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 چکیده
امروزه . اندشده گرفته بکارفراخور نیازهای سازمانی و محیطی ارائه و ها بهفرآیند، در سازمان عملکرد یابیارز الگوهای مختلف

 و دیجد هاییژگیو با ندیفرآ عملکرد یابیارز یگوال یطراح به ازین ،یرقابت دیشد یفضا و یطیمح هاییدگیچیپ به با توجه

 اتیادب مرور اساس بر پژوهش، نیا در. گرددیم احساس یسازمان یازهاین به ییپاسخگو منظوربه هوشمند هاییفناور بر یمبتن

 عامل یسازمان یندهایفرآ عملکرد یابیارزالگوی طراحی  دانشگاه، و صنعت خبرگان نظرات از یریگبهره با و رفتهیپذ صورت

 کیماید چرخه گام پنج رندهیدربرگ مرکزی هیلا که ،بوده هیلا سه شامل قیتحق نیا در طرح شده یالگو. است شدهارائه محور

یمی مرتبط اطلاعات یهاگاهیپا شامل آخر هیلا و هاعامل رندهیدربرگ دوم هیلا و (کنترل بهبود، ل،یتحل ،یریگاندازه ،یمعرف)

 گرهیتوص ،پردازشگر ،نمایشگر ،گرمشاهده دهنده،هشدار گزارشگر، همانند یمختلف هایعامل از شدهیمعرف الگوی در. باشد

بر  الگوی ارائه شده در این پژوهش است. شدهاستفادهتسهیل ارتباطات و افزایش قابلیت یادگیری و هوشمندی در الگو  رایب

 و هایورود که بر اساس ی ارائه شده،الگو پژوهش، یدر انتها. است شده طراحی الاموی یالگوساز زبان و پیویآر روش اساس

 سه مرحله یطو  پنل دو در خبرگان حضور با و یدلف روش از یریگبهره با ،طراحی شده خبرگان نظر اخذ با و یعلم یهاروش

 .است شده یینها یگذارصحه 7 انهیم ازیامت و کرتیل فیط ی و باابیارز
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 مقدمه

یم عمل المللیبین یا و ملی قلمرو یک در نهایتاً دارند که یاندازچشم و اهداف ،تیمأمور هر با هاسازمان

و  مهم ، امریفرآیند عملکرد نتایج بررسی بنابراین،. هستند ذینفعان و مشتریان به پاسخگویی به ملزم و کنند

 ارزیابیبرای ارزیابی عملکرد تعاریف مختلف و گوناگونی بیان شده است.  .شودیم تلقی یراهبرد

 یادوره طی عملکرد درباره قضاوت و یگذارارزش ،یریگاندازه و سنجش به که است فرآیندی ،عملکرد

 مقایسه طریق از عملکرد گیریاندازه از عبارت استفرآیند،  عملکرد ارزیابیهمچنین  .پردازدیم معین

 یهایژگیو واجد خود که شده تعیین پیش از هایشاخص بر اساس آلایده یا مطلوب وضع با موجود وضع

 به دستیابی نحوه و میزان مقایسه و سنجش فرآیند توانمی را عملکرد ارزیابی نظام طورکلیبه . دنباش معین

 آن مستمر بهبود و اصلاح ازنگری،ب هدف با ،معین زمانی دوره در و معین یهاشاخص با مطلوب وضعیت

دانست. اگرچه عملکرد را سطح دسترسی به اهداف سازمانی و یا توان بالقوه نتایج برای ذینفعان سازمان 

. اما ارزیابی عملکرد فرآیند، تعیین چگونگی دستیابی به اهداف و اجرایی (Krause, 2005) اندنامیده

 ,Bourne) شودط مدیریت ارشد و نماینده ایشان رهبری میکه توس ها معرفی شده استنمودن استراتژی

Franco & Wilkes, 2003) .مستمر و صحیح طوربه و یندیآفر دیدگاه با عملکرد ارزیابی کهدرصورتی 

 ارتقای موجب نیز و شده آن اثربخشی و کارایی و سازمان عملکرد بهبود و ارتقا موجب شود، انجام

 کلاس ارتقای و پایداری جدید، یهاتیقابل ایجاد ملی، توسعه به کمک مشتری، رضایت منابع، مدیریت

بر  .(Franco & Lucianetti & Bourne, 2012; London & Beatty, 2006) شودیم شرکت جهانی

های های مختلف در بازههای ارزیابی عملکرد با ویژگیهای محیطی و سازمانی، الگواساس نیاز و ضرورت

دچار تحول و  هاآنبر  مؤثرو بر اساس شرایط محیطی و سازمانی و سایر عوامل  گرفتهشکلزمانی معینی 

-. پژوهش(Azar & Amirkhani, 2013; Azar & Khadivar, 2013; Warkentin, 2007) اندشدهتکامل 

 ها در گذر زمان نیز بیانگر رشد و تکامل رویکردهای مدیریتی در اینهای صورت پذیرفته بر روی سازمان

ارزیابی عملکرد سازمان و فرآیند  یالگوهاکه بر اساس این رویکردهای مدیریتی،  باشدمسیر می

های زمانی و با شده این روند تکاملی را در بازهکه مطالعات انجام ایگونهبهاند. و تکامل یافته گرفتهشکل

های سازمانی، دارای مشخصه های زمانیهر یک از این بازه کهنحویبهدهد، های مشخص نشان میویژگی
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. (Starbuck, 2013; Yaghobi, et al., 2016)باشدساختاری و رویکردهای مدیریتی مختص به خود می

و با  (Robson, 2004)مالی و کمی آغاز شده  صرفاً یهاشاخصاین روند توسعه و تکامل از الگوهایی با 

یمچندوجهی و گسترده  یهاشاخصایی با کمی و کیفی، سپس به الگوه یهاشاخصتوسعه الگوها در 

از بسترهای نوین پاسخگوی  گیریبهرهکه با  باشدیمامروزه نیاز به الگویی  .(Won, et al., 2012) رسد

