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  چکیده
ها و نیروي انسانی را در تامین شناخت از نحوه عملکـرد یـاري    ارزشیابی کارکنان ابزاري است که سازمان

 .هدف نهایی از ارزشیابی افزایش کارایی و اثربخشی سازمان است نـه تـوبیخ و تنبیـه کارکنـان     وکند  می
از نظـر محتـوایی    بررسـی وضـعیت موجـود سیسـتم ارزشـیابی عملکـرد کارکنـان       هدف این پـژوهش،  

هـاي ارزیـابی، ارزشـیابی کننـدگان و نحـوه       هاي انجام ارزیـابی، دوره  روش(و اجرا) هاي عملکرد شاخص(
، شناسایی مشکلات و تنگناهاي موجود در سازمان در زمینه ارزشیابی عملکرد )استفاده از نتایج ارزشیابی

روش این تحقیـق،   .باشد عملکرد کارکنان میکارکنان و ارائه الگوي پیشنهادي به منظور ارزشیابی موثرتر
کلیه کارکنان معاونت فروش و خدمات جامعه آماري تحقیق، . ستا پیمایشی و از نوع کاربردي -توصیفی

، اي گیري تصادفی طبقه ده از نمونهبوده است که با استفا) نفر  647در مجموع(خودرو  پس از فروش ایران
سـنجش روایـی   . ابـزار جمـع آوري اطلاعـات پرسشـنامه مـی باشـد      . دست آمد نفر به 151تعداد نمونه 
همچنین براي پایایی پرسشنامه ضریب آلفـاي  . محتوایی مورد تأیید قرار گرفته استبه روش پرسشنامه 

اطلاعات جمع آوري شـده از طریـق   . باشدمی 97/0 دست آمده که ضریب به کرونباخ محاسبه شده است
مـورد تجزیـه و تحلیـل قـرار     ) مقایسه زوجی آزمون(فی و آمار استنباطیپرسشنامه، به وسیله آمار توصی

رهاي وضع پیشنهادي نشـان داد  ي وضع موجود و متغیها نتایج حاصل از بررسی روابط بین متغیر. گرفت
اختلاف  بین سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان سازمان در وضع موجود و وضع پیشنهاديکه به طورکلی 

  .اردداري وجود د معنا
  .نابع انسانی، ارزشیابی عملکرد، مدیریت عملکردم: واژگان کلیدي
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  مقدمه -1
. در عصر کنونی تحولات شگرف دانش مدیریت وجود نظام ارزشیابی را اجتناب ناپذیر نموده است

اي که فقدان نظام ارزشیابی در ابعاد مختلف سازمان اعم از ارزشیابی در استفاده از منابع و  گونه هب
. نمایند ها را به عنوان یکی از علائم بیماري سازمان قلمداد می اهداف و استراتژي ،مدیریت ،امکانات

در  وصخصه هاي خود بهر سازمان به منظور آگاهی از میزان مطلوبیت و مرغوبیت فعالیت
آفرینش ه دیگر با ملاحظه نظام از نگا .هاي پیچیده و پویا نیاز مبرم به نظام ارزشیابی دارد محیط

حکایت از  ،وجود نظم بسیار موزون در جهان خلقت. توان دریافت که ارزیابی در بطن آن قرار دارد می
ز عناصر اساسی این حلقه حلقه بازخورد کاملاً حساب شده دارد که نظام ارزیابی به عنوان یکی ا

ن نباشد ولیکن هر چند ممکن است بشر به علت نقص دانش و اطلاعات قادر به تبیین آ .مطرح است
 ،طبرسا(باشد اساساَ قوام و دوام یک سیستم منوط به وجود نظام ارزشیابی و کنترل در آن می

نباید نیکوکار و بدکار نزد تو یکسان « ،به مالک اشتر آمده است) ع(میرالمومنین علیدر نامه ا. )1379
اران را به بدي کردن وادار سازد و بدک باشد که این وضع نیکوکاران را از نیکویی کردن بی میل می

توجه به لیاقت و   ».پاداش یا جزاء کن ،پس هر یک از ایشان را به هر چه برگزیده است .سازد
رود  شمار می اصلی بس کهن به ،اجتماعی و حکومتی همه ملل ،شایستگی افراد در تاریخ سیاسی

هلند و سوئد  ،فرانسه ،انگلستان ،در کشورهاي اروپایی چون آلمان غربی). 1373،32،اردبیلی(
. گیرد هاست مسئله ارزشیابی به عنوان جزء مهمی از عملیات استخدامی مورد استفاده قرار می سال

ارزشیابی دقیق عملکرد شغلی  ،اسی مدیران سطوح مختلف هر سازمانبراین یکی از وظایف اسبنا
طور مداوم  کرد شغلی باید بهارزشیابی عمل. کارکنانی است که تحت نظارت او به فعالیت می پردازند

  .بهره گرفت ،وري سازمان در جهت افزایش بهره انجام گیرد تا بتوان از نتایج آن

  مروري بر مبانی نظري -2
  ارزشیابی عملکرد -1-2

تشخیص مثبت یا منفی از  دست از فرآیند رسمی فراهم آوردن بازخورا ارزشیابی عملکرد عبارت
از سنجش میزان تلاش و فعالیت کارمند است ارزشیابی عبارت . )1991،204،سینگر(عملکرد کارمند

و حدود موفقیت او در اجراي وظایف شغلی و تکالیف رفتاري با توجه به معیارها و استانداردها یا 
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 ،شدهارائه نان کارکعملکرد ارزشیابی  ازیکی از تعاریفی که . )19 ،1376،اردبیلی(انتظارات شغل از او
هایی که  زشیابی حرکتی است که بدان وسیله سازمان عملکرد کارکنان را در مسؤلیتاین است که ار
با دقت و صحت صورت پذیرد سنجد و زمانی که این کار  کند و می بررسی می ،به عهده دارند

