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 چکیده
  دهد   قرار  پایش  مبنای  را  آن  بتواند   سازمان  که  کلان  چارچوب  یک  وجود  سازمانی،  اهداف  تحقق  برای

ا   هاسازمان  حال،بااین.  است  ضروری  کند  استناد  آن  به  عملکرد  مدیریت  فرآیندهای  در  و   در   معمول
 هایتفاوت  به  مشکلات  این  از  بسیاری.  اندمواجه  مشکلاتی  با  عملکرد   ارزیابی  هایمدل  کارگیریبه

  مقاله،  این   در.  گرددبرمی  هاسازمان  انواع  از  مختلف  ابعاد  شناخت  به  نیاز  و  هاسازمان  در  موجود
  یک  بنیاد،داده  پردازینظریه  تحقیق  استراتژی  از  استفاده  با  و  کمی-کیفی  تحقیق  روش  یک  براساس

  برخلاف .  است  شده  ارائه  اطلاعات   فناوری  حوزه  در  فعال  هایسازمان  برای  عملکرد  مرجع  مدل
 شدهارائه  چارچوب  دارند،  تمرکز  سازمان  نتایج  سنجش  بر  که  عملکرد  ارزیابی   هایچارچوب  از  بسیاری

  فرآیندها   اجرای  از  حاصل  پیامدهای  واقع  در  نتایج  که  گشت  طراحی  ایده  این  بر  مبتنی  تحقیق  این  در
  محققین  دلیل  همین  به  و  است  گرفته  شکل   فرآیند  اجزای  کل  از  مدل  این  هایلیه  بنابراین  هستند؛

 صورتبه  مدل   هایلیه   از  یک  هر.  کردند  گذارینام(  PPRM)  فرآیندگرا  عملکرد  مرجع  مدل  را  آن
  براساس   هاسنجه  نهایت  در  و  اندشده   شکسته   هاسنجه   و  هاسنجهدامنه  سطح  دو  به  مراتبیسلسله
  در.  اندشده   بندیاولویت  آراس  چندمعیاره  گیریتصمیم  روش  از  استفاده  با  و  گروهی  گیریتصمیم

  یک  از  آمدهدستبه  هایداده  اساس  بر  هاسنجه  بندیاولویت   و  هاسنجهدامنه  تعریف  تحقیق،  این
 اطلاعات  آوریجمع  روش .  است  یافته   توسعه  بانکی  افزارهاینرم  تولید  زمینه   در  فعال  ایرانی   شرکت

  متناسب   اوزان  با  عملکرد  مرجع  مدل  بر  علاوه  تحقیق  این  نتیجه.  است  بوده  ساختاریافته  مصاحبه
  به   عملکرد  بهتر  مدیریت  جهت  و  آمد  دست  به  هاداده  تحلیل  از  که  بود  هاییبینش  هدف،  سازمان
 .شد پیشنهاد مطالعه  مورد سازمان
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 مقدمه 1
طور  وکار بهمحیط کسب   کهنظر وجود دارد  این اتفاق 

سازمان  حیات  و  است  تغییر  حال  در  ها  مداوم 
(. این  2005،  1تر شده است )هایتِ و ویگیوری سخت 

حفظ   و  توسعه  ارزش،  ایجاد  لزوم  بر  تغییرات، 
های رقابتی تأکید دارد که این امر روش ارزیابی  مزیت 

می  متحول  نیز  را  سازمانی  سازمانعملکرد  ها  کند. 
اینکه   فعالیتبرای  بین  استراتژیبتوانند  و  های  ها 

مدیریت   نظام  دارای  باید  كنند،  برقرار  ارتباط  خود 
به عبارت  ؛  (2009عملکرد باشند )برودبنت و لفلین،  

تحقق   که  است  ابزاری  عملکرد  مدیریت  دیگر، 
می استراتژی تضمین  را  سازمان  و  های  )فولن  کند 

بدین 2005،  2براون  و (.  مدل  یک  وجود    منظور، 
چارچوب که سازمان بتواند آن را مبنای کار قرار دهد  
و در فرآیندهای مدیریت عملکرد به آن استناد کند  

نه  چارچوبی  چنین  است.  می ضروری  بایست  تنها 
گیری عملکرد را یکپارچه کند بلکه باید  سیستم اندازه

)بیتیچی  باشد  استوار  تغییر  برابر  همکاران،    3در  و 
1998 .) 

وجود    یمحدود  اریبس رهایکا  ق،تحقی  اتیدر ادب
به  که  مورد  دارد  در  خاص  انطباق  طور  میزان 

  عملکرد   تی ریمد  یهامستیها و سمدل   ،هاچارچوب 
باشد. هریك  بحث کرده    وکارهای مختلفدر کسب 

های مدیریت عملکرد، چینش  ها و مدل از چارچوب 
می  پیشنهاد  را  كه سنجهخاصی  عملكرد  دهند  های 

تونی و  طبق آن ساختار یابند )دی سازمان بایستی بر  
لفلین2001،  4تونچیا  و  برودبنت  و  2009،  5؛  ملینا  ؛ 
( تأكید دارند كه  2013)  7(. یاداو و ساگار 2004،  6سلتو

اندازه سیستم  یك  باید  سازمان  عملكرد  هر  گیری 
داشته باشد. بر این اساس، در تحقیق    فردمنحصربه 

عملکرد  مرجع  مدل  طراحی  به  یک    8حاضر  برای 

 
1 Huyett & Viguerie 
2 Folan & Browne 
3 Bititci 
4 De Toni & Tonchia 
5 Broadbent & Laughlin 
6 Malina & Selto 
7 Yadav & Sagar 
8 Performance Reference Model (PRM) 

بانکی    سازمان اطلاعات  فناوری  صنعت  در  فعال 
 پرداخته شده است. 

در این تحقیق، ابتدا ادبیات موضوع بطور وسیع  
های ارائه شده  مرور و نقاط قوت و ضعف چارچوب 

تحقیق   روش  از  استفاده  با  ادامه،  در  شد.  بررسی 
داده نظریه اول  ک ی  بنیاد سازی    ی برا  هیچارچوب 

؛ سپس، چارچوب ارائه  شدطراحی  عملکرد    تیریمد
با ماهیت و ویژگی  انطباق  شده  های سازمان هدف 

مدل پیشنهادی این  چارچوب  ترتیب،  داده شد. بدین 
فرآیندگرا   عملکرد  مرجع  مدل  عنوان  با  تحقیق 

(PPRM )9   مراتبی  یک ساختار سلسله   رندهیدربرگکه
لیه  سطح  سه  از  دامنهمتشکل  و    10ها سنجهها، 

شد.های  جهسن طراحی  است  های  سنجه   عملکرد 
دامنه از  یک  هر  در  عملکردی،  سنجهمناسب  های 

  11استخراج و برمبنای خبرگی و روش چندمعیاره آراس
رتبهرتبه این  در  شدند.  رویکرد  بندی  یک  از  بندی، 

ها براساس  صورت که سنجه بدیع استفاده شد؛ بدین 
اثرگذاری  لیه  میزان  خ بر  بالدستی  در  های  ود 

PPRM رتبه و  ،  نتایج  نهایت،  در  شدند.  بندی 
سنجه بینش اثرگذاری  تحلیل  از  حاصل  ها  های 

 گزارش شد.

 مروري بر مطالعات گذشته 2
اندازه  و  مدیریت  بحث  گذشته،  دهه  سه  گیری در 

است.   گرفته  قرار  پژوهشگران  توجه  مورد  عملکرد 
های سنتی عملکرد مالی را نقد  بسیاری از آنها سنجه 

؛ هایس و  1990،  12؛ دیکسون 1994اند )بیتیچی، کرده 
(. البته یکی  2003و همکاران،  14؛ ایتنر1980، 13آبرنتی 

از عوامل کلیدی مؤثر در این تغییرات توسعه صنعت 
و همکاران،    15فناوری اطلاعات بوده است )سریمای 

بالچندرن 2011 و  تاتیچی  ساگار،  2008،  16؛  و  یاداو  ؛ 

9 Process-oriented Performance Reference Model 
10 Measure Domains 
11 Additive Ratio Assessment (ARAS) 
12 Dixon 
13 Hayes & Abernathy 
14 Ittner 
15 Srimai 
16 Taticchi & Balachandran 
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بررسی 2013 طبق  ک(.  متواز ها،  امتیازی  یک   1ن ارت 
طور وسیعی  که به   چارچوب غالب در ادبیات است

باینس  و  )تیلور  است  گرفته  قرار  استفاده  ، 2مورد 
(. این مدل توسط کاپلان  2013؛ یاداو و ساگار،  2012

نورتن  و    1992در سال    3و  ایجاد و سپس گسترش 
نورتن،   و  )کاپلان  یافت  حال،  2008بهبود  این  با   .)