 ها در ارزیابی عملکرد فرآیندها در شرایط رقابتی و پیچیده باشد.نیاز سازمان

های ارزیابی عملکرد سازمان و فرآیند، الگو ای از ارزیابی عملکرددر این پژوهش، ابتدا تعاریف پایه

مورد توجه قرار گرفته است. در ادامه، نظر به عدم پاسخگویی  هاآنفرآیند، ویژگی و جایگاه هریک از 

کنونی به تمامی نیازهای سازمانی و با توجه به ضرورت نیاز به الگوهای ارزیابی عملکرد هوشمند  یالگوها

های تحلیلی و ابزارهای برداری از تکنیکزمانی، الگوی عامل محور با بهرهبرای ارزیابی فرآیندهای سا

 دهنده،هشدار ،گزارشگرمانند ) مشخص ییهاعاملمدلسازی طراحی شده است. در طراحی این الگو از 

 بهره برده شده است. (و ... رگهیتوص ،پردازشگر ،نمایشگر دهنده، وزن گر،مشاهده

 

 بیان مسئله و ضرورت آن 

 ,Shen & Zhao)کنترل و ارزیابی فرآیندها بارها مورد توجه اندیشمندان و پژوهشگران قرارگرفته است

 گیریاندازه مستلزم آن بهبود و است عملکرد سازمانی، هایوتحلیلتجزیه تمام در اصلی موضوع .(2007

 تصور قابلفرآیند  لکردعم ارزیابیمدیریت و  سیستم بدون سازمانی روازاین و (Milanović, 2011) است

تواند در مدیریت عملکرد مورد استفاده گیری و تحلیل عملکرد فرآیند مینتایج برآمده از اندازه .ستین

. بنابراین اهمیت ارزیابی عملکرد فرآیندها مورد مطالعه پژوهشگران (Karadgi, 2014) قرار گیرد

عنوان ابزار حیاتی برای مدیریت یاد شده و از آن به  (Franco & Lucianetti & Bourne, 2012)است

است که در بازه  ایگونهبه. اهمیت این موضوع در مطالعات محقیقن (Sinclair & Zairi, 1995) است

اطلاعاتی معتبر ثبت شده  یهاگاهیپامورد پژوهش در این حوزه در  5000بیش از  2016تا 2010زمانی 

برند ولی ارزیابی عملکرد سازمان و فرآیند بهره می منظوربه زیادی یهاروشها از است. امروزه سازمان

به  با توجه. (London & Beatty, 2006) سازمان هماهنگ باشد یهایاستراتژبایست با این متدها می
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کامل پاسخگو نیازهای  صورتبهارزیابی عملکرد فعلی  یالگوهاپویایی محیط و شرایط پیچیده رقابتی، 

ها ی نیازاز رویکردهای نوین پاسخگو گیریبهرهورت طراحی الگوی که بتواند با سازمان نبوده و ضر

ارزیابی عملکرد عامل محور با الگوی . در این مقاله ما به دنبال طراحی گرددیماحساس  شدتبهباشد، 

 هستیم. یافزارنرمهای نوین تحلیلی و روشاز  گیریبهره

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 کرد فرآیندارزیابی عمل

گیری، پایش های اندازهروش، توسط گروه مشاوره گارتنر برای ترکیبی از 1واژه مدیریت عملکرد شرکت

توان فرآیند سنجش کارایی و وکار بیان شده است. مدیریت عملکرد را میو مدیریت عملکرد کسب

در  هایریگمیتصمبهبود  های مدیریت عملکرد فرآیند در راستاینامید و از سیستم هافعالیتاثربخشی 

دستیابی به اهداف و  منظوربه. (Marques, Gourc & Lauras, 2010) برد بهرهوکار و فرآیندها کسب

 آن را مدیریت نمود توانینمارزیابی شوند، اگر فرآیندی ارزیابی نشود  ستیبایمبهبود پیوسته، فرآیندها 

(Won, et al., 2012) .عملکرد فرآیندها در گستره سازمان  یریگاندازه یهاکینتکابزارها و  یریکارگبه

که ارزیابی عملکرد با  گرددیماز مرور ادبیات مشخص . برای بهبود مداوم سازمان امری ضروری است

و از آن به عنوان  (O’Donnell & Duffy, 2002)کارایی و اثربخشی در ارتباط مستقیم و نزدیکی بوده 

 Chamoni, et) ی و فردی برای دستیابی به اهداف سازمان یاد شده استهای گروهمشارکت و همکاری

al., 2006) ارزیابی عملکرد فرآیند تعیین چگونگی دستیابی به اهداف است که توسط مدیریت ارشد و .

گیری بر اندازه یهاستمیس. اولین (Bourne, Franco & Wilkes, 2003) شودنماینده ایشان رهبری می

با توجه به شرایط متحول و کامل  هاستمیس. این (Robson, 2004)ای مالی تعریف گردید اساس رخ داده

گیری عملکرد پویا، سیستمی است که مدیریت روابط علی بین ارزیابی اندازه یهاستمیس. همچنین اندشده

 Bititci) هددوکار را میها در گستره کسبعملکردهای مختلف را تسهیل نموده و اجازه تغییر در اولویت
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&Turner,2000) . نمایی از فرآیندهای  ستیبایمبه مدیریت فرآیندهای سازمانی  مندعلاقهبنابراین شرکت

ای از و هر گروه از ذینفعان بر اساس جنبه (Kohlbacher & Gruenwald, 2011) را در اختیار داشته

 شامل فرآیندی ره .(Kueng, Meier & Wettstein, 2001) عملکردهای سازمانی مورد توجه قرار گیرند

مدیریت و  فرآیند. باشدیم دارهدف و منطقی خاص ترتیب و توالی با اقدامات و هافعالیت از یامجموعه

. باشدیم اصلی نزدیک به هم یهاتیفعال و مراحل دارای الگوی، هرگونه فارغ از نیز عملکرد ارزیابی

 مشابه است گیریاندازه مختلف هایدرچهارچوب لاًمعمو عملکردمدیریت و ارزیابی  اصلی مبانی

(Lönnqvist, 2004; Tuomela, 2000). 