مند خواهند  همگی از نتایج مفید آن بهره ،ویژه واحد پرسنلی همدیران و ب ،سرپرستان ،کارکنان
  .)1989،303،داویس(شد
 ،بهبود عملکرد از معتقدند که کارکردهاي ارزشیابی عملکرد عبارت است )1993( 1ر و دیویستور

بازنگري و  ،برنامه ریزي مسیرهاي شغلی ،تعیین نیازهاي آموزشی ، اجراي تعدیلات در نظام پرداخت
اخذ  ،ی بهبود آنبازخورد به افراد در خصوص عملکرد آنها و چگونگ ،هاي منابع انسانی ارزیابی سیاست

اهداف  )2002( 2همچنین هاروي و بوین. ...تنزیل و  ،ارتقاء ،جایگزینی ،تصمیمات مربوط به انتصاب
 ،بهبود عملکرد  ،و مقاصد ارزشیابی عملکرد را تحت عناوین برقراري نظام حقوق و دستمزد بهینه

ابزاري براي ... ارزیابی در خصوص تصمیمات مربوط به انتخاب و انتصاب و اخراج و تنزیل و ارتقاء و 
  . کنند رشد و توسعه نیروي انسانی طبقه بندي می

  .  صورت زیر نشان داد  هتوان ب طور خلاصه می هیند ارزشیابی را بآفر

  فرآیند ارزشیابی - 1جدول 
 
  
  
 
  
  
  
  

اندازه گیري و یادآوري  ،عنوان ابزاري براي قضاوته ارزشیابی ب ساختار نگرش سنتی بر استفاده از
عملکرد استوار است در حالی که در نگرش نوین کارکردهاي وسیعی براي نظام ارزشیابی متصور 

  تعیین اهداف ارزشیابی - 1
  تعیین استانداردهاي عملکرد - 2
 انتقال انتظارات عملکرد به کارکنان - 3

 گیري عملکرد واقعی سنجش و اندازه - 4

 مقایسه عملکرد واقعی با استانداردها - 5

 گفتگو با کارکنان درباره نتایج ارزشیابی -6
 انجام اقدامات اصلاحی ،در صورت ضرورت - 7
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شونده و  هاي ارزیابی رشد و توسعه توانائی  ،توان از تحقق اهداف و راهبردهاي سازمان است که می
  .)39-44 ،1994 ،اسنپ و همکاران(نمودها یاد  سازي آن توانا

صورت زیر تقسیم بندي نموده  به هاي سنتی و نوین در ارزشیابی تفاوت دیدگاه) 1989(میشل و کارل
  .است

  )6، ص1377طبرسا، ( هاي سنتی و نوین در ارزشیابی تفاوت دیدگاه - 2جدول 

  الگوهاي متداول ارزشیابی -1-1-2
ترین الگوهاي ارزشیابی عملکرد که در چند دهه اخیر به وسیله یکی از مشهورترین و متداول

الگوي مدیریت بر مبناي  ،مورد استفاده قرار گرفته استو خدماتی  صنعتی هاي سازمان
الگوي مدیریت بر مبناي هدف . مطرح شده است 1974توسط پیتر دراکر در سال  باشد که می3هدف

اي منطقی  هاي کلیدي مدیریت را به شیوه یک نظام فراگیر مدیریتی است که بسیاري از تلاش
هاي فردي و سازمانی سوق  بخش و کارآمد به سوي هدف اي آگاهانه؛ اثر گونه کند و به یکپارچه می

از این رو . گیرد وسیله هر دوگروه رئیس و مرئوس انجام می هدر این الگو ارزشیابی عملکرد ب. دهد می
مدیریت بر مبناي هدف راهی براي یکپارچه نمودن یا هماهنگ نمودن کارها و تلاش هاي سازمان و 

  ). 119؛1974دراکر؛(به اهداف از پیش تعیین شده است مدیریت ارشد به منظور دستیابی 
 ،فرایند ،ساختار الگوي نظام ارزشیابی مبتنی بر کیفیت جامع داراي چهار مولفه اساسی شامل ورودي

براساس این الگو در صورتی نظام ارزشیابی عملکرد موثر و کارساز واقع . باشد ستاده و بازخورد می
ها و  لازم و خاص براي هر مولفه وجود داشته باشد و ثانیاًَ بین مولفههاي  شود که اولاَ ویژگی می

هاي عصبی این نظام همواره تغییر و  عناصر نظام ارزشیابی تعامل منطقی برقرار باشد و نهایتاً رشته

 هاویژگی
  دیدگاه سنتی

 )یادآوري( معطوف به قضاوت

  دیدگاه نوین
 )بهبود عملکرد( معطوف به رشد و توسعه

  مشورت دهنده و تسهیل کننده عملکرد  قضاوت و اندازه گیري عملکرد  نقش ارزشیابی کننده
  نگر آینده  نگر گذشته  دوره ارزشیابی

  خود استاندارد گذاري  نظر سازمان و مدیران مافوق  استانداردهاي ارزشیابی
  شونده توسعه و بهبود ظرفیت ارزیابی  رشد؛  کنترل ارزیابی شونده  هدف عمده

  گو در جهت بهبود و اصلاح و گفت  )شبیه محاکمه ( دستوري  سبک مصاحبه پس از ارزشیابی



  
   ؛ مطالعه مورديو ارائه الگوي پیشنهادي سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان سازمان رزیابیا 

 ات
    /133

 ،1379،طبرسا(ها امکان پذیر گردد تحولات محیط را نیز مورد توجه قرار دهد تا بهبود مستمر فعالیت
ها به منظور  مسئله جدیدي  نیست؛ بسیاري از سازمان ،اي درجه 360استفاده از روش بازخورد . )68

درجه و کاربرد  360فن آوري بازخورد . اند از این روش استفاده کرده ،پرورش مدیران و رهبران خود
  .)92، 2002 ،جونز و بیرلی(کند تا موقعیت خود را در سازمان درك کنند رهبران را توانمند می ،آن
بر اساس مطالعات خود پیشنهاداتی در رابطه با بهینه شدن فرایند ارزشیابی که بیشتر » فریس«