اثرگذار  یتوجه ی ب از  یکی  مختلف    نفعانی ذ  یبه 
  ن یدر استفاده از ا توفیق برخی از صنایععدم    لیدل 

مایلس 2012،  4)آلگور   است  بوده  مدل  (.  2019،  5؛ 
معرفی    BSCمفهوم توازن، با اینکه اولین بار در مدل  

، 7، داشبورد عملکرد 6های کمینه بحرانی شد ولی روش 
نیز بر    EFQM9مدل تعالی    و  8مالکوم بالدریج مدل  

  10اند )فرانچزشینی اساس مفهوم توازن توسعه یافته
همکاران،   به  1991،  11گاروین ؛  2019و  همچنین،   .)

ارائه   از  بعد  سال  چند  چارچوب  BSCفاصله  یک   ،
(.  1996پیشنهاد شد )براون،    12ن فرآیندی توسط براو

ی نادیده گرفته  کلبه  مراتبسلسله در این چارچوب، 
 (.2019و همکاران،  13شده است )تیبیان 

سال   و    BSC،  2000از  گرفت  قرار  نقد  مورد 
جملهنسخه  از  آن  دیگر  کسب   های  کار  وکارت 

جامع14ی کانج امتیازی  کارت  امتیازی  15،  کارت   ،
امتیازی متوازن مبتنی بر پویایی  ، کارت  16عملکرد کل 

اندازه17سیستم سیستم  پایدار ،  عملکرد  و    18گیری 
کنشی  متوازن  امتیازی  شد  19کارت  سال  در    .ارائه 

به    ت یریچارچوب مد  کی  20سوشیل،  2010 عملکرد 
  طراحی کرد   21ر یپذانعطاف  یاستراتژ  ینام کارت باز

 
1 The Balanced Score Card: BSC 
2 Taylor & Baines 
3 Kaplan and Norton 
4 Aulgur 
5 Miles 
6 Critical Few  
7 Performance Dashboards 
8 Malcolm Baldrige National Quality Award 
9 The European Foundation for Quality Management 
(EFQM) 
10 Franceschini 
11 Garvin 
12 Brown 
13 Tibyan 
14 Kanji’s business scorecard 
15 Holistic scorecard 
16 Total performance scorecard 
17 system dynamics based BSC 

  یازیفراتر از مفهوم کارت امت  هدف آن ارائه مدلی که  
)یاداو،   منشور  2015بود  مدل  دیگر،  تحولتی  در   .)

، زنجیره  23ی پویا چندبعد، چارچوب عملکرد  22عملکرد 
عملکرد زیربرنامهارزش   سیستم  24ی  چارچوب   ،

 مدیریت عملکرد نیز ارائه شدند.

مدیریت عملکرد    هایهای اخیر، چارچوب در سال 
و   ایوانو  است.  بوده  محققان  توجه  مورد  کماکان 

( یک چارچوب مفهومی برای ارزیابی  2014)  25سیلویا 
عملکرد فرآیند نوآوری توسعه دادند. چارچوب کارت  

پایدار  متوازن  عملکرد    26امتیازی  مدیریت  جهت 
توسط  کسب  هلند  در  متوسط  و  کوچک  وکارهای 

(  2018و همکاران )  28لپُ   ( ارائه شد.2015)   27بوریگتر
های موجود با صنعت ساخت را  میزان انطباق مدل 

سیستم دادند.  قرار  ارزیابی  اندازه مورد  گیری های 
بانک  در  بایرد عملکرد  و  مونیر  توسط  (  2018)  29ها 

(  2018و همکاران )  30مورد مطالعه قرار گرفت. رنتال
عملکردسیستم ارزیابی  زم  های    ی همکار  نهیدر 
و سازمان دانشگا قرار    یعموم   هایه  بررسی  مورد  را 

فناوری   برای صنعت  تحقیقات،  از  برخی  در  دادند. 
برمبنای   داده    BSCاطلاعات  توسعه  چارچوب  یک 

)کیِسِ  موتاکین 2016،  31شد  همکاران،    32؛  (.  2018و 
  BSCطور گسترده به توسعه  برخی از محققین نیز به 

زنجیره  )باتاچربرای  پرداختند  تأمین  و   33یا های 
مسترینی 2014همکاران،   همکاران،    34؛  ؛  2017و 

و بررسی  مطالعه    حاصل(.  2014شفیعی و همکاران،  

18 sustainability performance measurement system 
(SPMS) 
19 Proactive BSC 
20 Sushil 
21 Flexible Strategy Game-card 
22 Performance prism 
23 Dynamic multi dimensional performance framework 
24 The performance planning value chain 
25 Cristian-Ionuţ Ivanov & Silvia Avasilcăi 
26 Sustainability Balanced Scorecard Framework 
27 Boerrigter 
28 Lop 
29 Munir & Baird 
30 Rantala 
31 Keyes 
32 Muttaqin 
33 Bhattacharya 
34 Maestrini 
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  1عملکرد در جدول    ت ی ریمدی  هاچارچوب همه این  
 شده است.  یسازخلاصه

 
 مطالعه شده   عملکرد   ی اب ی ارز   ی ها ها و چارچوب مشخصات مدل   1جدول  

 ترین نقاط قوت مهم ها(متغیرها )منظرها/سنجه ارائه  عنوان مدل 
ترین نقاط  مهم

 ضعف 

 مالکوم بالدریج
مؤسسه ملی  
استاندارد و  

 1987تکنولوژی،  

  ریزیطرح -یرهبر
  -مشتری -کیاستراتژ

  -کار یروین -دانش  تیریمد
 ج یاتن -عملیات

 نفعان یجامع به ذ نگاه
 ج ینتا لی مناسب تحل

 ادیز یریپذانعطاف

گیری  فقدان جهت
 استراتژیک 
متمرکز بر  

وضعیت حال  
 سازمان

چارچوب نتایج و  
 1ها کنندهنیی تع

و  2فیزرگارد 
 1991همکاران،  

 -پذیریرقابت -یعملکرد مال
-پذیریانعطاف -تی فیک

 ی نوآور -از منابع برداریبهره

ها و  تفکیک محرک
 نتایج عملکرد 

نادیده گرفتن  
 ی غیرمالیهاجنبه

نادیده گرفته  
 شدن ذینفعان 

 3هرم عملکرد 
، 4لینچ و کراس 

1991 

  -تیرضا -یمشتر -یمال -بازار
  -وریبهره -پذیریانعطاف

  -زمان چرخه -لیتحو -تی فیک
 عاتیضا

مراتب  سلسلهپیوند 
با   یعملکرد هایهسنج

 وکارکسب ندیفرآ ینما

عدم وجود  
  ستمیس

و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

عدم توجه به  
 بهبود مستمر 

 تعالی سازمانی 
(EFQM) 

بنیاد مدیریت  
کیفیت اروپا،  

1991 

  -توانمندسازها: رهبری
  -مشی و استراتژیخط
  -ها و منابعشراکت -کارکنان

 فرایندها 
  -مشتریان -نتایج: افراد

 نتایج کلیدی عملکرد  -جامعه

 بهبود  برای یری گاندازه
  نفعانیجامع به ذ نگاه

انتخاب  و  سازمان
 ارهایمع

جهت  مناسب  ساختار
 ج ینتا لیتحل 

 ادیز یریپذانعطاف

نادیده گرفتن  
 های محیط پویایی 

گیری  فقدان جهت
 استراتژیک 

دشواری روند  
 آن كردن  یاتیعمل 

بندی  عدم اولویت
 های بهبود پروژه

  فاقد
  لیوتحل هی تجز

 ها تعل 
متمرکز بر  

وضعیت حال  
 سازمان

کارت امتیازی  
 (BSCمتوازن )

کاپلان و 
 1992 نورتن،

  -منظر مشتری  -منظر مالی
  -منظر فرآیندهای داخلی
 منظر رشد و یادگیری 

  یمناسب برا یابزار
و انتقال   نیی تع

 ی استراتژ

  یبه استراتژ ازین
 آن یاجرا یبرا

 
1 Results and determinants framework 
2 Fitzergald 

3 Performance pyramid 
4 Lynch and Cross 



 

387 

 .407تا  379  صفحات. 1400 پاییز و زمستان  .28 شماره .14 دوره

اجرایی  مدیریت پژوهشنامه  

Journal of Executive Management 

( برای یک سازمان فعال در حوزه  PPRMطراحی مدل مرجع عملکرد فرآیندگرا ). فرشاد سعیدی، داود رضایی، روزبه قوسی، محمد سعیدی مهرآباد
 فناوری اطلاعات بانکی 