 

 های ارزیابی عملکرد فرآیند و سازمانبررسی و شناخت الگو

عوامل مختلفی نقش داشته و مورد بررسی  گروه های ارزیابی عملکرد فرآیند،گیری و اجرای الگودر شکل

ارزیابی عملکرد الگوی در طراحی  هامؤلفه ترینمهم. یکی از (Blasini & Leist, 2013) اندگرفتهقرار 

و ارزیابی عملکرد سازمان و فرآیندهای  کنترل .باشدیمهای عملکردی فرآیند، شناخت و بررسی الگو

های و در این راستا الگو و سیستم (Sidrova & Isik, 2010) سازمانی همواره مورد توجه اندیشمندان بوده

 ,Marques, Gourc & Lauras) مشخصی تعریف و ارائه شده است یهایژگیویابی عملکرد متفاوت با ارز

و روند تکامل و رشد  هاآنهر یک از  یهایژگیوعملکردی،  یالگوها.  شناخت صحیح و کامل (2010

. شناخت ، در طراحی و اجرای موفق الگوی مورد نظر در این پژوهش بسیار مهم و حائز اهمیت استهاآن

ارزیابی و  یهاشاخصهای عملکردی، تعریف روابط بین متغیرها، چگونگی تعریف آمده از الگو به دست

مربوطه و ... در  یالگوهابکار گرفته شده در  یهایفناورو  هارساختیزارزیابی، نوع روابط و  یهادوره

جه به الگوهای مدیریت و ارزیابی ویژه مورد توجه قرار گرفته است. تو صورتبهطراحی الگوی مورد نظر 

های مطالعاتی موجود و شناسایی نقاط ضعف و قوت هر یک الگوهای عملکرد فرآیند در شناخت شکاف

و ضروری است. در ابتدا الگوهای  مؤثرکارآمد و برجسته، الگوی های یک مربوطه و دستیابی به ویژگی

ها به در سازمان برداریبهرهگیری، معرفی و شکلارزیابی عملکرد سازمانی و فرآیندی بر حسب تاریخچه 

 اند.معرفی شده 1شرح جدول 

های ارزیابی عملکرد بر اساس معیارهای مشخص، مورد بررسی و معرفی الگو ترینمهم، 2شماره در جدول 

ردی های عملکهای هر الگو در مقایسه با سایر الگوها و ویژگیاند. در این ماتریس توانمندیقرارگرفته

 مورد توجه قرارگرفته است.
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 های عملکردی بر حسب تاریخچه: الگو(1جدول )
 ه معرفیدور نشان اختصاری عنوان الگو ردیف

 DuPont 1919 ارزیابی شرکت دوپونت یالگو 1
 1980قبل از  ROI, ROE نرخ بازگشت سرمایه 2
 EVA 1980 اقتصادی افزودهارزش یالگو 3
 ABC 1988 عالیتهزینه یابی بر اساس ف 4
 MBNQA 1987 جایزه ملی کیفیت مالکوبالدریج 5
 SPA 1989 گیری عملکرد پشتیباناندازه 6
 SMART 1989 گیری ارزیابی استراتژیکتکنیک ارزیابی و گزارش 7
 PMWCM 1989 ارزیابی عملکرد برای تولید در کلاش جهانی 8
 CVA 1990 آنالیز ارزش مشتریان 9
 RDF 1991 هاینیبنتایج و پیش  یهاچارچوب 10
 PMQ 1992 گیری عملکردپرسشنامه اندازه 11
 BSC 1992 کارت امتیازی متوازن 12
 SPC 1994 زنجیره سود خدمات 13
 ROQ 1995 رویکرد بازگشت کیفی 14
 CPMF 1996 چارچوب ارزیابی عملکرد کمبریج 15
 CPMS 1996 سیستم ارزیابی عملکرد استوار 16
 PCS 1996 یستم شاخص عملکردس 17
 IPMS 1997 سیستم ارزیابی عملکرد یکپارچه 18
 QMPMS 1997 ی سیستم ارزیابی عملکردکمّ یالگو 19
 IDPMS 1997 سیستم ارزیابی عملکرد پویا یکپارچه 20
 CBS 1998 وکارکارت امتیازی تطبیقی کسب 21
 AM 1998 هافعالیتنظارت بر  22
 IPMF 1998 عملکرد یکپارچه چارچوب ارزیابی 23
 EFQM 1999 (تعالی سازمانی اروپاییالگوی وکار )عالی کسبالگوی  24
 DPMS 2000 سیستم ارزیابی عملکرد پویا 25
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 هاویژگی بر اساسهای عملکردی : مقایسه الگو(2جدول )

 هوشمندی
-شبکه

 ای
چارچوب 

IT 

ارسال 

 آلارم

حفظ 

بهبود و 

 پیشرفت

سیستم 

کنترل 

 داخلی

-کمیت

های 

 بحرانی

روابط 

 علی

 یهاستمیس

 ایتوسعه

مکانیزم 

های 

 بازنگری

سیستم 

کنترل 

 خارجی

قالب و 

 چارچوب

 معیار
عنوان 

 رویکرد

 محدود           IPMS 

           محدود AM 

 محدود          محدود QMPMS 

 محدود محدود      محدود    BSC 

 محدود           SMART 

 محدود    محدود       CPMS 

            PMQ 

        محدود    IDPMS 

 محدود  محدود محدود محدود محدود  منعطف   منعطف IPM 

 محدود     منعطف محدود محدود    EFQM 

 
 فرآیندی یهاچارچوببررسی و شناخت 

، باشدیمارزیابی عملکرد فرآیندها  منظوربهعامل محور الگوی با توجه به اینکه هدف این پژوهش طراحی 

 منظوربه. باشدیم ریناپذاجتنابری های فرآیندی در کنار سایر مبانی نظری، امبررسی و شناخت چارچوب

شناخت و  ،نظر مورد اهداف به یابیدست و سازمان در ندهایفراالگوی ارزیابی عملکرد  موفق یطراح