به خوبی  ،ضمن ترسیم مراحل و چرخه ارزشیابی وي .نماید باشد ارائه میمتوجه ارزیابان می
ست ا ه لازمهاي مورد نیاز را که در هر مرحل ها و دانش اقدامات و همچنین برخی مهارت ،ها فعالیت
  .)188-192، 1990 ،فریس( نماید ارائه می صورت الگوئی پویا هب ،ده دارا باشدشون ارزیابی

ارزیابی و مدیریت عملکرد یکی از مباحث ویژه مدیریت منابع انسانی استراتژیک است و ابزار مناسبی 
منابع انسانی در نظران مدیریت  صاحب .آید حساب می براي ارتقاي عملکرد کارکنان و سازمان به

در یک تعریف ساده . اند را جانشین ارزشیابی عملکرد نمودههاي اخیر تدبیر مدیریت عملکرد  سال
هاي بالفعل و بالقوه منابع انسانی و  ممیزي بینش، دانش و تواناییست از ا مدیریت عملکرد عبارت

 ،1382،میرسپاسی(جامعه هاي سازمان و تعالی افراد سازمان و پرورش افراد در راستاي استراتژي
222(.  

با توجه به تعریف مدیریت عملکرد و وضعیت موجود در سازمان فروش و خدمات پس از فروش ایران 
گردد به منظور ارزشیابی عملکرد کارکنان مدل جامع مدیریت عملکرد جایگزین  خودرو پیشنهاد می

نمودن لحاظ دیریت عملکرد با مدل جامع م) 1(مطابق شکل . سیستم ارزشیابی عملکرد فعلی گردد
فرد، واحدهاي سازمانی و کل سازمان به نحوي فلسفه مدیریت عملکرد و در درون آن ارزشیابی 

  .عملکرد کارکنان، واحدهاي سازمانی و کل سازمان را مد نظر قرار داده است

  
  )1382میرسپاسی؛ (طرح جامع مدیریت عملکرد  - 1شکل
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  مدل پیشنهادي تحقیق  -2-2
ترین وظایف  ترین و در عین حال مشکل ارزشیابی عملکرد در مدیریت منابع انسانی، یکی از مهم

ارزشیابی عملکرد در . اند باشد که برخی از آن به عنوان نقطه آسیب پذیر مدیریت نام برده مدیران  می
کارکنان را  ها ها و توانمندي ترین عواملی است که به مدیران امکان بررسی قابلیت سازمان از مهم

  .شود دهد و از طرف دیگر موجب رشد و شکوفایی فرد می جهت دسترسی به اهداف سازمان می
هاي  در این راستا دستیابی به تمامی اهداف ارزیابی عملکرد کارکنان با توجه به نقص هریک از  روش

فرد را در سطوح  لذا روشی یکپارچه و جامع که. پذیر نخواهد بود ارزشیابی عملکرد موجود، امکان
در این مقاله مدیریت عملکرد به عنوان . مختلف مورد سنجش قرار دهد امري اجتناب ناپذیر است

  .گردد روشی مناسب جهت ارزیابی دقیق و هماهنگ معرفی می
هاي مدیریت منابع انسانی نقش مهمی را در بهبود عملکرد  مدیریت عملکرد، به عنوان یکی از نظام

ها ایفا  ها و در نتیجه بهبود عملکرد سازمان ن یی عملکرد آنان با اهداف کلان سازماسو کارکنان و هم
  .نماید می

ارزیابی و مدیریت عملکرد یکی از مباحث ویژه مدیریت منابع انسانی استراتژیک است و ابزار مناسبی 
یریت عملکرد، بیشتر مدیران به اهمیت مد. آید براي ارتقاي عملکرد کارکنان و سازمان به حساب می

هاي شرکت و افزایش اثربخشی نظام  سویی عملکرد آنان با هدف در بهبود عملکرد کارکنان و هم
با این وجود تحقق نظام . اند پی برده) پروري جبران خدمت، توسعه و جانشین(انسانی مدیریت منابع

  .شود ا محسوب میه هاي دایمی مدیریت سازمان ها، هنوز یکی از چالش مدیریت عملکرد در سازمان
تواند بخشی از  اگر مدیریت عملکرد با ملزومات و پیش نیاز آن در سازمان طراحی و اجرا شود می

مدیریت . ها راهکارهاي عملی ارائه کند مسائل و مشکلات سازمان را شناسایی و در جهت حل آن
و عملکرد نگرش جامعی به عملکرد افراد و سازمان دارد و با سازوکارهایی مشخص بین عملکرد فردي 

  .کند ایجاد می افزایی همسازمانی 

  مراحل مختلف استقرار سیستم مدیریت عملکرد -1-2-2
صورت  طی مراحل مختلفی نیاز است که به ها براي استقرار سیستم مدیریت عملکرد در سازمان

   ؛توان مراحل مربوطه را به شرح زیر بیان کرد خلاصه می
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توان به  از پیش نیازهاي نظام مدیریت عملکرد می ؛پیش نیازهاي نظام مدیریت عملکرد بررسی - الف
،  وجود احساس نیاز به  سازمانی مناسب و متعادل در سازمان دي همچون وجود نمودار و ساختارموار

در سازمان، حمایت مدیریت ارشد سازمان از نظام مدیریت ) ملکردعارزیابی (نظام مدیریت عملکرد
عملکرد، بومی سازي نظام مدیریت عملکرد در سازمان،  تمایز قائل شدن بین نظام مدیریت عملکرد 

  .اشاره کرددهی در سازمان  و نظام پاداش
براي استقرار نظام مدیریت عملکرد،  ؛مرحله انتخاب مدل مناسب مدیریت عملکرد براي سازمان -ب

در این راستا براي شروع . یک چهارچوب نظري و مدل مناسب به عنوان زیر بناي کار مورد نیاز است
اسب است شکل زیر هاي صنعتی و تولیدي من طراحی نظام مدیریت عملکرد که براي سازمان

  ؛پیشنهاد می گردد

  
  