 م مه  هایار یمع  برتمرکز 
  نییتع مناسب جهت 

 بهبود  یهاپروژه تیاولو

  ی بررس امكانعدم 
 مستقل منظرها

عدم وجود  
  ستمیس

 ی ری گاندازه
ا  متمركز بر  صرفا

 جینتا
  در نظر نگرفتن

 ان نفعیذسایر 

 1996 براون، وکار فرآیند کسب
 -فرآیندها -هاورودی

 نتایج -هاخروجی
تفکیک فرآیندی 

 های عملکردی سنجه

نادیده گرفتن  
های محیط  پویایی 

 خارجی
چارچوب  

گیری عملکرد  اندازه
 یکپارچه

مدوری و  
 2000، 1استیپل 

  -هزینه -کیفیت
 -زمان -پذیری انعطاف

 رشد آتی  -تحویل

ابزاری برای ممیزی و  
 ارتقاء عملکرد کاری 

  یابعاد رقابت
 کم  اریبس

 منشور عملکرد 
و  2نیلی 

 2001همکاران، 

سهم    -نفعانرضایت ذی
 -هااستراتژی -نفعانذی

 هاقابلیت -فرآیندها
 برجسته کردن ذینفعان 

عدم وجود  
  ستمیس

و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

امتیازی  کارت 
 ی کار کانجوکسب

کانجی و سا،  
2002 

  -تعالی فرآیند -ارزش ذینفعان
محظوظ    -یادگیری سازمانی

 کردن ذینفعان 

حل مشکلات کارت  
 امتیازی متوازن 

تمرکز عمده بر  
 ذینفعان خارجی 

  عدم وجود
  ستمیس

و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

چارچوب عملکرد  
 ایپو یچندبعد

و   3مالتز
 2003همکاران، 

  منظر -منظر بازار  -یمال منظر
منظر    -منظر افراد -فرآیند

 آینده

های تلفیق سنجه
توسعه افراد و آینده با  

 BSCمنظرهای 

  یبه استراتژ ازین
 آن یاجرا یبرا

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 
عدم وجود  

  ستمیس
 ی ری گاندازه

زنجیره ارزش  
 ریزی عملکرد برنامه

، 4نیلی و جارر 
2004 

 تعریف نشده 
  کیستمات یس یندیفرآ

استخراج ارزش از   جهت
 ها داده

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 
عدم وجود  

  ستمیس

 
1 Medori and Steeple 
2 Neely 
3 Maltz 
4 Neely and Jarrar 
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و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

کارت امتیازی  
 متوازن جامع 

سورچندل و  
 2005، 1لیستن 

فرآیندهای    -یمشتر -یمال
  -سرمایه فکری  -یداخل

 اجتماعی  -کارکنان

تکمیل کارت امتیازی  
 متوازن 

قابلیت تعمیم  
 نامشخص 

عدم وجود  
  ستمیس

و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

کارت امتیازی  
 متوازن عملکرد کل

 2005، 2رمپرساد
  -یداخل   منظر  -یمشتر -یمال

بهبود   -یریادگ یدانش و 
 ی بهبود شخص  -ندیفرآ

و    یدغام عملکرد شخصا
چرخه  وجود  -ی سازمان

چرخه  و   رشد استعداد
 Kolb یریادگی

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 
عدم وجود  

  ستمیس
و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

 مدیریت عملکرد 
و  3اندرسون 
 2006همکاران، 

  تی ریمد -بازار -سهامدار
 ارزش  جادی ا -نیتأم  رهیزنج

دیدگاهی جامع از  
 عملکرد مدیریت  

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 
عدم وجود  

  ستمیس
و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

کارت بازی 
 استراتژی متوازن

 2010 سوشیل، 

  -منظر سازمان: وضعیت
عملکرد و   -بازیگر -فرآیند

منظر مشتری: ارزش  
 ارتباط با مشتری  -پیشنهادی

حل مشکلات مدل  
 کارت امتیازی متوازن 

دید جامع، یکپارچه و  
 پویا 

  یبه استراتژ ازین
 آن یاجرا یبرا
  ی بررس امكانعدم 

 مستقل منظرها
عدم وجود  

  ستمیس
 ی ری گاندازه

BSC   مبتنی بر
 پویایی سیستم 

 2011 ،4بارنیب
فرآیندهای    -مشتری -مالی

 رشد و یادگیری  -داخلی
  یطراح  کمک به

 ی تر نقشه استراتژجامع

متمرکز بر  
وکارهای کسب

 خدماتی 

کارت امتیازی  
 متوازن کنشی 

و  5چیتاس 
 2011همکاران، 

 تعریف نشده 
 ایپو یهاشبکه دیتول

 ها  KPI یسازهیشب

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 

 
1 Sureshchandar and Leisten 
2 Rampersad 
3 Anderson 
4 Barnabe 
5 Chytas 
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گیری  سیستم اندازه
 عملکرد پایدار 

 تعریف نشده  2011 ،1سیرسی 
  ی مفهوم یچارچوب

  دهی بهساختار  جهت
 ی روزرسانبه ندیفرا

نیاز به  
اعتبارسنجی  

 تجربی 
عدم وجود  

  ستمیس
و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

چارچوب  
گیری عملکرد  اندازه

 نوآوری

ایوانو و 
آواسیلکای، 

2012 

  -رهبری -فرآیندها -استراتژی
فرهنگ   -هاشایستگی

 سازمانی

متمرکز بر سنجش  
 نوآوری

  یبه استراتژ ازین
 آن یاجرا یبرا

عدم وجود  
  ستمیس

و   یری گاندازه
 ی ازدهیامت

 

شود این است که  آنچه از بررسی ادبیات حاصل می 
چارچوب مدل  و  دیدگاه ها  از  شده،  ارائه  های  های 

اند و منظرهای  مختلفی به مقوله عملکرد نگریسته 
قرار   توجه  مورد  را  عملکرد  سنجش  از  مختلفی 

نقاط قوت و ضعف خاص  داده  آنها دارای  اند؛ همه 
ارد درک این نکته است  خود هستند و آنچه اهمیت د

فلسفه چه  بر  چارچوب  هر  و  که  است  متکی  ای 
کسب  محیط  و  شرایط  چه  مناسب  وکاری  بیشتر 

ازاین  باید  است.  موجود  شکاف  پوشش  جهت  رو، 
عملکرد   ارزیابی  مدل  و  چارچوب  که  کرد  تلاش 

و  گونه به بکارگیری  قابلیت  که  گردد  طراحی  ای 
مرجعی واحد   عنوانانعطاف بالیی داشته باشد و به 

برای فعالیت ارزیابی عملکرد در سطح  و جامع  های 
سازمان قلمداد شود. بر این اساس، ضرورت دارد در  
عملکرد   مرجع  مدل  مفهوم  به  نیز  سازمانی  سطح 

مدل مرجع عملکرد با برخورداری از یک  توجه شود.  
های مورد نیاز برای مدیریت  رویکرد سیستمی، سنجه 
ه با یک سیستم تعریف و  و پایش سازمان را مشاب

، 3؛ باتینگ 2008و همکاران،  2كند )برافورتتعیین می

هاوس 2009 تافلی 2007،  4؛  (.  2012و    2008،  5؛ 
استفاده از چنین مدلی در سطح سازمان، یک زبان  

های  گیری و پایش سنجه مشترک برای انتخاب، اندازه 
می  ایجاد  اساس،  کند.  عملکرد  این  که    یچارچوببر 

  ک یمختلف تفک  یهاعملکرد را به بخش   یهاسنجه
به نتا ا معطوف    ی برا  تواندی نباشد م  جی کند و صرفا

. در این  مناسب باشد  عملکرد   مدل مرجع   ک یارائه  
با   نویسندگان  موردنظر  عملکرد  مرجع  مدل  مقاله، 

از     اد یبنداده   یپرداز هینظر  تحقیق   روش استفاده 
نتایج حاص برمبنای  است.  یافته  روش  توسعه  از  ل 

، در سطح چارچوب  PPRMتحقیق متغیرهای اصلی  
ا براساس متغیرهای  ها یا کلان )لیه  منظرها(، مشخصا

بدان    1براون که در جدول    وکار کسب   ندیفرآ الگوی  
شده تعریف  شده،  سطح  اشاره  در  و  اند؛ 

پایین ها و سنجهسنجهدامنه تر از های مدل )سطح 
های  ادبیات، داده   ها( براساس ترکیبی از بررسیلیه 

تصمیم و  تعریف  میدان  خبرگی  بر  مبتنی  گیری 
و مرجع    PPRM، متغیرهای اصلی  1اند. شکل  شده

 دهد.  تعریف و طراحی آنها را نشان می 

 

 
1 Searcy 
2 Barafort 
3 Bunting 
4 House 
5 Tuffley 
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 آنها   ف ی و مرجع تعر   PPRM  ی اصل   ی رها ی متغ   1شکل  

 