 مرجع چارچوب به توانیم انیم نیا در. است یضرور و مهم یامر یندآیفرچارچوب  کاز ی گیریبهره

 عیصنا و یفراصنعت سطح در کایآمر تیفیک و یوررهبه مرکز توسط شده ارائه الگوهای مانند ی،ندیفرآ

 توسط شده ارائه 3اسکور مدل ،)Porter ,1985( پورتر  2ارزش رهیزنج مدل ،),APQC 2014( 1خاص

  توگاف  ت،یکوب ،لا یآ یت یآ مانند مختلف یهاحوزه در یاختصاص هایمدل و  نیتأم رهیزنج انجمن

 .(Sharp & McDermott, 2009) نمود اشاره...  و
 های ارزیابی عملکردبررسی و شناخت الگو

در طراحی الگوی مورد نظر، علاوه بر شناخت مبانی نظری مرتبط با الگوهای ارزیابی عملکرد سازمانی و 

. استفاده از ابزارهای باشدیمفرآیندی، شناخت و بررسی ابزارهای هوشمند سازی امری ضروری 

________________________________________________________________ 

 APQC 

 Value Chain 

 SCOR 
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د نیز بارها در طراحی الگوهای مختلف مورد توجه قرار گرفته و از هوشمن یهاعاملهوشمندسازی همانند 

-های دادهاستفاده از ابزار و تکنیک که یزمانبه عنوان ابزاری برای حل مسائل استفاده شده است.  هاآن

 مورد توجه است گر،تسهیل منظوربهها از عامل گیریبهرهها دشوار باشد کاوی برای آنالیز و تحلیل داده

(Merrill, Sugumaran & Sainsbury, 2012).  های هوشمند از عامل گیریبهرهدر مطالعات پژوهشگران

. (Atkinson & Maxwell, 2007) ، مورد توجه قرار گرفته استوکارکسبدر مدیریت فرآیندهای 

 ده استسیستم اطلاعاتی استراتژیک نیز بهره برده شهای هوشمند در طراحی و معماری همچنین از عامل

(Akbarpour Shirazi & Soroor, 2007)و  های هوشمند مورد توجه بودهمحور در سیستم. معماری عامل

، ونقلحملمختلف مانند ساخت و تولید، کنترل فرآیند،  یهاحوزههای هوشمند در فناوری عاملاز 

اختیاری، سیار به خود توانیمهای هوشمند عامل یهایژگیومدیریت دانش و ... بهره برده شده است. از 

 & Merrill, Sugumaran) کردبودن، قابلیت انطباق، همکاری با دیگران، قابلیت اطمینان و یادگیری اشاره 

Sainsbury, 2012; Rouhani, Ghazanfari & Jafari, 2012)های ها در طراحی الگو. اما از این عامل

ارزیابی عملکرد فرآیندها بهره برده نشده، و این پژوهش درصدد است، الگویی با معماری عامل بنیان 

 نماید.ارزیابی عملکرد فرآیندهای سازمانی ارائه  منظوربه
 های هوشمندعامل

های از عاملباشند. های هوشمند می، عاملوکارکسبهای هوشمندسازی در الگو یهامؤلفهیکی از 

های داده کاوی نامبرده شده است هوشمند به عنوان یک جزء اصلی در تحلیل اطلاعات و سیستم

(Shahrabi,2011 George, 2011;).  داری که نسبت به افزار یا جاننرم، افزارسختعامل را به عنوان یک

معماری عامل محور در اند. دهد، تعریف نمودههای دریافت شده از محیط واکنش نشان میسیگنال

مختلف مانند ساخت و  یهاحوزههای هوشمند در فناوری عاملهای هوشمند مورد توجه بوده و از سیستم

 یهایژگیوت دانش و ... بهره برده شده است. از ، مدیریونقلحملهای تولید، کنترل فرآیند، سیستم

اختیاری، سیار بودن، قابلیت انطباق، همکاری با دیگران، قابلیت اطمینان به خود توانیمهوشمند  یهاعامل

 ,Merrill, Sugumaran & Sainsbury, 2012; Rouhani, Ghazanfari & Jafari) و یادگیری اشاره کرد

به لحاظ غیرمتمرکز بودن، تمرکز  اجراهای عامل محور، آسانی در درک و تمهای سیس. از ویژگی(2012

بر روابط سازمانی و تکه تکه کردن مسئله است. این روش، الگوریتم جدیدی را برای حل مسائل پیچیده 

های هوشمند بهره برده شده های تعریف شده ذیل در معماری عاملارائه نموده است. همچنین از ویژگی

 است:

 کندیم هایی عملدیگران، با داشتن کنترل ریتأثختیار: عامل بدون تعامل مستقیم و تحت ا. 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0950705106001766
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0950705106001766
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 های دیگر ارتباط و تعامل دارد.های اجتماعی: با عاملقابلیت 

 دهدیمهای محیطی واکنش نشان واکنش نشان دادن: نسبت به دریافت. 

  واکنش عامل در راستای هدف تعیین شده استجلوروبهواکنش : (Chaib-diaa & muller, 

2006). 

در کنار  هاعامل، در این پژوهش از وکارکسبمختلف  یهاحوزهدر  هاعاملبا توجه به اهمیت 

طراحی الگوی عامل محور ارزیابی عملکرد فرآیندها بهره  منظوربهالگوهای ارزیابی عملکرد و فرآیندی 

 برده شده است.