    
  
  
  
  

  )52،1388،و همکاران آبادي نجف(مدل اجرائی مدیریت عملکرد -2شکل
  

که مدل مدیریت عملکرد بتواند در  براي این ؛مرحله بومی کردن مدل مدیریت عملکرد در سازمان -ج
منظور از بومی کردن مدل این است که ابعاد مدل . سازمان اجرا شود، لازم است که آن را بومی کرد

  . در سازمان سازگار شده و سازمان آن را بپذیرد...  فرهنگی وبا شرایط مختلف انسانی، 
در این مرحله باتوجه به جمع آوري اطلاعات در مراحل قبلی  ؛مرحله شروع طراحی و پیاده سازي -د

  .شود کار طراحی و تدوین بنیادهاي نظام مدیریت عملکرد شروع می
حله در طراحی نظام مدیریت عملکرد ترین مر مرحله فرهنگ سازي اساسی ؛مرحله فرهنگ سازي - ه

  .شود محسوب می

 ارزیابی زیرساخت مدیریت
 عملکرد

ارزیابی عملیات مدیریت 
عملکرد

 سازمان واحد

 فرد

 ها ها و رسالت آرمان

 
 ارتقا

 آموزش
 اثربخش

ارتقا بهره 

 رضایت

 ارزیابی ارزیابی

شاخص هاي  
 عملکردي

اهداف 
 استراتژیک
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پس از طی مراحل مختلف ذکرشده لازم است نظام ارزیابی عملکرد  ؛نهادي  - آزمایشی مرحله اجرا -و
  .صورت آزمایشی به مورد اجرا درآید به
و دهد  آنچه به نظام مدیریت عملکرد مشروعیـت مــی ؛مرحله به کارگیري نتایج مدیریت عملکرد -ز

  .کند به کارگیري نتایج حاصل از آن است لزوم آن در سازمان بیان می
ــاز -ح مــدیریت عملکــرد یــک نظــام، پویــاکردن   ؛نگري و اصــلاح نظــام مــدیریت عملکــردمرحلــه ب

 .هاست که خود بیشتر از هرچیزي نیازمند پویاماندن است سازمان

  پژوهش پیشینه -3-2
که این پژوهش قبل از انجام داده است  »کارکنان دولتارزشیابی «میرسپاسی پژوهشی در زمینه 
در بین مدیران مرکز آموزشی  پژوهشاین  .صورت گرفته است 1368طرح جدید ارزشیابی در سال 

 ،مدیریت دولتی صورت گرفته است و نظر مدیران را راجع به موضوعاتی از قبیل اهداف ارزشیابی
خصوصیات ارزشیابی کنندگان و غیره جویا شده  ،ابیهاي پایان دوره ارزشی نحوه برگزاري مصاحبه

  .است
هاي تابعه سازمان  شرکت(طراحی و تعیین الگوي ارزیابی عملکرد مدیران عاملبه «) 1377(طبرسا

به طراحی نظام ارزیابی  پژوهش در این. استپرداخته   »)صنایع و معادن بنیاد جانبازان و مستضعفان
. است یاد کرده »الگوي سنجش اقتضائی متوازن«و از آن به عنوان یا و منعطف پرداخته پوصورت  به

اندازه و چرخه عمر  ،تکنولوژي ،اي سازمان تحت عناوین محیط دخالت دادن چهار متغیر زمینه
هاي ارزیابی و امتیازات  شاخص ،انعطاف پذیري ،یند ارزیابی به صورت اعمال ضریبآسازمان در فر

هاي سازمان و ایجاد فرصت  پویایی و تغییر پذیري استانداردهاي عملکرد با توجه به استراتژي ،ها آن
هایی است که پویایی و  هاي مورد نظر از ویژگی روي زمینه کید برأمنظور ت براي سازمان به

  .پذیري مدل را موجب شده است انعطاف
و به این  استپرداخته » راه آهن بررسی ارزشیابی عملکرد کارکنان شرکت«به ) 1378(حبیب پور

مشخص نبودن استانداردها و عملکرد  ،نتیجه رسیده است که عدم آگاهی کارکنان از اهداف ارزشیابی
هاي  عدم توجه به مصاحبه ،عدم تمایل به نرمش و ارفاق در ارزشیابی ،کارکنان در مورد ارزشیابی



  
   ؛ مطالعه مورديو ارائه الگوي پیشنهادي سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان سازمان رزیابیا 

 ات
    /137

سازي نیروي  ابی موجب پایین آمدن سطح بهپایان دوره و عدم انجام اقدامات اصلاحی پس از ارزشی
  . انسانی شده است

بررسی اثر بخشی نظام ارزشیابی عملکرد از دیدگاه «پژوهش دیگري با عنوان ) 1380(شهسواري
هدف از این پژوهش بررسی نظام . انجام داده است »کارکنان شرکت داروسازي تهران شیمی

شناسایی مشکلات و نواقص آن در ارائه راهکارهاي  ارزشیابی عملکرد کارکنان شرکت تهران شیمی و
نظام ارزشیابی عملکرد در شرکت تهران شیمی  -1؛ نتایج پژوهش فوق عبارتند از. مناسب بوده است

نظام ارزشیابی عملکرد در شرکت تهران شیمی در  -2 .دانی نداردنایی کارکنان تاثیر چدر افزایش کار
افزایش حقوق و دستمزد کارکنان تاثیر اندکی دارد و تعیین حقوق و دستمزد براساس نتایج 

در نظام تشویق و تنبیه کارکنان به معیارهاي دیگري توجه  -3. پذیرد زشیابی عملکرد صورت نمیار
تهران شیمی در برنامه ریزي  زشیابی عملکرد شرکتنظام ار -4.کنند نه نتایج ارزشیابی عملکرد می

  . سزائی ندارد ههاي آموزشی کارکنان تاثیر ب دوره
. استپرداخته  »هاي دولتی طراحی مدل ریاضی ارزیابی عملکرد مدیر در سازمان«به  )1381(فضلی

