ها در جدول میانگین فازی نتایج شمارش داده 3و  2، 1با توجه به فرمول 
 نظرسنجی سوم. میانگین دیدگاه های خبرگان حاصل از 9جدول 

ابعاد کارت امتیازی 
 متوازن

 هامولفه
 میانگین فازی مثلثی

(m,α,β) 
میانگین فازی 

 زدایی شده
015/0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل  2 مالی  240/0  975/0  92/0  

 ارباب رجوع
038/0 رضایتمندی 4  225/0  938/0  89/0  

085/0 توجه به نیازمندی های ارباب رجوع 6  220/0  900/0  86/0  

 فرآیندهای داخلی
038/0 فرآیند حضور و غیاب 7  225/0  913/0  87/0  

020/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9  245/0  963/0  91/0  

008/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13 رشد و یادگیری  245/0  988/0  93/0  

 باشد:لین میزان اختلاف نظر خبرگان در مراحل دوم و سوم به شرح جدول زیر می ، چنگ4با توجه فرمول شماره 
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 در خبرگان نظرسنجی مرحله دوم و سوم . میزان اختلاف دیدگاه10جدول 

ابعاد کارت 
امتیازی 
 متوازن

 هامؤلفه
میانگین مرحله 
 دوم نظرسنجی

میانگین مرحله 
 سوم نظرسنجی

اختلاف 
 میانگین

 نتیجه

 پذیرش 02/0 92/0 90/0 مدیریت هزینه مصرف انرژی پرسنل در سازمان 2 مالی

 ارباب رجوع
 پذیرش 05/0 89/0 84/0 رضایتمندی 4
 پذیرش 03/0 86/0 83/0 های ارباب رجوعتوجه به نیازمندی 6

فرآیندهای 
 داخلی

 پذیرش 09/0 87/0 78/0 فرآیند حضور و غیاب 7
 پذیرش 03/0 91/0 88/0 فرآیندهای اتوماسیون اداری 9

رشد و 
 یادگیری

 پذیرش 03/0 93/0 90/0 رشد و تعالی فرهنگی و ورزشی 13

( 0.1خیلی کم ) آستانه حد از کمتر سوم و دوم مراحل در خبرگان نظر اختلاف میزان دهدمی نشان 10جدول  که همانطور
 شود.باشد و لذا نظرسنجی در این مرحله متوقف میمی

 شود.های کلیدی در نظر گرفته میجهت طراحی شاخص 5های تأیید شده مطابق شکل در نهایت مؤلفه

 
 . مدل مفهومی5شکل 

 گیریبحث و نتیجه-8
های جامع منابع سازمانی در توسعه نیروی انسانی نه تنها به علت تأثیر آنها بر فرهنگ سازمانی است، بلکه به اهمیت سیستم

گیرد، است. های علمی و فنی جدیدی که براساس آنها شکل میمین کنندگان بزرگ و دیدگاهعلت ارائه راهکارهای جامع توسط تأ

در قالب های کلیدی عملکرد گردد که شاخصسازی موجب میدر عین حال نیاز مدیران به داشتن اطلاعات مناسب جهت تصمیم
های کلیدی عملکرد و طراحی داشبوردهای خت شاخصیک داشبورد منابع انسانی بتوانند نقش حمایتی مناسبی را ایفا نمایند. شنا

در این راستا  .باشدها میمناسب از عوامل اصلی پیشبرد موفقیت آمیز اهداف استراتژیک سازمان و منابع انسانی در کلیه سازمان
عملکردشان و مقایسه این کند. ارزیابی عملکرد موجب آگاهی کارکنان نسبت به ارزیابی عملکرد نقش اساسی در این زمینه ایفا می

شود. لذا برای دستیابی به عملکرد بهینه و در نهایت رسیدن به مؤفقیت و بقا، سیستم ارزیابی عملکرد عملکرد با عملکرد بهینه می
ها برای ارزیابی عملکرد کارت امتیازی است و به دلیل اینکه ارزیابی عملکرد کند. یکی از بهترین مدلکمک شایان توجهی می

های کلیدی عملکرد شناسایی شدند. سازی نیست، در این پژوهش به کمک مرور ادبیات شاخصدون وجود معیارها قابل پیادهب
ها بررسی و انتخاب شدند. سپس به سپس به کمک توزیع پرسشنامه در میان کارشناسان یکی از ادارات دولتی ایران این شاخص

ها مبتنی بر مناظر کارت امتیازی متوازن و به کمک تکنیک دلفی ت آمد و شاخصکمک پرسشنامه دیگری اطلاعات مربوطه به دس
 فازی گزینش شدند. 

 باشد: راهگشا برای ادارات دولتی تواندمی زیر پیشنهادهای پژوهش، این در آمده بعمل هایبررسی و نتایج اساس بر
ن پژوهش به ارزیابی عملکرد منابع انسانی اداره خود و در توانند با استفاده از مدل ارائه شده در ایهای دولتی میسازمان -

 های به دست آمده بپردازند.سازی داشبورد منابع انسانی بر اساس شاخصنهایت به طراحی و پیاده

 شده است اشاره آن به نیز پژوهش این و در شودمی بیان مهم هایشاخص متوازن امتیازی کارت مدل در اینکه به توجه با -

 و وقت و بیشترین یشترین نمایند پرهیز نباشد اداره ارشد مدیریت مدنظر است ممکن که دیگر موارد به پرداختن از اداره هایواحد
 بگذرانند. هاشاخص این به رسیدن برای را خود واحد توان

 متولی و اصلی واحد مدنظر اهداف به رسیدن جهت و یابند اطلاع هاشاخص از اداره مختلف واحدهای شود کلیهپیشنهاد می -

 نمایند. ارائه را لازم هر شاخص، برنامه
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ریزی مناسبی صورت های اعلام شده برنامهها و مؤلفهبرای اینکه مؤفقیت اداره بیشتر گردد لازم است برای تمامی شاخص -
 گیرد.