 

 روش پژوهش

نوع پژوهش از نوع  ازلحاظپژوهش، از نوع کاربردی و  یریگجهتلحاظ  این تحقیق را به توانیم

پیمایشی با تحلیل محتوا و خبره محور دانست که مخاطبین مشارکت داده شده در پژوهش، خبرگان 

این مطالعه را به  توانیم. همچنین باشندیمدانشگاه و صنعت در حوزه ارزیابی عملکرد فرآیندهای سازمان 

تبینی دانست. در این تحقیق، ابتدا ادبیات و مبانی نظری مرتبط با -وهش، از نوع اکتشافیلحاظ هدف پژ

هوشمند مورد واکاوی دقیق قرار گرفته  یهاعاملفرآیندی و  یهاچارچوبهای ارزیابی عملکرد، الگو

ق، طی از مصاحبه عمی گیریبهرهاست. سپس بر پایه نظرات اخذ شده از خبرگان دانشگاه و صنعت و با 

نیمه ساختاریافته و هدایت  صورتبهعمیق  یهامصاحبهاند. روند تحلیل محتوا عوامل مربوطه کامل شده

مطالعاتی،  یهاشکاف، الگوهای ارزیابی عملکرد، هامؤلفه هامصاحبهشونده برگزار شده است. در روند 

-آر روشاولیه با استفاده از  یگوالگو بررسی و تحلیل شده است. در ادامه ال یبندسطحنحوه ارتباطات و 

 ( 5نمودار فعالیت ،4، نمودار کلاس3با مستند نمودن نمودار موردکاربری) 2الامو زبان مدلسازی یو 1پییو

نفر از خبرگان  6پنل و با حضور  2دلفی و با استفاده از  روشگیری از طراحی شده است. در نهایت با بهره

عامل محور نهایی  یباحصول اجماع خبرگان، معماری و طراحی الگو مرحله و 3دانشگاه و صنعت و طی 

بهره برده و پس از  (1،3،5،7،9) گذاری شده است. در روش دلفی از امتیاز بندی طیف لیکرتو صحه

________________________________________________________________ 

 RUP 

 UML 

 Use Case Diagram

 Class Diagram 

 Activity Diagram 
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حاصل گردید. خبرگان مخاطب قرارداده شده در این  7ارسال و بازنگری نظرات، اجماع خبرگان با امتیاز 

. برای خبرگان صنعتی حداقل تحصیلات اندشدهرگان صنعت و دانشگاه انتخاب پژوهش از میان خب

سال سابقه کار و آشنایی کامل با مفاهیم ارزیابی عملکرد و فرآیند مدنظر بوده  15کارشناسی، حداقل 

است. همچنین برای خبرگان دانشگاهی، عضویت در هیات علمی دانشگاه یا پژوهشکده، داشتن پیشینه 

روژه در زمینه مباحث ارزیابی عملکرد و فرآیندی مورد توجه بوده است. در مجموع روند تحقیق و پ

 . اندداشتهنفر از خبرگان حضور  14 (مصاحبه و روش دلفی) تحقیق

 

 مفهومی یالگو

پژوهشی صورت گرفته  یهاگامدر تحقیق و با لحاظ نمودن  مؤثرمفهومی پژوهش بر اساس عوامل  یالگو

 .باشدیم 1وطه در حین تحقیق به شرح شکل شماره و ارتباطات مرب

دنمشوه یاه لماع

 یبایزرا یاه لدم
درکلمع

 درکلمع یبایزرا لدم
 ینامزاس یاهدنیآرف

ناینب لماع

 بسک یدنمشوه
راکو

ینامزاس یاهدنیآرف

e

هاگشناد ناگربختعنص ناگربختایبدا رورم

 هیلوا لدم
ناینب لماع

اه هفلوم  ارختسا
 هیلوا یاه تشاگن
 یربراک دروم رادومن

 سلاک رادومن
تیلاعف یاهرادومن

اه هبحاصم

یفلد شور

 

 مفهومی پژوهش یالگو :1 شکل
 

در طراحی الگو، شناسایی و استخرا  گردیده و  مؤثر یهامؤلفهمفهومی پیشنهادی فوق،  یبر اساس الگو

رات خبرگان ارزیابی نهایی و طراحی و بر اساس نظ ندهایفرآ عملکرد یابیارز یبرا محور عامل یالگو

 صحه گذاری شده است. 

 عامل محور عملکرد ارزیابی الگویطراحی 

عملکرد فرآیندهای سازمانی بوسیله شناسایی و ارزیابی فرآیندهای سازمان قابل بهبود بوده و در فضای 

. (Sharp & McDermott, 2009) رقابتی کنونی، ارتقاء و بهبود عملکرد سازمان امری انکار ناپذیر است
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صورت پذیرد،  تواندینمبدون داشتن یک اندازه گیری و ارزیابی قابل اطمینان، تصمیم گیری هوشمندانه 

. داشتن اطلاعات 1 مهم؛ مؤلفهعملکردی هوشمندانه را بر اساس دو  الگویشاید بتوان ویژگی اصلی یک 

 صحیح از اطلاعات، خلاصه نمود.  برداریبهره. 2صحیح 

فرآیندی و با در نظر گرفتن نقش  یهاچارچوبهای عملکردی، ای و تکاملی الگووند توسعهبر اساس ر

و با توجه به  (Bititci &Turner, 2000)ابزاری برای یادگیری از تجارب گذشته خبره به عنوان  یهاستمیس

 ,Cocca & Alberti, 2010; Marques, Gourc & Lauras)اهمیت روابط علی و پویا در کارآمدی سیستم 

الگوی طراحی  توانیمها در حل مسائل مختلف صنعتی و مدیریتی، اکنون و استفاده از عامل (2010

مورد توجه  الامآریوپی و زبان مدلسازی یو یهاروشاز  گیریبهرهبا ارزیابی عملکرد عامل محور را 

 قرارداد.