براي ارزیابی عملکرد مدیران مدلی پیشنهاد شده است که مزایاي هر سه گرایش  پژوهشدر این 
دقیق و توانمند در  ،کاملا عینی ،ها اصلی را دارد و به علت استفاده از رویکرد تحلیل پوششی داده

هاي اساسی  که یکی از مدل )CCR(این مدل با استفاده از مدل استاندارد. هاي اجرایی است عرصه
)DEA(مدل افرا در ارزیابی . را برآن نهاده است 4طراحی و تبیین گردیده است و محقق نام افرا است

  .کار گرفته شده است هاي کشور به عملکرد مدیران شعبات یکی از بانک
 »لکرد کارکنان در سازمان بهره وري انرژي ایرانارائه یک مدل جهت ارزیابی عم«به ) 1383(انیسه

هاي  کارگیري مدل هدر این پژوهش علت و هدف اصلی از انتخاب موضوع تحقیق ب. استپرداخته 
با . باشد می.. .خدماتی و ، ها و واحدهاي تولیدي ریاضی براي ارزیابی عملکرد کارکنان در سازمان

حفظ  ،و عادلانه براي تشخیص میزان شایستگی کارکنانتوان مبناي منطقی  استفاده از این روش می
 ،فیعات یا انتقالتر ،پاداش مناسب، تعیین افزایش حقوق ،ان و مدیرانو نگهداري توان موجود کارکن

البته تحقیقات دیگري نیز صورت گرفته که  .تعیین نیازهاي آموزشی براي کارکنان ایجاد نمود
رد نیروي انسانی را در ارتباط با ارزشیابی کارکنان مطرح همانند موارد ذکر شده مستقیماً عملک
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لکرد بر تأثیر ارزشیابی عم ،اند و به ابعاد دیگري از قبیل عکس العمل کارکنان در قبال ارزشیابی نکرده
  .اند روابط بین پرسنل پرداخته

  مدل مفهومی پژوهش -4-2
ن فروش و بر آن شد که سیستم ارزشیابی عملکرد در سازما پژوهشگر پیشینه تحقیقبا عنایت به 

  . خودرو را مورد مطالعه و تجزیه و تحلیل قرار دهد خدمات پس از فروش ایران
میزان رعایت آئین ، کیفیت و دقت انجام کار عبارتند از؛ در ایران خودرو معیارهاي ارزشیابی کارکنان

میزان ، همکاري و مشارکت، انعطاف پذیري، اي محیط کارها و سایر استاندارده دستورالعمل ،ها نامه
نظم و ترتیب و رعایت ، درانجام وظایف پذیري و پشتکار مسئولیت، توانایی انجام کارهاي متفاوت

 استفاده صحیح از، غیاب و وقت شناسی  و  حضور، سرعت انجام کار کمیت و، اولویت درانجام وظایف
قدرت ، مهارت حل مسئلهر، خلاقیت و ابتکا، مهارت و دانش شغلی ، آلات ماشین اموال و ،ابزار

  .فراگیري و انتقال معلومات

  

  

  

  

  

  

  

  مدل مفهومی پژوهش -3شکل                                                                  

سیستم 
ارزشیابی 
عملکرد 
 موجود

 محتواي سیستم

 اجراي سیستم

سیستم 
ارزشیابی 
عملکرد 

 پیشنهادي

 کار کارکنانكمیت 

 کارکنانکیفیت کار 

 مهارت

 مشارکت در کار گروهی

 نامهرعایت دستورالعملها و آیین

 انعطاف پذیري 

 مسئولیت پذیري

 حضور و غیاب

 روشهاي انجام ارزشیابی

 دوره هاي ارزشیابی

 ارزشیابی کنندگان

 نحوه استفاده از نتایج
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  روش پژوهش -3
  فرضیه اصلی - الف

  . بین سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معناداري وجود دارد
  هاي فرعی فرضیه - ب
 .داردوجود هاي پیشنهادي اختلاف معناداري  ارزشیابی با شاخصهاي فعلی سیستم  بین شاخص  .1

 .داردوجود هاي انجام ارزشیابی در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معناداري  بین روش  .2

 .دارد وجود بین دوره هاي ارزشیابی در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معناداري .3

 .داردوجود ضع پیشنهادي اختلاف معناداري بین منابع ارزشیابی در وضع موجود با و  .4

بین نحوه استفاده از نتایج حاصله از سیستم ارزشیابی در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف   .5
 . دارد وجود معناداري

  
شامل در پژوهش حاضر جامعه آماري .  است پیمایشی و از نوع کاربردي -روش این تحقیق، توصیفی
  .باشد ش و خدمات پس از فروش ایران خودرو میکلیه کارکنان معاونت فرو

  اطلاعات نیروي انسانی معاونت فروش و خدمات پس از فروش ایران خودرو -3جدول 
 تعداد نمونه در هر واحد نسبت افراد در هر جامعه جمع نام واحد
  1 %77/0 5 فروش دفتر معاونت

 15 %74/9 63 بازاریابی
 9 %72/5 37 پشتیبانی فروش

 23 %46/15 100 فروش
 2 %24/1 8 قراردادهاي عمده
 38 %04/25 162 لجستیک و تحویل

 11 %26/7 47 منابع انسانی
 3 %16/2 14 معاونت برنامه ریزي و نظارت

 18 %75/11 76 مدیریت ارتباط با مشتري
 8 %41/5 35 حراست
 1 %77/0 5 مخابرات

 3 %85/1 12 خدمات ماشینی
 19 %83/12 83 حسابداري

 151 %100 647 جمع
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 151اي ، تعداد نمونه که با استفاده از نمونه گیري تصادفی طبقه .نفر می باشد 647حجم جامعه  
  .دست آمد نفر به

پرسشنامه از مقیاس  يها دهی به گزینه جهت نمره. ساخته است استفاده شده، محققپرسشنامه 
 ،محتواییبه روش امه نسنجش روایی پرسش استفاده شده،) خیلی زیاد= 5تا  کم خیلی= 1(لیکرت 