 شناسی تحقیقروش 3

 تحقیق روش  3.1
و همکاران،    2)ساندرز   1با استفاده از مدل پیاز پژوهش 

می 2009 صورت  (  این  به  را  حاضر  پژوهش  توان 
معرفی کرد: یک پژوهش بنیادی که از منظر فلسفه  

بوده و در آن    4و از منظر رویکرد استقرایی   3تفسیرگرا 
نظریه  استراتژی  داده از  شده  پردازی  استفاده  بنیاد 
ه منظر  از  روش  است.  منظر  از  و  کاربردی  دف 

های کیفی و کمی  توصیفی است، از هر دو نوع داده 
 5های ترکیبیاستفاده کرده است و در زمره پژوهش 

می  داده قرار  زمانی  گیرد.  مقطع  در  تحقیق  های 
ساختاریافته    6طولی  نیمه  مصاحبه  روش  دو  به  و 

داده  داده )برای  )برای  پرسشنامه  و  کیفی(  های  های 
های کیفی  اند. برای تحلیل داده آوری شده ع کمی( جم 

نظریه روش  کدگذاریِ  فرآیند  داده از  و  پردازی  بنیاد 
داده  تحلیل   یریگمیتصم  روشاز    ی کمهای  برای 

 
1 Research Onion 
2 Saunders 
3 Interpretivism 

این پژوهش  است.    شده  استفادهآراس    ارهیدمعچن
 اصلی زیر است:  به دنبال پاسخ به دو پرسش 

ویژگی 1 ➢ توجه به  با  و چارچوب های مدل (  های  ها 
یک   برای  ادبیات،  در  موجود  عملکرد  ارزیابی 
سازمان با زمینه فناوری اطلاعات چه چارچوبی  

تواند  است و می   سنجشقابل جامع، کاربردی و  
 مرجع مدیریت عملکرد سازمان قرار گیرد؟ 

اولویت 2 ➢ سنجه (  در  بندی  عملکرد  ارزیابی  های 
مور  چگونه  چارچوب  یکدیگر  به  نسبت  نظر  د 

 است؟

خلاف مقالت متعددی که به بررسی، مقایسه،  بر 
مدل اولویت  بین  از  انتخاب  و  ارزیابی  بندی  های 

های  اند، این پژوهش محدود به مدل عملکرد پرداخته
به و  نبوده  جامع  موجود  مدل  یک  طراحی  دنبال 

است.   میدان  محیط  در  استفاده  برای  مناسب 
شده  گرید انیببه طراحی  عملکرد  مرجع  مدل   ،
روش  نظریه  مثابهبه طریق  از  که  است  ای 

4 Inductive 
5 Mixed Method 
6 Longitudinal 
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های محیط  بنیاد و مبتنی بر داده پردازی داده نظریه
میدان و ادبیات ساخته شده است. محیط میدان در  
اطلاعات در حوزه   فناوری  پژوهش یک شرکت  این 

ارتباطات کسب  »توسعه  عنوان  با  بانکی  وکار 
ا  کیالکترون در  تجارت  که  است  یرانیان« 

با    صورتبه   1394  ماهبهشت یارد و  خاص  سهامی 
شهر  سرمایه در  تجارت  بانک  صددرصدی  گذاری 

شرکت،   این  مأموریت  شد.  تأسیس  و  تهران  خلق 
برا  ش یافزا ارزش  طر   ی مستمر  از  تجارت    ق یبانک 

پ  جاد یا محور  شبرد یو  با  بانک  در    ی اجرا  ت ی تحول 
جامع   و    یبانکدارسامانه    ی هاسامانه  هیکلمتمرکز 

عمل همچنکسب   یاصل   اتیحوزه  و  بانک    ن یوکار 
خدمات  ی طراح و  محصولت  توسعه    تال یجید   و 

ارزش  و  نگهداشت  آفرین نوآورانه  و    ی بان یپشت  ،و 
است. این شرکت    مربوطه  یهاسامانه   مربهبود مست

در تخصص   250حدود   که  دارد  انسانی  های  نیروی 
می  فعالیت  این  مختلف  قلمرو  و  محدوده  کنند. 

 پژوهش کلیه ابعاد این سازمان است. 

 

 اعتبارسنجی تحقیق  3.2
یک    عنوانبه بنیاد اعتبارسنجی  پردازی داده در نظریه 

فعال در    صورتبهمرحله جداگانه از تحقیق نبوده و 
می انجام  تحقیق  فرآیند  در طول  روش    شود.  این 

تحقیق از ابتدا یک فرضیه وجود ندارد که در مرحله  
دل   از  فرضیه  بلکه  شود،  اعتبارسنجی  مجزایی 

داده تحلیل روی  بر  که  می هایی  انجام  شود  ها 
بنابراین آنچه اهمیت دارد، معتبر  ؛  شوداستخراج می 

داده  است  بودن  تحلیل  روش  بودن  معتبر  و  ها 

های بسیار  از روش . یکی (2014وربین و استراوس، )ک
خاص    طور به مؤثر در اعتباربخشی تحقیقات کیفی و  

داده نظریه )مثلث پردازی  چندگانگی    1سازی( بنیاد 
است. در اینجا نیز از چندگانگی داده استفاده شده  
عملکرد(   ارزیابی  )مدل  نظریه  ساخت  برای  است. 

داده  به  ا  هر  صرفا در  و  نشده  بسنده  میدان  های 
با  بار  یک  داده   مرحله  به  از  مراجعه  برگرفته  های 

ا توسط   ادبیات مدل بازنگری و مدلِ کامل شده مجددا
کنندگانِ محیطِ اقدام ارزیابی شده است. با  مشارکت 

تفکر   مدل  قالب  در  تحقیق  فرآیند  هدف،  همین 
دبلیو  و همکاران،    3ریزی شد )ساندرزبرنامه  2علمی 

به 2009 اعتباربخشی  محقق جهت  مدل،  این  در   .)  
طور متناوب بین محیط ادبیات  های تحقیق به یافته

می  حرکت  میدان  )دورنیی و  کوتاری 2007،  4کند  ،  5؛ 
همکاران،  2004 و  ساندرز  موضوعی  2009؛  دومین   .)

که برای تضمین اعتبار مدل به کار گرفته شده است،  
در   همچنین  است.  بوده  موردی  مطالعه  روش 

استف تحلیل کمی  از روش  اده شده  مطالعه موردی 
است تا علاوه بر چندگانگی داده، چندگانگی روش  

 نیز در پژوهش به وجود آید. 

 

 فرآیند تحقیق  3.3
پردازی  های روش نظریه فرآیند تحقیق برگرفته از گام 

کوربین داده  رویکرد  بر  تمرکز  با  استراوس   6بنیاد   7و 
( و نیز با استفاده از روش دبلیو تعریف شده  2014)

های فرآیند تحقیق نشان داده  ، گام 2در شکل  است.  
گام  از  یک  هر  بیان  به  ادامه،  در  است.  های  شده 

 شود. تحقیق پرداخته می 

 

 
1 Triangulation 
2 W Method 
3 Saunders 
4 Dörnyei 

5 Kothari 
6 Corbin 
7 Strauss 
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 مراحل روش تحقیق   2شکل  

 

تعریف فاز اول: شناخت مسئله و  3.3.1
 های پژوهش پرسش

با حضور  : شناخت مسأله در محیط میدان:  گام اول 
مدیران   با  گفتگو  و  مطالعه  مورد  سازمان  در 

و  بخش  راهبردی  اسناد  مرور  با  نیز  و  مختلف  های 
گزارشات عملکردی، شناخت اولیه از ماهیت سازمان  

فعالیت نوع  که  و  شد  تلاش  شد.  کسب  آن  های 
امر ارزیابی عملکرد، بر    مشکلات اساسیِ مدیران در 

 مبنای تجربیات قبلی آنها، شناسایی شود. 

های ارائه شده  بررسی و مقایسه مدل :  دومگام  
  10کتاب و    11مقاله پژوهشی،    47تعداد  :  در ادبیات

و   معرفی  به  که  سفید  مقاله  یا  مدیریتی  گزارش 
مدل  چارچوب بررسی  و  عملکرد  ها  ارزیابی  های 

مطالعه   بودند  گام  دشپرداخته  این  خروجی   .
که    مدل و چارچوب ارزیابی عملکرد بود   19شناسایی  

شد گزارش  مقاله  دوم  بخش  گام،    .در  این  حاصل 
مهم  مدل شناخت  در  موجود  مسائل  های  ترین 

مدل  انطباق  عدم  بود:  نوع  عملکرد  و  ماهیت  با  ها 
ها بر پایش صِرف  ها و نیز، تمرکز غالب مدل سازمان

 نتایج. 

 
1 Open Coding 

دوم، گام   و  درک   اول  به  را  از   محققین    دقیقی 
رساند  پرسش   مسأله  روشن  و  کاملا  را  تحقیق  های 

 کرد. 