در بخش قبلی، در طراحی این  هاآن یهایژگیومختلف ارزیابی عملکرد و  یالگوهابا توجه به بررسی 

شش سیگما به عنوان هسته اصلی الگو بهره برده شده است. الگوی  1عامل محور از چرخه دیماکالگوی 

های سازمانی از بهبودهای مداوم و موفقیت منظوربهگوناگون  یهاشرکتشش سیگما رویکردی است که 

بهبود و ارزیابی  منظوربهاوت و انعطاف پذیری است که اند. شش سیگما تکنیکی بهینه، متفآن بهره برده

مختلف از جمله فرآیندهای سازمانی استفاده شده است. شش سیگما به عنوان  یهاحوزهعملکرد در 

مورد توجه قرار  وکارکسبگیری برای ارزیابی و بهبود عملکرد و بازمهندسی فرآیندهای سیستم اندازه

شناسایی خطا  منظوربه. این رویکرد اولین بار به عنوان نگرشی (Edrogan & Canatan, 2015)گرفته است 

نیز مورد توجه قرار  2کلیدی عملکرد یهاشاخصفرآیندی استفاده شده و برای شناسایی  یهاشکستو 

از دانش فرآیندهای سازمانی،  گیریبهرهگرفته است. این رویکرد در راستای ارتقاء مزیت رقابتی سازمان، 

های مدیریتی را مورد توجه قرار داده و تحلیل اطلاعات، قابلیت سازگاری و یکپارچگی با سایر سیستمآمار 

. در این تحقیق، چرخه دیمایک به دلیل بکارگیری در (Jevgeni, Eduard & Roman, 2015) است

های مدیریتی، مارزیابی، تحلیل و بهبود فرآیندها، داشتن قابلیت تطبیق پذیری و یکپارچگی با سایر سیست

پشتوانه بالای علمی و دربرداشتن نتایج مطلوب مورد توجه قرار گرفته است. این انتخاب با اخذ نظر از 

شده است. بنابراین لایه اصلی این الگو  دییتأخبرگان دانشگاه و صنعت مورد بررسی دقیق قرار گرفته و 

________________________________________________________________ 

ICDMA  

KPI  
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کنترل بوده که با روابط مشخصی تعریف شده گیری، تحلیل، بهبود و شامل پنج گام اصلی تعریف، اندازه

های تعیین ها به فراخور وظیفه اصلی مشخص شده در آن، پردازش و تراکنشاست. در هرکدام از این گام

صورت خواهد پذیرفت.  (لایه آخر)مربوطه و در تعامل با بانک اطلاعاتی  یهاعاملاز  گیریبهرهشده با 

 (2 شکل)

 
 رزیابی عملکردمفهومی االگوی : 2 شکل

 

ال، نمودار امآریوپی و زبان مدلسازی یو روشاز  گیریبهرهطراحی مناسب و با  منظوربهدر این تحقیق 

اصلی لایه مرکزی با  یهاگامموردکاربری الگوی مورد پژوهش ترسیم شده است. این نمودار ارتباط بین 

 دینمایمرا برای طراحی مطلوب الگو ایجاد تری از آن ها را بهتر مشخص نموده و درک مناسبلایه عامل

مورد استفاده در آن ایجاد شده  یهاعامل. نمودار مورد کاربری بر اساس پنج گام اصلی الگو و (3شکل)

سطح  یهایکاربرشامل پنج گام اصلی بوده که مورد  (رنگ تیره) های سطح اولاست. مورد کاربری

توسط پنج گام  هاعامل. این نمودار، بکارگیری هر یک از ندیمانیمرا فراخوان  (مرتبط یهاعامل)بعدی 

 .دهدیماصلی را به خوبی نمایش 
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 : نمودار مورد کاربر3شکل

 

یبندها دسته که در بخش قبلی ارائه گردید، برای عامل هاعاملبه مباحث مطرح شده در خصوص  با توجه

دسته بندی  4ال در شکلاماز زبان مدلسازی یو یریگبهرهمختلفی ارائه شده است، در این پژوهش با  یها

-های واکنشی ساده، عامل واکنشی الگو محور، عامل الگو محوربر حسب عامل هاآنها و معماری عامل

 4را در  هاعامل. این دسته بندی، (Russell & Norving, 2003) هدف دار، عامل سودمند انجام شده است

 .دینمایموراثت و مبتنی بر ویژگی و کارکرد ارائه  بر اساسر کلاس و از نمودا گیریبهرهگروه با 

 

 
 

 هاعامل: نمودار کلاس 4 شکل
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 دهنده، وزن گر،مشاهده دهنده،هشدار ،گزارشگر یهاعاملهوشمند مانند  یهاعاملهمچنین از انواع 

احی و مدلسازی این مختلف استفاده شده است. در طر یهاپژوهشدر گر هیتوص ،پردازشگر ،نمایشگر

 استفاده شده است 1گراییشی روشال و امسازی یواز ابزار مدل با ذکر دلایل و فواید مورد نظر، هاعامل

(Kwangyeol, Youngjun & Mooyoung, 2003).  ارائه شده در این پژوهش دربرگیرنده عاملالگوی-

ساس ویژگی و عملکردهای مشخص مشخص بر ا یهاتراکنشانجام  هاآنهایی است که وظیفه اصلی 

دریافت درخواست، ارسال مشترکی همچون  یهایژگیوهای هوشمند دارای . این عاملباشدیمشده، 

. باشندیمپاسخ، سیار بودن، قابلیت انطباق، همکاری با دیگران، قابلیت اطمینان و یادگیری و برخط بودن 

در این  رگهیتوص ،پردازشگر ،نمایشگر دهنده، وزن گر،مشاهده دهنده،هشدار ،گزارشگرهایی چون عامل

-های تعریف شده سعی در برقراری ارتباط و کُنش مناسب بین گاماند. عاملسطح تعریف و جایابی شده

پاسخگویی به اهداف  منظوربهها های اطلاعاتی در لایه آخر را دارند. این عاملهای اصلی الگو با بانک

تعریف شده در این الگو به شرح  یهاعاملدارند. دهای مشخصی را دربرتعریف شده، ویژگی و کارکر

از نمودار فعالیت بهره برده شده  هاآنو ارتباطات بین  هاعاملطراحی مناسب  منظوربهرو بوده، و پیش

 است.