چنین براي پایایی پرسشنامه ضریب آلفاي کرونباخ  هم. توسط اساتید مورد تأیید قرار گرفته است
  .باشدمی 97/0 که محاسبه شده

ها، از آمار توصیفی نظیر فراوانی ،درصد فراوانی در قالب نمودار و جدول جهت  در مرحله تحلیل داده
هاي  بهره گرفته شده است و  داده مقایسه زوجی آزمون ات استفاده شده است و ازپردازش اطلاع

  .پردازش شده است spssدست آمده از پرسشنامه ، توسط نرم افزار  هب

  ها یافته -4
  آزمون فرضیات -1-4

  ؛فرضیات تحقیق به تفکیک ارائه شده استدست آمده از آمار استنباطی براي  هنتایج بدر این بخش 
بین سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف  ؛فرضیه اصلی

  . معناداري وجود دارد
هاي سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع  بین شاخص ؛فرضیه فرعی اول

  .پیشنهادي اختلاف معناداري وجود دارد

  هاي آمار توصیفی شاخص - 4جدول شماره 

  خطاي معیار  انحراف استاندارد  حجم نمونه  انگینمی  

  3285/0  38450/0  137  6147/2  هاي فعلی شاخص
  01894/0  22168/0  137  1025/4  هاي پیشنهادي شاخص
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  هاي سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان اي زوجی مربوط به شاخص نتایج آزمون نمونه -5جدول شماره
  اختلافات زوجی

t  
درجه 
  آزادي

 سطح معنی
  داري

  میانگین
انحراف 
  استاندارد

خطاي 
  معیار

  فاصله اطمینان

  حد بالا  حد پائین
730/48-  136  000/0  

4878/1-  35735/0  03053/0  5482/1-  4274/1-  

در سطح  H0می باشد فرض 05/0کمتر از ) 000/0(داري آزمون  که سطح معنی با توجه به این
هاي  هاي فعلی سیستم ارزشیابی با شاخص ین معنی که شاخصا هب. شود تایید نمی%  95اطمینان 

) 10/4(، میانگین وضعیت پیشنهادي 4با توجه به جدول شماره .  پیشنهادي اختلاف معناداري دارد
دهندگان انتظارشان از وضعیت  باشد در نتیجه پاسخ می) 61/2(بیشتر از میانگین وضعیت فعلی 

هاي  توان نتیجه گرفت که بین شاخص بنابراین می. جود استبیشتر از وضعیت مو) پیشنهادي(مطلوب
  .سیستم ارزشیابی عملکرد در وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معناداري وجود دارد

هاي انجام ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع پیشنهادي  بین روش ؛مفرضیه فرعی دو
  .اختلاف معناداري وجود دارد

  هاي آمار توصیفی شاخص -6جدول شماره 
  خطاي معیار  انحراف استاندارد  حجم نمونه  میانگین  

  0.09085  1.06341  137  2.8248  هاي انجام ارزشیابی فعلی  روش
  0.06493  0.76001  137  4.3358  هاي انجام ارزشیابی پیشنهادي  روش

  هاي انجام ارزشیابی اي زوجی مربوط به روش نتایج آزمون نمونه - 7جدول شماره 

  اختلافات زوجی
t  

درجه 
  آزادي

سطح معنی 
  داري

انحراف   میانگین
  استاندارد

خطاي 
  معیار

  فاصله اطمینان

  حد بالا  حد پائین
362/15 -  136  000/0  

5109/1-  15119/1  09835/0  7054/1-  3164/1 -  
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 H0می باشد در نتیجه فرض  05/0اي زوجی کمتر از  داري آزمون نمونه با توجه به اینکه سطح معنی
هاي انجام ارزشیابی در وضع موجود با  ین معنی که روشا هب. شود تایید نمی%  95در سطح اطمینان 

، میانگین وضعیت پیشنهادي 6با توجه به جدول شماره . وضع پیشنهادي اختلاف معناداري دارد
یعنی از دیدگاه پاسخگویان، روش ارزشیابی . باشد می) 82/2(بیشتر از میانگین وضعیت فعلی) 33/4(

اي است که کمتر مانع دخالت  گونه هبخش نیست و ب کارکنان در وضعیت فعلی چندان رضایت
انجام ارزشیابی تا  ها و انتظار دارند که روش. شود کنندگان می شخصی ارزیابی ها تها و برداش قضاوت

  . حد زیادي بهبود یابد

هاي ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع پیشنهادي  دورهبین  سوم؛فرضیه فرعی 
  .اختلاف معناداري وجود دارد

  هاي آمار توصیفی شاخص -8جدول شماره 

  خطاي معیار  انحراف استاندارد  حجم نمونه  میانگین  

  05228/0  61197/0  137  8504/2  دوره هاي ارزشیابی فعلی

  02627/0  30750/0  137  4088/4  پیشنهاديدوره هاي ارزشیابی 

  
  هاي ارزشیابی اي زوجی مربوط به دوره نتایج آزمون نمونه - 9جدول شماره 

  اختلافات زوجی
t  

درجه 
  آزادي

سطح معنی 
  داري

  میانگین
انحراف 
  استاندارد

خطاي 
  معیار

  فاصله اطمینان

  000/0  136  -419/25  حد بالا  حد پائین
5584/1-  71760/0  06131/0  6796/1-  4372/1-  

 H0می باشد در نتیجه فرض  05/0اي زوجی کمتر از  داري آزمون نمونه اینکه سطح معنیبا توجه به 
هاي ارزشیابی در وضع موجود با وضع  ین معنی که دورها هب. تایید نمی شود%  95ح اطمینان در سط

) 40/4(، میانگین وضعیت پیشنهادي 8با توجه به جدول شماره . پیشنهادي اختلاف معناداري دارد
هاي ارزشیابی  گویان، دوره یعنی از دیدگاه پاسخ .باشد می) 85/2(بیشتر از میانگین وضعیت فعلی 
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 که پیشنهاد شده در حالی. ی کارکنان را داردعملکرد فعلی به میزان کمی کفایت لازم براي ارزشیاب
  .است که وضعیت مطلوب می تواند تا حد زیادي کفایت لازم براي ارزشیابی کارکنان را فراهم آورد 