 

مدل ارزیابی    چارچوب تعریف: دوم فاز 3.3.2
 عملکرد

سوم میدان:  گام  اطلاعات  باز  کدگذاری  نخستین  : 
بنیاد کدگذاری  پردازی داده زیرفرآیند از فرآیند نظریه 

و    1باز  شناسایی  مفاهیم  باز،  کدگذاری  در  است. 
، 2شوند )لی ها کشف می ها و ابعاد آنها در داده ویژگی 
جمع2001 به  گام  این  در  محیط  (.  اطلاعات  آوری 

شد.   پرداخته  بیشتری  جزئیات  سطح  در  میدان 
ساختاریافته   مصاحبه  6آوری اطلاعات،  جهت جمع 

دور اول  در محیط میدان برگزار شد. پس از برگزاری  
یافتهمصاحبه بین  مغایرتی  که  مواردی  در  های  ها 
دوم  مصاحبه جلسه  داشت،  وجود  مختلف  های 

بر موضوعات مورد   تنها  دوم،  برگزار شد. در جلسه 
مصاحبه اطلاعات  شد.  تمرکز  در  مغایرت  شوندگان 

است. آمده  هفتم  از جمع   گام  اطلاعات،  پس  آوری 
نشانه  کدگذاری  و  شناسایی  آغمرحله  شد.  ها  از 

2 Lee 
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داده نشانه  به  در متن مصاحبهها معطوف  ها  هایی 
بودند که علائمی از سنجش یا پایش یک موضوع در  

مواردی    علاوهبههر یک از سطوح سازمان داشتند.  
رسید مدیریت عملکرد آنها مهم است  که به نظر می 

اما هیچ سنجش و پایش مدونی از آنها در سازمان  
نیز   ندارد  شدند.  نش  عنوانبه وجود  کدگذاری  انه 

مرحله    169تعداد   سپس  شد.  شناسایی  نشانه 
مفهوممفهوم  آغاز شد.  واحدهای  سازی  واقع  در  ها 

  53ها در قالب  ای یا خرُد تحلیل هستند. نشانه پایه 
بندی شدند. در آخرین مرحله از این  مفهوم، طبقه 

مقوله مقولهگام،  شدند.  تعریف  و  شناسایی  ها  ها 
تر و در سطحی بالتر قرار  نتزاعی نسبت به مفاهیم ا 

استراوس،   و  )کوربین  بنابراین،  ؛  (2014دارند 
دهد )جدول  ها را شکل می بندی مفاهیم مقولهگروه

2.) 

 
 ها و مفاهیم شناسایی شده از محیط میدان فهرست اولیه مقوله   2جدول  

 مرتبط مفاهیم  مقوله  مفاهیم مرتبط  مقوله 

 خدمات 

 افزاری پشتیبانی نرم
 پشتیبانی شبکه و زیرساخت 

 نگهداشت و توسعه 
 ی سازکپارچهی

 فناوری اطلاعات   تیحاکم
 مشاوره فناوری اطلاعات 

 هافعالیت
 تحلیل و طراحی 

 گیری پشتیبان
 امور منابع انسانی 

 امور مالی 
 توسعه 
 آزمون
 تغییر 

 استقرار 

 سرمایه انسانی 

 نویسبرنامه
 تحلیلگر 
 افزار معمار نرم

 آزمونگر
 پرسنل ستادی 

 مدیر پروژه 

 مدیر ارشد 
 مدیر واحد 

 معاون
 R&Dکارشناس 

 وکارکسبکارشناس 

 محصولت 

 همراه بانک 
 سامانه چک 

 OTPسامانه 
 سامانه تسهیلات 

 سرمایه فیزیکی 
 سرور 

 شبکه و زیرساخت 
 سیستم 

 ساختمان 
 تجهیزات 
 ملزومات 

 نتایج
 سودآوری 

 رضایت مشتری 
 بلوغ سازمانی

 

از  ها:  : اعتباربخشی و نهایی سازی مقوله گام چهارم
محیط میدان به یک سازمان محدود بوده و    کهآنجا 

در جریان مصاحبه است  اسناد  ممکن  بررسی  و  ها 
مقوله  از  برخی  به  شرکت  این  اشاره  اطلاعاتی  ها 

نشده باشد، در این گام سعی شده است با مراجعه  
مقوله  از  جامعی  فهرست  ادبیات،  به  های  مجدد 

ار  مرتبط با ارزیابی عملکرد تهیه گردد. هدف از این ک

افزایش اعتبار مدل نهایی و ایجاد قابلیت تعمیم مدل  
افزاری بوده است. پس از این  های نرم به کلیه شرکت 

)آریاوان  موجود  منابع  از  جدید  مقوله  سه  و    1گام، 
)جدول  2016همکاران،   شد  شناسایی  سپس  3(   .)

مصاحبه متن  ا  قرار  مجددا بررسی  مورد  میدان  های 
ستند از میدان به این  توان گرفت و مفاهیمی که می 

 های جدید مرتبط شوند شناسایی شد.مقوله

 

 

 
1 Ariawan 
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 ها )شناسایی شده از ادبیات( سایر مقوله   3جدول  

 مفاهیم مرتبط  مقوله 
 داده و اطلاعات  وکار بانکیدانش شناخت کسب های توسعه تجربه دانش 

 سرمایه ارتباطی 

 ها تکفینارتباط با 
 های اجتماعی ارتباط با کارمندان بانک در پلتفرم

 مرکز نوآوری
 ارتباط با رگولتور 

 کنندگانتأمین
 کارفرما عنوانبهارتباط با بانک 

 ارتباط با شرکا

 افزار نرم مدیریت  فرآیند نقدینگی  ساختار  سرمایه سازمانی 
 

پنجم چارچوب:  گام  خلق  و  محوری  کدگذاری   :
ها و  کدگذاری محوری، فرآیند ایجاد ارتباط بین مقوله

مقولهزیرمقوله  دادن  پیوند  نیز  و  سطح  ها  در  ها 
مقوله  ویژگی  یک  محور  حول  که  است  ابعاد  و  ها 

(. با نظر به  2014یابد )کوربین و استراوس،  تحقق می 
)ویژگی  استراوس  توسط  ذکرشده  ل 1987های  و  ی  ( 

»فعالیت«  2001) مقوله  محوری    عنوانبه(،  مقوله 

شد )شکل    سازیانتخاب و کدگذاری محوری بصری
می 3 که  اختیاری  اقدامات  از  یکی  روش  (.  در  توان 

انجام داد، شکست  پردازی داده تحقیق نظریه  بنیاد 
مقوله  از  ارائه  برخی  از  پس  است.  زیرمقوله  به  ها 

ها،  بررسی مقوله کنندگان و  مدل محوری به مشارکت 
های فعالیت و نتایج  این نتیجه حاصل شد که مقوله

 خیلی کلان هستند و نیاز به شکست بیشتری دارند. 

 

 
 شده ی ساز ی بصر   ی محور   ی کدگذار   3شکل  

 

میدان   محیط  اطلاعات  از  فعالیت  شکست  برای 
فعالیت انواع  و  شد  شد.  استفاده  شناسایی  ها 

زیرمقوله  بدین  چهار  به  مقوله  این  ترتیب، 
پروژه فعالیت واحدی،  محصولی  های  و  فرآیندی  ای، 
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شکسته شد. برای شکست مقوله نتایج هم با توجه  
الگو   امتیازی متوازن  از کارت  بازخوردهای میدان  به 

نتایج  گ و  داخلی  نتایج  زیرمقوله  دو  به  و  رفته شد 
نتایج کدگذاری   به  توجه  با  تفکیک گشت.  خارجی 

سنجهمفهومی،   که  به  چارچوبی  را  عملکرد  های 
ا معطوف به  بخش  های مختلف تفکیک کند و صرفا

می  نباشد  و  نتایج  مرجع  مدل  یک  ارائه  برای  تواند 
مناسب تحقیق  اول  پرسش  به  باشدپاسخ  ؛  تر 

مقوله براین،  بنا که  گرفت  شکل  ایده  های  این 
توان بر مبنای چارچوب فرآیندی  کدگذاری شده را می 

روابط علی و معلولی را مورد تأکید قرار داده  براون که  

داد   هالیگان،    1)بوکوارت نگاشت  کلات 2007و  و    2؛ 
و    3؛ اشلفکی 2007و همکاران،    ؛ نیلی 2001همکاران،  
چارچوب نهایی با چهار  ترتیب،  بدین   (.2012همکاران،  

ها و نتایج جهت  ها، خروجی ها، فعالیتلیه ورودی 
ها تعریف شد )شکل  ها و زیرمقولهبندی مقوله دسته

  میتقس  یی هادسته   به   ها ه یل  ، چارچوب  ن یا   در  (.4
ا  شدند در  نامدامنه  ق،یتحق  نی که   دهیسنجه 

دامنه  .شوندیم واقع  همان  سنجهدر  مدل،  های 
زیرمقوله مقوله و  روش  ها  در  شده  تعریف  های 

 تحقیق هستند.