. دینمایمای اقدام گر: این عامل بر اساس درخواست، نسبت به تعریف و تبین اطلاعات پایهعامل تعریف

های لازم در خصوص گام تعریف کاربرهای گرافیکی توسط این عامل اجراء شده و اطلاعات و دادهرابط

-های مشخص، دارای کارکرد اصلی برای زمینه. این عامل با داشتن ویژگیگرددیمتوسط آن دریافت 

مودار فعالیت این . نباشدیمدریافت، ثبت و تعریف اطلاعات در بانک اطلاعاتی مربوطه  منظوربهسازی 

 .باشدیم 5 عامل به شرح شکل

های دریافت شده نسبت به آماده سازی و ارائه گزارشات بر عامل گزارشگر: این عامل بر اساس درخواست

های تعریف شده، تدوین و و مشخصه. کارکرد این عامل بر اساس ویژگیدینمایم، اقدام اساس درخواست

________________________________________________________________ 

1 Object Oriented 
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این عامل به صورت برخط پاسخگو نیازهای  باشد.ت دریافت شده میارائه گزارشات بر اساس درخواس

 .باشدیممطرح شده 

 
 

 گر: نمودار فعالیت عامل تعریف5 شکل

 

گر: این عامل زمانیکه درخواست را دریافت نماید، اقدام لازم را برای مشاهده مبتنی بر عامل مشاهده

های آن فراهم نمودن امکان در کنار ویژگی. کارکرد اصلی این عامل آوردیمدرخواست را فراهم 

 .باشدیممشاهده اطلاعات صحیح و مناسب 

عامل هشدار دهنده: این عامل بر اساس ارزیابی شرایط نسبت به اعلان هشدار و آلارم های مربوطه، اقدام 

لوگیری ج منظوربههای تعریف شده، اعلام هشدار و مشخصه. کارکرد این عامل بر اساس ویژگیدینمایم

و تعریف کننده در ارتباط بوده و نمودار  گزارشگر. این عامل با عامل باشدیمهای آتی از بروز بحران

 .باشدیم 6 فعالیت این عامل به شرح شکل
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 : نمودار فعالیت عامل هشدار دهنده6 کلش

 

اجع مختلف و بر اطلاعات جمع آوری شده از مر با توجهگر: این عامل در زمان درخواست، عامل توصیه

تصمیم سازی و انتخاب صحیح  منظوربههای پردازشی تعریف شده نسبت به توصیه نمودن اساس الگوریتم

های مانند روش)های مختلف در شرایط متفاوت کارکرد اصلی آن توصیه کردن گزینه .دینمایماقدام 

ورت برخط پاسخگو نیازهای مطرح شده این عامل نیز به ص .باشدیم (های مورد استفاده و ...تحلیل، دانش

های دانشی کیفی و در فضای از آنجا که نظرات خبرگان در خصوص دانش و شاخص. همچنین باشدیم

از الگوریتم فازی نسبت به ارزیابی و  گیریبهرهاین عامل با  (ضعیف، خوب، عالی و ...) فازی بوده است

 منظوربهدانش سازمانی  یهاگاهیپاای را برای استفاده از ههای سازمانی اقدام نموده و زمینپیشنهاد دانش

 .باشدیم 7 . نمودار فعالیت این عامل به شرح شکلدینمایمبهبود عملکرد سازمان فراهم 



 1396، پاییز و زمستان 18پژوهش نامه مدیریت تحول، سال نهم، شماره                                                 82

 
 

 گر: نمودار فعالیت عامل توصیه7 شکل
 

اساس  های تعریف شده در الگو بوده، برترین عاملعامل پردازشگر: این عامل که یکی از اصلی

نماید. این عامل، زمانیکه درخواستی های دریافتی نسبت به اجراء و تهیه پاسخ مناسب اقدام میدرخواست

های مانند؛ تکنیک)های داده کاوی مناسب از تکنیک گیریبهرهپردازش مربوطه را با  دینمایمرا دریافت 

. این دینمایمده و پاسخ را منعکس انجام دا (شبکه عصبی، درخت تصمیم، شبکه بیزین، خوشه بندی و...

این ارتباط،  بر اساسدر ارتباط قوی بوده و  (نرم افزاری است -که عاملی انسانی)گر عامل با عامل توصیه

های مطرح شده این عامل نیز مانند سایر عامل .شودیمتکنیک مناسب برای پردازش انتخاب و بکارگرفته 

یم 8 نمودار فعالیت این عامل به شرح شکل .باشدیمریافتی های دبه صورت برخط پاسخگو درخواست

 .باشد
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 پردازشگر: نمودار فعالیت عامل 8 شکل

 

های مهم تعریف شده در الگو بوده، بر اساس الگوریتم عامل وزن دهنده: این عامل که یکی از عامل

های مطرح شده به د سایر عاملاین عامل نیز مانن. پردازدیمتعریف شده به وزن دهی متغیرهای دریافتی 

نمودار فعالیت این عامل به شرح . دهدیمدهی مربوطه را انجام صورت برخط پاسخگو بوده و وزن

 .باشدیم9شکل
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 : نمودار فعالیت عامل وزن دهنده9 شکل

 

با لایه ها نقش اساسی در اجرای الگو داشته و وظیفه برقراری ارتباطات بین پنج گام اصلی الگو این عامل

ها و مراجع را بر عهده دارند. لایه بانک اطلاعاتی که در برگیرنده پایگاه هادادهبانک اطلاعاتی و پایگاه 

ها و . در این لایه از الگو، دادهدینمایم الگو ایفااطلاعاتی مربوطه بوده، نقش مهمی در طراحی و اجرای 

 (گانههای پنجگام)شمند با هسته مرکزی الگو های هومراجع اطلاعاتی وجود داشته که از طریق عامل

های ارزیابی فرآیند، بانک مرجع فرآیندی، بانک اطلاعاتی از شاخصالگوی . ندینمایمارتباط برقرار 

های فرآیندی و بانک اطلاعاتی از مشتریان، کارکنان، مالی و ... در این سطح قرار اطلاعاتی از عملکرد

یمبانک دانش سازمانی  ردیگیمهای اطلاعاتی که در این سطح قرار بانک ترینمهم. یکی از اندگرفته

های مدیریتی بسیار مورد ، دانش سازمانی به عنوان ابزاری برای پشتیبانی و کمک به تصمیم گیریباشد