در وضع موجود با وضع پیشنهادي ) کنندگان ارزیابی(بین منابع ارزشیابی ؛چهارمفرعی فرضیه 
  .اختلاف معناداري وجود دارد

  هاي آمار توصیفی شاخص -10جدول شماره 

  خطاي معیار  انحراف استاندارد  حجم نمونه  میانگین  

  10588/0  23930/1  137  6569/2  منابع ارزشیابی فعلی
  06333/0  74127/0  137  2993/4  منابع ارزشیابی پیشنهادي

  
  )ارزیابی کنندگان(اي زوجی مربوط به منابع ارزشیابی نتایج آزمون نمونه -11جدول شماره 

  اختلافات زوجی
t  

درجه 
  آزادي

سطح معنی 
  داري

  میانگین
انحراف 
  استاندارد

خطاي 
  معیار

  فاصله اطمینان

  حد بالا  حد پائین
564/15 -  136  000/0  

6423/1 -  23513/1  10552/0  8510/1-  4337/1-  

گیریم که  میباشد نتیجه  می 05/0کمتر از  11جدول شماره در داري  با توجه به اینکه سطح معنی
در ) ارزیابی کنندگان(بنابراین منابع ارزشیابی . شود تایید نمی%  95در سطح اطمینان  H0فرض 

، مشاهده 10با توجه به جدول شماره . وضع موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معناداري دارد
بدین . ستا) 65/2(بیشتر از میانگین وضعیت فعلی ) 29/4(کنیم که میانگین وضعیت پیشنهادي می

هاي کارکنان  کنندگان با شرح شغل و مسئولیت معنی که اغلب پاسخ دهندگان معتقدند که ارزشیابی
ها کمتر در ارتباط هستند و  هاي شغلی با آن آشنایی کمی دارند ، در حین انجام وظایف و مسئولیت

  . باشند چندان تخصص لازم براي ارزشیابی عملکرد کارکنان را دارا نمی
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هاي کارکنان آشنایی  کنندگان با شرح شغل و مسئولیت که ارزشیابیهندگان انتظار دارند پاسخ د
بیشتري داشته باشند، با کارکنان در ارتباط بیشتري باشند و از تخصص لازم جهت ارزشیابی عملکرد 

  .کارکنان برخوردار باشند

نحوه استفاده از نتایج حاصله از سیستم ارزشیابی در وضع موجود با وضع بین  ؛پنجمفرعی فرضیه 
  .داردوجود پیشنهادي اختلاف معناداري 

  
  هاي آمار توصیفی شاخص -12جدول شماره 

  خطاي معیار  انحراف استاندارد  حجم نمونه  میانگین  

  05395/0  63149/0  137  4891/2  نحوه استفاده از نتایج فعلی
  03329/0  38961/0  137  3917/4  از نتایج پیشنهادينحوه استفاده 

  
  اي زوجی مربوط به نحوه استفاده از نتایج حاصله از سیستم ارزشیابی نتایج آزمون نمونه - 13جدول شماره 

  اختلافات زوجی
t  

درجه 
  آزادي

سطح معنی 
  داري

  میانگین
انحراف 
  استاندارد

خطاي 
  معیار

  فاصله اطمینان

  بالاحد   حد پائین
551/35-  136  000/0  

9027/1-  62643/0  05352/0  0085/2-  7968/1 -  

%  95در سطح اطمینان  H0باشد فرض  می 05/0داري آزمون کمتر از  که سطح معنی با توجه به این
ین معنی که نحوه استفاده از نتایج حاصله از سیستم ارزشیابی در وضع موجود با ا هب.  شود یید نمیأت

، میانگین وضعیت پیشنهادي 12با توجه به جدول شماره .  وضع پیشنهادي اختلاف معناداري دارد
اند که از  اغلب پاسخ دهندگان بیان داشته. باشد می) 48/2(از میانگین وضعیت فعلی بیشتر ) 39/4(

در سطح (جایی شغلی هسنجی آموزشی، جاب صل از ارزشیابی به میزان کمی در جهت نیازنتایج حا
  . و انتظار دارند که این وضعیت بهبود یابد شود ها استفاده می بود نظام پرداختو به) تراز هم
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 گیري بحث و نتیجه -5
کارکنان در وضع  تحلیل اطلاعات نشان داد که بین سیستم ارزشیابی عملکرد  و  بندي و تجزیه جمع

تحلیل اطلاعات   و  نتیجه کلی که از تجزیه .موجود با وضع پیشنهادي اختلاف معنی داري وجود دارد
دست آمد حاکی از وجود اختلاف بین سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان از نظر محتوا و اجرا در  هب

  .تأیید شدند% 95 در سطح اطمینانباشد و هر پنج فرضیه  وضع موجود و وضع پیشنهادي می
دست آمده حاکی  هو نتایج ب هاي زوجی استفاده شد از آزمون نمونهفرعی اول منظور سنجش فرضیه  به

هاي  که بین شاخص درصد فرضیه اول مبنی بر این 95یعنی با احتمال . از تأیید این فرضیه بود
یید أوجود دارد، ت هادي اختلافسیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با وضع پیشن

  .گردد می
درصد فرضیه دوم  95با احتمال طور که از فرضیه فرعی دوم و نتایج آن مشخص گردیده است  همان

ضع پیشنهادي هاي انجام ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با و که بین روش مبنی بر این
طور که از فرضیه فرعی سوم و نتایج آن مشخص گردیده  همان .گردد یید میأاختلاف وجود دارد، ت

هاي ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع  که دوره درصد فرضیه سوم مبنی بر این 95با احتمال است 
  .گردد یید میأپیشنهادي اختلاف دارد، ت موجود با وضع