 

 
 ( PPRM)   سازمان   عملکرد   مرجع   مدل   یی نها   چارچوب   4  شکل 

 

 
1 Bouckaert 
2 Klatt 

3 Schläfke 
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های مدل  فاز سوم: تعریف سنجه 3.3.3
 ارزیابی عملکرد 

چارچوب ارزیابی عملکرد که در انتهای گام پنجم به  
تنهایی یک خروجی پژوهشی معتبر و  دست آمد به 

توانند با  ها می آید. سازمانقابل کاربرد به حساب می 
سنجه از  تعریف  یک  هر  در  خود  متناسب  های 

یک چارچوب    عنوان به های این چارچوب، از آن  بخش 
کنند.   استفاده  عملکرد  تحقیق  وجودن یباا ارزیابی   ،

تر رفته و به استخراج و تعریف  حاضر یک گام پیش 
ها برای چارچوب ارائه شده پرداخته است. این  سنجه

کار با دو هدف انجام شده است؛ اول اینکه خود این  
می  اعتبارسنجی    عنوانبه تواند  کار  روش  یک 

قابلیت   و  مانعیت  و  جامعیت  منظر  از  چارچوب 
ی جامع و  خوببه ز این نظر  کاربرد به حساب آید که ا

مانع بودن چارچوب را نشان داد. هدف دوم این بوده  
استفاده   آماده  ا  کاملا نظر  مورد  چارچوب  که  است 

 سازی مورد نیاز باشد.ها با حداقل بومی برای سازمان

ویژگی گام ششم تعریف  به  ها:  های مقوله:  نیاز 
سنجه روش  تعریف  از  دیگر  گامی  تا  شد  باعث  ها 

های  بنیاد که تعریف ویژگی پردازی داده نظریه   تحقیق
ها است، طی شود. این گام یک گام اختیاری  مقوله

در روش تحقیق است که با توجه به نیاز ذکر شده  
برای شناسایی سنجه  بال طی شد.  بند  های هر  در 

های ارزیابی عملکرد  ها و چارچوبسنجه، مدل دامنه
منظر   از  بار  این  موضوع  ادبیات  مورد  سنجهدر  ها 

معیارهای بالقوه  ها و  بررسی قرار گیرند. کلیه سنجه
از ادبیات استخراج شده و با توجه به ماهیت سازمان  
و اطلاعات میدان بازنویسی و به تفکیک هر بخش  

 از چارچوب فهرست شدند. 

پس از  ها:  های مقوله : بعُدبندی ویژگی گام هفتم
پيدا  ها بعُد  ی ویژگ  ی،بعد  هدر مرحلها،  تعریف ویژگی 

ُ نكنمي شده اين    عدبندي« د. منظور از يك »ويژگي ب
پيوستار   يك  روي  بر  را  ويژگي  پژوهشگر،  كه  است 

به هر  ها،  در بين داد با یک روش معتبر  تلقي كرده و  
دو   بین  در  مکانی  پيوستار    یک نهايت  ویژگی، 

(. در این تحقیق،  2005،  1ول )کرسِ   ددهمي تخصیص  
های مدل مرجع عملکرد  سنجهها همان دامنهمقوله

گیری آن  های اندازه های هر مقوله نیز سنجهو ویژگی 
مشخص  نیز  ویژگی  هر  بعُد  وزن  هستند.  کننده 

با    بنابراین، این گام؛  سنجه در مدل نهایی خواهد بود
های عملکرد با توجه به میزان  بندی سنجهرتبه  هدف

میت آنها در تحقق نتایج مورد نظر سازمان انجام  اه
 شد )پاسخ به پرسش دوم تحقیق(.

سنجهبه اولویت  تعیین  نتایج  منظور  لیه  ها، 
ا ینها   آنچهعنوان  به دهد  عملکرد سازمان را نشان می   تا

به ارایه و  مطلوبیت  نوعی  از سطح  تصویری  دهنده 
ها  وضعیت سازمان است در نظر گرفته شد. سنجه 

لیه برا اثرگذاری  میزان  تحلیل  مختلف  ساس  های 
مدل مرجع عملکرد بر یکدیگر و در نهایت بر نتایج  

بندی شدند. براین اساس، با استفاده  سازمان اولویت 
تصمیم  روش  مقایسه  از  یک  ابتدا  گروهی  گیری 
دامنه بین  نتایج  سنجهزوجی  لیه  )منظرهای(  های 

آبه از  یک  هر  اهمیت  و  وزن  تعیین  در  منظور  نها 
نفر    9منظور، تعداد  سازمان هدف انجام شد. بدین

بخش  متخصصین  و  ارشد  مدیران  مرتبط  از  های 
سازمانِ هدف انتخاب شدند و برای هر یک از افراد  

جدول   در  شد.  تعریف  خبرگی  درجه  و  ،  4وزن 
 گیرندگان نشان داده شده است. مشخصات تصمیم 

 

 

 

 

 

 
1 Creswell 
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 گیری گروهی گیرندگان در فرآیند تصمیم مشخصات تصمیم   4جدول  

  شماره
(k ) 

 (dk) درجه خبرگی ( wkوزن خبرگی ) سطح تحصیلات  سطح تجربه  سطح مدیریتی 

 1/ 08 094/0 دانشجوی دکتری  سال   10تا   5 کارشناس راهبرد 1
 40/1 122/0 دانشجوی دکتری  سال   15تا  10 سرپرست دفتر مدیریت پروژه  2
 1/ 28 0/ 112 دکتری سال   15تا  10 کارشناس سازمان و فرآیند  3
 16/1 101/0 دکتری سال   10تا   5 وکار سرپرست توسعه کسب 4
 00/1 087/0 کارشناسی ارشد  سال   10تا   5 کارشناس مدیریت پروژه  5
 00/1 087/0 کارشناسی ارشد  سال   10تا   5 وکار کارشناس توسعه کسب 6
 1/ 68 147/0 دکتری سال   15تا  10 نوآوری مدیر راهبرد و  7
 1/ 76 154/0 کارشناسی سال  15بالی  رعامل یمدمشاور  8
 1/ 08 094/0 دکتری سال   10تا   5 وکار سرپرست معماری کسب 9

تصمیم از  یک  هر  ابتدا  ادامه،  مقادیر  در  گیرندگان 
زوجی   مقایسات  ماتریس  به  را  خود  نظر  مورد 

به سپس،  دادند.  و  اختصاص  تضاد  رفع  منظور 
خانه از  یک  هر  ناسازگاری  میزان  از  های  کاستن 

پایان،   ماتریس مورد بحث و گفتگو قرار گرفت. در 
ا  خود را  گیرندگان ارقام نهایی مورد نظر  تصمیم   مجددا

  که ی نحوبهدر ماتریس مقایسات زوجی درج کردند  
گیرندگان کمتر از  های تصمیمنرخ ناسازگاری ماتریس 

( شد. مقادیر هر  1/0حداکثر مقدار مجاز ناسازگاری ) 
𝑎𝑖𝑗توان با ماتریس را می 

𝑘   گیرنده  معنای نظر تصمیمبه
k  ام در مورد سطرi    و ستونj    نشان داد. ماتریس

ابتدا از    ،jو    iن شیوه حل شد: به ازای هر  فوق به ای
تصمیم همه  هندسی  نظرات  میانگین  گیرندگان 

)یعنی   ∏√موزون  (𝑎𝑖𝑗
𝑘 )𝑑

𝑘9
𝑘=1

در  9 و  شد  گرفته   )
نرخ   که  حاصله  زوجی  مقایسه  ماتریس  نهایت 

مجاز   میانگین    015/0ناسازگاری  روش  با  داشت، 
)ساعتی  اوزان  2008،  1986،  1حسابی  و  شد  حل   )

 نهایی منظرهای لیه نتایج بدست آمد.