این بانک  .(Moshabaki, Hasani & Bidgoli, 2014; Moradi, Aghaie & Hoseini, 2013) توجه است



     85                          منظور ارزیابی عملکرد فرآیندهای سازمانطراحی الگوی عامل محور به 

های یت نمودن دانش هاس سازمانی و ارتباط برقرار کردن با لایه مرکزی الگو از طریق عاملباهدف مدیر

باشد. طراحی این الگو در یک روند علمی و بر های مدیریتی میگیریمربوطه درصدد پشتیبانی از تصمیم

و از های مستدل صورت پذیرفته و در تمامی مسیر از نظرات خبرگان بهره برده شده اساس ورودی

نوین و استاندارد برای طراحی الگو استفاده شده است. علاوه بر طی شدن این مسیر پژوهشی،  یهاروش

های گیری از نظرات خبرگان دانشگاه و صنعت و طی مصاحبهگذاری طراحی الگو با بهرهارزیابی و صحه

در روش دلفی اجراء  عمیق صورت پذیرفته و برای نهایی سازی آن از روش دلفی بهره برده شده است.

یژگیونفر از خبرگان دانشگاه و صنعت با  6ارزیابی و نهایی سازی الگو از دو پنل با حضور  منظوربهشده 

شده طی سه مرحله رفت و بازگشتی نهایی شده که در نهایت الگو با معماری ارائهتعیین شده، استفاده یها

در خصوص مسئله مورد نظرو پس از بررسی و بازنگری  گردید. در این روش با دستیابی خبرگان به اجماع

 در مجموع روند پژوهش نهایی گردید. 7نظرات، الگو بر اساس امتیاز بندی طیف لیکرت، با امتیاز میانه 

 .اندداشتهنفر از خبرگان حضور  14 (مصاحبه و روش دلفی)

 

 گیریبحث و نتیجه

ها به موفقیت و اهداف از پیش ی در دستیابی سازمانهای ارزیابی عملکرد فرآیندهای سازماننقش الگو

های ارزیابی عملکرد فرآیند گوناگونی از گذشته تاکنون با شده امری مهم و ضروری است. الگوتعیین

اند، اما با توجه به تغییرات گسترده محیطی و شدت فضای های مشخصی تعریف و بکار گرفته شدهویژگی

های نوین و با ارزیابی عملکرد با ویژگیالگوی ه نیازهای سازمان، طراحی پاسخگویی ب منظوربهرقابتی 

های هوشمند در گیری از عاملانکار است. بهرهگیری از فناوری هوشمند سازی امری غیرقابلبهره

وکار مورد توجه بوده و نتایج مطلوبی نیز به همراه داشته است، اما این موضوع در های مختلف کسبحوزه

بی عملکرد فرآیندهای سازمانی مورد توجه ویژه قرار نگرفته است. در این مقاله با رویکرد پیمایشی و ارزیا

الگوهای عملکردی، چارچوب هاب فرآیندی ) تحلیل محتوا، بر اساس مطالعه ادبیات و مبانی نظری مربوطه

ن، الگوی عامل محور در سه گیری از مصاحبه با خبرگان و اخذ نظر از ایشاو با بهره (هوشمند یهاعاملو 

گیری، تحلیل، بهبود تعریف، اندازه)شده است. این الگو در لایه مرکزی شامل پنج گام لایه طراحی و ارائه

باشد و لایه واسط آن دربردارنده های اطلاعاتی میبوده و در لایه آخر نیز دربردارنده بانک (و کنترل

. در باشدیم (رگهیتوص ،پردازشگر ،نمایشگر دهنده، وزن گر،مشاهده دهنده،هشدار ،گزارشگر)های عامل

. گرددیمای ایجاد مربوطه صورت پذیرفته و ارتباط بین لایه یهاپردازشها، تمامی تراکنش و سطح عامل

پی یوآر روشاز  گیریبهرهطراحی مطلوب این الگوی عامل محور، سعی شده با  منظوربهدر این پژوهش 



 1396، پاییز و زمستان 18پژوهش نامه مدیریت تحول، سال نهم، شماره                                                 86

ها تدوین ال، نمودارهای مورد کاربری، نمودار فعالیت و نمودار کلاس مرتبط با عاملامزی یوو زبان مدلسا

های نوین و نمودارهای گیری از روشهای علمی و با بهرهشود. در این پژوهش، الگو بر اساس ورودی

قیق نیز تح یشده است. همچنین با اخذ نظر خبرگان در تمامی مسیر پژوهش، در انتهامختلف طراحی

دلفی در دو پنل و طی سه روند  روشگیری از پیشنهادی توسط خبرگان دانشگاه و صنعت با بهره یالگو

گذاری شده است. خلاصه جمع بندی روند پژوهش و صحه 7رفت و بازگشتی ارزیابی و با میانه امتیاز 

 .باشدیم، قابل مشاهده 3نتیجه حاصل شده از آن به شرح جدول 

 
 مع بندی طراحی الگوی عامل محور: ج(3) جدول

روند  

 پژوهش

  لاتکنیک آر یو پی و زبان مدلسازی یو ام 

 روش دلفی 

  مصاحبه باخبرگان 

  تکنیک آر یو پی و زبان

 لاام  مدلسازی یو

 

 ادبیات موضوع و مبانی نظری:

 الگوهای ارزیابی عملکرد .1

 فرآیندی یهاچارچوب .2

 هوشمند و هوشمند سازی یهاعامل .3

 هایورود

 مجری پژوهشگران پژوهشگران و خبرگان پژوهشگران و خبرگان روش دلفی

 (مرحله 3طی) 7طراحی الگوی نهایی با امتیاز میانه

 شامل:

  (2شکل)مدل مفهومی 

 هاعاملاصلی و  یهاگام 

  (3شکل) یکاربرنمودار مورد 

  (4شکل)نمودار کلاس 

  (9الی5شکل) تیفعالنمودار 

  هامؤلفهکامل شدن 

 مدل در سه لایه طرح اولیه 

   هامؤلفهشناخت اولیه و استخرا 

 طرح اولیه 
 هایخروج
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