درصد فرضیه  95با احتمال طور که از فرضیه فرعی چهارم و نتایج آن مشخص گردیده است  همان
سیستم ارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع ) ارزیابی کنندگان(که منابع ارزشیابی  چهارم مبنی بر این

همان طور که از فرضیه فرعی پنجم و  .گردد یید میأضع پیشنهادي اختلاف وجود دارد، تموجود با و
که بین نتایج حاصل از درصد فرضیه پنجم مبنی بر این 95با احتمال نتایج آن مشخص گردیده است 

  .گردد یید میأضع پیشنهادي اختلاف وجود دارد، تارزشیابی عملکرد کارکنان در وضع موجود با و
 استراتژي مدیریت عملکرد در وهله نخست به بهبود براي حصول به اثر بخشی سازمانی، گروهی و

 تا شود و رکنان مربوط میاستراتژي مدیریت عملکرد به توسعه و پرورش کا ثانیاً .پردازد دي میفر

ها و  استراتژي، ویژگیاین . بهبود عملکرد قابل حصول نیستفرآیندهاي کاراي توسعه، مستمر نباشد، 
مدیریت . دهد را مورد توجه قرار می ها گروه هاي افراد و قابلیت هاي اساسی سازمان و شایستگی

ثالثاً استراتژي مدیریت عملکرد بر تأمین  .نیز نامید »عملکرد و مدیریت توسعه«توان  عملکرد را می
هاي ذینفع سازمان، مالکان، مدیران، کارکنان، مشتریان، عرضه کنندگان  و انتظارات تمام گروه نیازها
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شود که منافعشان مورد  ورد میخبه خصوص، با کارکنان مثل شرکایی بر. کند عموم مردم تأکید می و
راجع به مسایل مربوط به خودشان تصمیم بگیرند،  انندتو احترام قرار گرفته است و می توجه و
ها  دهند، مدیریت عملکرد باید به نیازهاي افراد وگروه ها گوش می جویا شوند و بـه آن شان را نظرات

گروه  نیازهاي سازمان توجه کند، اگر چه باید اذعان نمود که همواره نیازهاي این سه چنین وهم
هاي ذینفع سازمان، مالکان،  گروه بر تأمین نیازها و انتظارات تمام یکسان نیستند، مدیریت عملکرد

سرانجام، استراتژي مدیریت . وعموم مردم تأکید می کند مدیران،کارکنان، مشتریان، عرضه کنندگان
 ایجاد فضایی است که امکان هدف آن خلق و. و مشارکت کارکنان تأکید می کند عملکرد بر ارتباطات

ین گفتگوها و ا هاي سازمان را فراهم می آورد تا در طی اعضاي گروهو گفتگوي مستمر میان مدیران 
 ها و موریت، ارزشأاطلاعات مربوط به م دیگر بیان کنند و از مذاکرات بتوانند انتظارات خود را از یک

  .کمک کند اهداف ، به ایجاد سازمانی با تعهد بالا

  هانوشتپی - 6

1 -Werther & Davis 
2 -Harvey& Bowin  
3 -Management by objective 
4-AFRA 
 
 
 
 

  منابع - 7

روش ارزشیابی در بخشهاي دولتی و غیـر دولتـی در ایـران ؛ چـاپ اول ،      ،) 1376(اردبیلی ، یوسف ]1[
 .تهران ، انتشارات بعثت 

مبانی قانونی و علمی ارزشیابی در بخـش دولتـی ، فصـلنامه مـدیریت در      ،) 1373(اردبیلی ، یوسف ]2[
آموزش و پرورش ویژه ارزشیابی ، معاونت تامین و تربیت نیروي انسانی وزارت آموزش و پـرورش ، سـال   

 . 46سوم ، شماره 
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 ارائه یک مدل جهت ارزیابی عملکـرد کارکنـان در سـازمان بهـره وري انـرژي      ،)1383(محمدانیسه، ]3[
  .دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات، ایران

 عملکـرد  مـدیریت  جـامع  مـدل  ،)1388(آبادي،فقیهـه،  طهرابند، علی، عقلی،حسـن،  نجـف   بیاضی]4[

  .88،آذر211ها، تدبیر،شماره سازمان
) واحدهاي مرکـزي (آهن  بررسی ارزشیابی عملکرد کارکنان شرکت راه، )1378(،الهویرديحبیب پور، ]5[

مجتمـع  ارشد، دانشگاه تهـران،   کارشناسی ، پایان نامهارائه الگوي مناسب جهت بهسازي نیروي انسانیو 
  .آموزش عالی قم 

بررسی اثر بخشی نظام ارزشیابی عملکرد از دیدگاه کارکنان شـرکت  ، )1380(، محمد رضا شهسواري]6[
   .کز آموزش مدیریت دولتیمر ،کارشناسی ارشد مدیریت دولتینامه  پایان ،داروسازي تهران شیمی

هاي نظام ارزیابی عملکرد کارآمـد و متناسـب بـا مقتضـیات نظـام       ویژگی ،)1379(طبرسا ، غلامعلی ]7[
 .، سازمان مدیریت و برنامه ریزي مجموعه مقالات سومین جشنواره شهید رجائی  ،اداري و سیاسی کشور

هـاي تابعـه    شـرکت (عملکرد مدیران عامـل  احی و تعیین الگوي ارزیابی رط ،)1377(غلامعلیطبرسا،]8[
  ، رساله دکتري ، دانشگاه تربیت مدرس)نسازمان صنایع و معادن بنیاد حانبازان و مستضعفا

رساله دکتري ، هاي دولتی طراحی مدل ریاضی ارزیابی عملکرد مدیر در سازمان ،)1381(، صفرفضلی ]9[
  .دانشگاه تربیت مدرس

 مدیریت استراتژیک منابع انسانی و روابـط کـار ؛ چـاپ بیسـتم و دوم،     ،)1382(میر سپاسی ، ناصر ]10[
  .222،صتهران ، انتشارات میر 

]11[ Bowin , R & Harvey , D (2002), Human resource management : an experiential 

approach , prentice - Hill – Inc. 
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