گامِ مبتنی  بهدر ادامه، با استفاده از یک روش گام 
سلسله  )از  بر  عملکرد  مرجع  مدل  چارچوب  مراتبِ 

های هر  ترین سطح(، سنجه بالترین سطح به پایین 
بندی شدند. چراکه میزان  ها رتبهسنجهیک از دامنه

 
1 Saaty 
2 Likert scale 

بعدی می بر روی لیه  باثرگذاری  هترین معیار  تواند 
بدین  باشد.  ماتریس ارزیابی  های  ترتیب، 

تشکیل شدند که سطرهای  تصمیم نحوی  به  گیری 
های لیه پایینی و  ها یا سنجهسنجهآنها بیانگر دامنه

دامنهستون بیانگر  آنها  بالتر  سنجههای  لیه  های 
گیری بودند. این کار، وزن  عنوان معیارهای تصمیم به

بندی معیارهای ها و نحوه رتبه هسنجهر یک از دامنه
ها با تخصیص  داخل آنها را تعیین کرد. این ارزیابی 

لیکرت  مقیاس  یک   2اعداد  قالب  ماتریس  در  سری 
به  تصمیم توجه  با  شد.  انجام  )اثرگذاری(  گیری 

بودن معیار اثرگذاری، مقادیر منفی در آن    3سویهیک 
لیکرت   مقیاس  از  نتیجه  در  و  نیست  مدنظر 

استفاده شد.    11و    9،  7،  5،  3،  1ی با اعداد  تای شش
ارزیابی  مقدار  در  »  1ها،  معنای  ا به  اثرگذار    اصلا

ا به معنای »  11نیست« و مقدار   اثرگذار است«    کاملا
میانگین   محاسبه  با  سپس،  شد.  گرفته  نظر  در 

تصمیم  از  یک  هر  نظرات  با  هندسی  و  گیرندگان 
تصمیم تکنیک  آرابکارگیری  چندمعیاره  س گیری 

ها بندی سنجه(، رتبه2010،  4)زاوادسکاس و تورسکی 
 انجام گرفت. 

 

3 Unipolar 
4 Zavadskas & Turskis 
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 های تحقیق. نتایج و یافته4 4
 چارچوب نهایی مدل مرجع عملکرد  4.1

نخستین دستاورد تحقیق که در گام چهارم از فرآیند  
آمد چارچوب مدل مرجع عملکرد   به دست  تحقیق 

( )شکل  PPRMفرآیندگرا  است  که    طورهمان (.  4( 
م نهایی  ی ملاحظه  چارچوب  شامل    PPRMشود، 

سنجه است كه در چهار لیه مفهومی  چهارده دامنه
می دسته پایین بندی  كه  شود.  مدل  در  لیه  ترین 
میورودی  نشان  را  دربردارنده  ها  دهد، 
می سنجهدامنه که  است  همه  هایی  توانند 

عنوان منابع در اجرای  هایی را كه در سازمان بهورودی 
می ها  فعالیت کنند. قلمداد  ارزیابی  شوند، 

های فیزیکی،  های این لیه شامل سرمایهسنجهدامنه
دوم،   لیه  است.  انسانی  و  ساختاری  ارتباطی، 

گیرد طور ویژه اقداماتی را در نظر می ها یا به فعالیت
مطالعه مورد  شرکت  در  می  كه  تا  صورت  پذیرد 

یت  ها را به خروجی تبدیل كند. با نظر به ماهورودی 
 سنجهها، این لیه شامل چهار دامنه متفاوت فعالیت

فعالیتفعالیت واحدی،  پروژه های  ای،  های 

های فرآیندی است.  های محصولی و فعالیت فعالیت
های  های حاصل از فعالیتخروجی  لیه سوم شامل

می  محصول،  است.  نرم سازمان  یک  افزار،  تواند 
غیره باشد.  افزار و  سرویس، سیستمی از چند نرم وب

می  ارایه  خدمت،  همچون  مواردی  شامل  تواند 
مشاوره، ارایه خدمات پشتیبانی و غیره باشد. دانش  

ضمنی    صورتبه هاست که  نیز حاصل اجرای فعالیت 
می  عینی  یعنی  یا  چهارم  لیه  در  شود.  تولید  تواند 
ها در دو گروه نتایج داخلی )شامل  سنجهنتایج، دامنه 

وکار( و  شد و فرآیندهای کسب منظرهای یادگیری و ر 
)شامل خارجی  نتایج   نتایج  مالی،  نتایج  منظرهای 

نوعی، از  گیرند که به مشتری و برند و اعتبار( قرار می
مدل کارت امتیازی متوازن الگوبرداری شده است. در  

ی در  ریگاندازهقابل های  نهایت، این نتایج به اثرگذاری 
 شد.راستای اهداف راهبردی منجر خواهند 

 

  هاسنجه درجه اثرگذاری دامنه 4.2
جدول   نتایج  5در  لیه  منظرهای  اهمیت  میزان   ،

 گزارش شده است. 

 
 میزان اهمیت منظرهای لایه نتایج   5جدول  

 ( تی اهم زانیوزن )م های لیه نتایجمنظر
 509/0 ی مشتر جینتا

 0/ 252 یمال جینتا
 064/0 و اعتبار  برند

 078/0 وکارکسب یندهایفرآ
 097/0 و رشد  یریادگی

 

هدف،   سازمان  در  که  داد  نشان  بخش  این  نتایج 
مدیران و متخصصین بیش از هر چیزی بر مشتری  
سایر   وزن  نتایج،  اوزان  تعیین  از  پس  دارند.  تمرکز 

در  )ها  سنجهدامنه آنها(  نسبی  اثرگذاری  درجه 
به  پایین   هایلیه  مدل  انتهای  از  ترتیب  به  دست 
ی آن مطابق توضیحات گام هفتم محاسبه شد. ابتدا

اثرگذاری هر دامنه5شکل   بر روی  ، درجه  را  سنجه 

دامنه هر  نشان میبردار  این شکل  سنجه  در  دهد. 
 دهنده اثرگذاری بیشتر است. ضخامت بردار نشان 

 

 

 ها بندی سنجهرتبه 4.3
پس از تکمیل چارچوب مدل و تعیین درجه اثرگذاری  

ها انجام شد )جدول  بندی سنجهها، رتبهسنجهدامنه
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مسنجه  یبندرتبه(.  6 نشانگر    ت یاهم  زانیها 
  سنجه است.دامنه  کی  تیوضع  نییها در تعسنجه

رتبه عملکرد  این  ارزیابی  نتایج  کردن  کمی  در  بندی 
دارد.   برادست ه ب  ب یضر کاربرد  سنجه    یآمده  هر 

عملکرد    یاب یارز   ندیبه عنوان وزن آن در فرآ  تواندیم

  گر ی. کاربرد مهم ددیسنجه مربوطه به حساب آدامنه
عمل  است    این   یبندت یاولو   ن یا در  آنجاکه  از  که 

ا اندازه گیری و پایش تعداد زیادی سنجه کار  معمول
توان  دشواری است و نیاز به اطلاعات زیادی دارد، می 

 تر متمرکز شد. های مهم بر پایش سنجه 

 

 
 ها سنجه درجه مطلوبیت نسبی )اثرگذاری( هر یک از دامنه   5شکل  

 
 ها بندی سنجه نتایج رتبه   6جدول  

Ki  سنجه دامنه سنجه  رتبه 
 فیزیکی تعاملی کاری  یهاطیمح 1 960/0

 سرمایه فیزیکی 

 افزاری و ملزومات اداری تجهیزات، زیرساخت سخت 2 941/0
 شبکه  3 891/0
 رفاهی و تعاملی دوستانه  یهاطیمح 4 885/0
 محیط کاری 5 860/0
 زمین و ساختمان  6 636/0
 سرمایه سازمانی  کاری یهافرآیندها و روش 1 852/0
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 سرمایه مالی  2 0/ 836
 رهبری، مدیریت و استراتژی  3 786/0
 افزارهای کارینرم 4 0/ 742
 فرهنگ سازمانی  5 727/0
 داده و اطلاعات  6 713/0
 دانش ورودی 7 0/ 676
 ساختار سازمانی 8 670/0
 افراد تأثیرگذار مرتبط در سازمان کارفرما 1 935/0

 سرمایه ارتباطی 

 تعاملی داخلی  ی هاطیاجتماعی و مح  یهاشبکه 2 779/0
 کنندگاننی ارتباط با تأم 3 641/0
 ها ومیها، کنسرسنامهسازمانی، تفاهم یهاشراکت 4 630/0
 رقیب  یها ارتباط با افراد فعال در شرکت 5 622/0
 بالدستی  گذار وافراد تأثیرگذار مرتبط در نهادهای قانون 6 621/0
 ها و مراکز نوآوریارتباط با دانشگاه 7 578/0
 ارتباط با استارت آپ ها 8 552/0
 ها تبلیغات و رسانه 9 0/ 384
 اجتماعی مجازی مشتریان یهارسانه 10 0/ 365
 انطباق تخصص با وظیفه  1 997/0

 سرمایه انسانی 

 های تخصصیسطح دانش و مهارت 2 933/0
 سطح رضایت  3 909/0
 سطح تجربه  4 906/0
 های عمومیسطح دانش و مهارت 5 0/ 862
 سطح تحصیلات  6 0/ 686
 آموزش و ارتقاء سرمایه انسانی  1 970/0