های زمانی مشخص پیشنهاد دربازههای معرفی شده، با توجه به فضای رقابتی و دانشی آموزش و پرورش، بازبینی شاخص -
 گردد.می

 های زمانی هر واحد برای شاخص مربوطه اعلام گردد.برنامه -
های اعلام شده بررسی و در صورت ای عملکرد واحدهای مختلف در خصوص نتایج بدست آمده از شاخصبصورت دوره -

 گردد.لزوم راهکار مناسبی جهت بهینه شدن عملکردهای اجرائی پیشنهاد 
باشد که این از وظایف اصلی هایی، داشتن رویکرد سیستماتیک در اداره میشرط اصلی رسیدن به مؤفقیت در چنین مدل -

 باشد.مدیریت ارشد اداره می
آوری اطلاعات و سازی لازم برای مکانیزه نمودن فرآیند سیستم جمعها و ادارات نیز زمینهگردد در سایر سازمانپیشنهاد می -

 های نظام داشبوردی مدیریتی ایجاد گردد.حاسبه عملکرد سازمان و ایجاد پایهم
گردد در صورت امکان فرآیند انجام کار بصورت نرم افزاری تهیه گردد تا واحدهای مختلف بصورت روزانه از پیشنهاد می -

 مناسب ارائه نمایند. پیشرفت برنامه و مشکلات احتمالی فرآیندها اطلاع یابند و بتوانند اقدامات اصلاحی
 

 منابع
، های کلیدی عملکرد اثربخششاخص کاربرد و سازی پیاده ایجاد، عملکرد، کلیدی هایشاخص( . 2010پارامنتر، دیوید. ) .1

 ترجمه یاسر ابوالقاسمی، تهران: مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایرانپف.

(. طراحی مدل تعالی منابع انسانی در 1389ه، غلامرضا. )پیدایی، میرمهرداد. میرسپاسی، ناصر. طلوعی، عباس. معمارزاد .2
 .1-23، 87های مدیریت، شماره مجله پژوهشهای دولنی ایران با استفاده از تکنیک دلفی فازی، سازمان

به منظورارزیابی  QPR(، به کارگیری کارت امتیازی متوازن وبسته نرم افزاری 1389حکمت شعار، حسن. عرب زاده، قاسم ) .3
 فصلنامه دیدگاه.رد و پیاده سازی سیستم داشبورد مدیریت، عملک

های ارزیابی عملکرد و داشبوردها در حوزه فناوری اطلاعات (. شاخص1392خشوئی، بهنام. فرجامی، یعقوب. هانی، حسن.) .4
دانشکده فنی پایان نامه کارشناسی ارشد رشته فناوری اطلاعات، آموزش و پرورش اصفهان بر اساس کارت امتیازی متوازن، 

 .و مهندسی قم
های کلیدی عملکرد به کمک کارت بندی شاخص(. شناسایی و اولویت1392زاده، هادی.)شریفی، سمیه. نصر، علی. شیرویه .5

دومین کنفرانس مطالعه موردی اداره پست مرکزی استان اصفهان،  -گیری با معیارهای چندگانهامتیازی متوازن و تصمیم
 .8-1، هاسیستمملی مهندسی صنایع و 

6. Bunting, J. (2010). The Unvarnished Truth: Why Balanced Scorecards & Performance       
Management Efforts Fail. 

7. B. Khoshuei; Y. Farjami; H. Hani (1392). Performance Evalution Indicators and 
Dashboard in             Isfahan Education Information Technology Based on Balanced 
Scorecard; Thesis (M.A) on IT management (in Persian).  

8. H. Hekmatsho'ar ; GH Arabzade (1389). Applying the Balanced Scorecard and QPR 
package to evaluate the performance and implementation of the management 
dashboard system. Quarterly Management (in Persian). 

9. Kaplan, R.S. and Norton, D.P. (2005). The balanced scorecard: measures that drive 
performance, Harvard Business Review, Vol. 83 

10. N. Mirsepasi;  A. Toluei; GH.  Memarzade; M. Peidaei (1389). Designing a of Human 
Resource Excellence model in Iranian Public Sector using the Fuzzy Delphi 
Technique. Journal of Management Research (78) 1-23 (in Persian) 

11. Marinescu, M. M. and TraianPele, D. (2012). Modelling the strategic success factors 
of the Romanian ICT based companies, Procedia- Social and Behavioral Sciences, 
Vol. 58, No., pp. 1111-1120. 

12. Pascoa, C. and Silva, S. and Tribolet, J. (2012). EX- ANTE and EX- POST Model 
applied to the Operational Flying Regime Management, Procedia Technology, Vol. 5, 
No., pp. 254-263. 

13. S. Sharifi, A. Nasr, H. Shiraviezade (1392). Identifying and Priorizing key 
Performance Indecators Using Balanced Scorecard and Decision Making with 
Multiple Criteria- Case study of Central Post Office of Isfahan Province. Second 
National Conference on Industrial Engineering and Systems. 1-8 

 
 