 های واحدی فعالیت

 تضمین کیفیت و التزام به استانداردها  2 871/0
 سطح نوآوری  3 837/0
 سطح اثربخشی  4 838/0
 مدیریت یکپارچگی  5 759/0
 سطح کارایی 6 749/0
 ها و تحقق برنامه یزیر، برنامهیگذارهدف 7 737/0
 نگهداشت نیرو  8 728/0
 جانشین پروری 9 696/0
 جذب نیرو  10 616/0
 انطباق فرآیند با استانداردها  1 923/0

 های فرآیندیفعالیت
 چابکی فرآیند  2 922/0
 اثربخشی فرآیند 3 889/0
 فرآیندکارایی  4 840/0
 هزینه و منابع فرآیند  5 754/0
 مدیریت نوآوری  1 874/0

 های محصولی فعالیت
 و تغییرات  یبندکرهی مدیریت پ 2 813/0
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 مدیریت مشتری 3 777/0
 مدیریت ارتباطات 4 678/0
 مدیریت راهبردی محصول  5 601/0
 یگذار متی مدیریت بازاریابی و ق 6 590/0
 مدیریت دانش پروژه  1 777/0

 یاپروژههای فعالیت

 مدیریت کیفیت  2 773/0
 مدیریت تعاملات  3 711/0
 مدیریت یکپارچگی  4 696/0
 مدیریت زمان  5 0/ 684
 مدیریت هزینه  6 584/0
 مدیریت محدوده و تغییرات  7 574/0
 مدیریت ریسک  8 558/0
 قابلیت تبدیل به مزیت رقابتی  1 0/ 927

 دانش 

 کاربردی بودن 2 0/ 726
 ی سازمانقابلیت انتشار برون 3 694/0
 مبتنی بر تجربه بودن  4 657/0
 قابلیت بازیابی 5 613/0
 مبتنی بر مستندات علمی بودن  6 502/0
 ی گذارقابلیت اشتراک 7 0/ 391
 رضایت مشتری  1 964/0

 خدمات 

 کیفیت خدمات  2 893/0
 گوییپاسخ 3 0/ 832
 چابکی در ارائه خدمات  4 827/0
 پایایی 5 813/0
 قابلیت جذب مشتری  6 685/0
 هزینه خدمات  7 572/0
 رضایت مشتری  1 0/ 869

 محصولت 

 ضرورت )کلیدی بودن( 2 839/0
 کارکرد  3 0/ 769
 انطباق با الزامات  4 0/ 766
 قابلیت اطمینان  5 741/0
 قابلیت جذب مشتری  6 740/0
 امنیت  7 681/0
 ی ریپذتوسعه 8 651/0
 درآمدزایی 9 629/0
 شده قیمت تمام 10 599/0
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 گیریبحث و نتیجه 5
بر   مبتنی  تحقیق،  این  تحقدر    ی فیک  قیروش 

چارچوب مدل مرجع عملکرد  ،  ادیبنداده   ی پردازهینظر
( به PPRMفرآیندگرا  مهم (  دستاورد  عنوان  ترین 

حاصل    حاضر   ق یدر پاسخ به پرسش اول تحقتحقیق  
)شکل   نهایی  4شد  چارچوب   .)PPRM    یک شامل 

سلسله  لیه  ساختار  چهار  از  متشکل  مراتبی 
ترین سطح  سنجه و در پایین مفهومی، چهارده دامنه
مدل مذکور بر مبنای این ایده  تعدادی سنجه است. 

ها را به  آیندی هستند که ورودی که نتایج، پیامد فر 
در این مدل کند شکل گرفت.  ها تبدیل می خروجی 

لیه  به  نتایج  شکست  پایین برای  تعریف  های  و  تر 
ی از تعریف فرآیند استفاده  ریگاندازهقابل های  سنجه

 یریگمیبا تصمشد؛ برای پاسخ به سؤال دوم تحقیق،  
خبرگ   یمبتن  یگروه  ن   یبر  به  زیو  روش    یریکارگبا 
مطلوب  ارهیچندمع   یریگمیتصم درجه    ت یآراس 
(  5)شکل    هاسنجهاز دامنه  ک ی( هر  ی)اثرگذار  ینسب 

 ( تعیین شد.6ها )جدول بندی سنجه و نیز رتبه

سلسله   PPRMچارچوب   تعریف  مراتبی  با 
سازمان  سنجه ماهیت  با  متناسب  و  مختلف  های 

کند که فرآیند  مورد مطالعه این امکان را فراهم می 
سنجه تعریف  و  عملکرد  از  ارزیابی  عملکردی  های 

انعطاف بالیی برخوردار باشد. این دستاورد با نتایج  
  لپُ ،  (2013و ساگار )  اداو، ی(1998)و همکاران    یچیتیب
)   و می  ( 2018همکاران  بیان  یک  که    چارچوب دارند 

  ی هاسنجهفردِ سازمان باشد،  منحصربه   مناسب باید 
ا    کیمختلف تفک  یهاعملکرد را به بخش  کند و صرفا

 ، سازگار است.  نباشد  جی معطوف به نتا

چارچوب   دستاوردی،  چنین  از   شدهارائه فراتر 
ها دو مزیت  سنجهها و دامنهکم در سطح لیه دست 

های رایج دارد:  ها و چارچوب اصلی در مقایسه با مدل 
این قابلیت را دارد که    PPRMاول اینکه، چارچوب  

ماه از  اختصاصی سازمان    تی فارغ  سازی  با 
سازمان سنجه از  بسیاری  در  عملکرد  مورد  های  ها 

استفاده قرار گیرد. دوم اینکه، به دلیل فرآیندی بودن  
ا امکان رصد  ارائه شده،  روابط  چارچوب  و  رتباطات 

سنجه -علی  بین  خواهد  معلولی  وجود  عملکرد  های 
به مزیتی  چنین  و  از  داشت  بسیاری  تنهایی 

خواهد  تحلیل تسهیل  سازمان  در  را  عملکردی  های 
ها در  از سازمان  یاریاست كه بس  یدر حال   نی اکرد.  

ن  ت یریمد و  خود  گزارش   زی عملکرد  ارائه    ی هادر 
مانند    یمهم  میگرفتن مفاه  دهیعملکرد، با ناد  یاب یارز

ا   ند،یو فرآ   یورود   یهای و خروج   جیبر تحقق نتا  غالبا
تأك پایین   . دارند  دیسازمان  سطح  چارچوب  در  تر 

شدهسلسله ارائه  اثرگذاری  ،  مراتبی  درجه  محاسبه 
ها این امکان را  بندی سنجه ها و نیز رتبهسنجهدامنه

عملکرد با تعداد محدود و  گیری  فراهم کرد که اندازه 
سنجه  از  شاخصمشخصی  و  قابل  ها  عملکرد  های 

مدل  که  چیزی  باشد.  چارچوب انجام  و  های  ها 
ا سازوکار مشخصی برای آن    شدهارائه در ادبیات غالبا
 دهند. نمی  ارائه

مزیت  بر  به علاوه  فوق،  مقایسه  های  منظور 
توان  های تحقیق حاضر با تحقیقات دیگران می یافته

 ه نکات زیر اشاره کرد: ب

تحلیل منظرهای لیه نتایج نشان داد که شرکت   •
مورد مطالعه بیش از هر چیزی بر مشتری تمرکز  

از این دیدگاه، نتایج مالی و سایر نتایج در  دارد.  
نتایج   با  یافته،  این  است.  مشتری  نتایج  گرو 

همکاران    تنریاتحقیقات   سوشیل  (2003)و   ،
( همخوانی  2019)  لس یما   ( و 2012)آلگور  (،  2010)

ا دهد که  وضوح نشان میدارد. این امر به    اساسا
مدل  چارچوب چرا  و  که  ها  ا هایی  نتایج    غالبا بر 

نمی  هستند  متمرکز  مرجعی  مالی  و  مبنا  توانند 
از   بسیاری  عملکرد  ارزیابی  برای  مناسب 

اولویت سازمان بنابراین،  باشند.  بندی  ها 
ا معلول نوع س ازمان است.  منظرهای مدل کاملا

کسب  کسب نوع  مدل  نوع  نوع  وکار،  و  وکار 
بندی  تواند منتج به اولویت حاکمیت سازمان می 

نتایج   که  شود  عملکرد  منظرهای  از  متفاوتی 
مانند   و    یعیشفو  (  2015)  گتریبور تحقیقاتی 

 نیز با این امر سازگار است.   (2014)همکاران، 

خود را از دست داده    یسنت  یمعنا  یکار   طیمح •
ااست م  ن ی.  را  رتبه   توانی نکته   یبنداز 
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که در آنجا    افتیدر  یک یزیف  هیسرما  یهاسنجه
ها را  رتبه   نی رآخ  نیساختمان و زم  ی،کار  طیمح

کرده  از سوکسب  اما    یهاط ی»مح  گر، ید  ی اند؛ 
  ی سنجه معرف  نیترمهم   «یکار   ی تعامل  یکیزیف

از جمله    یراتییبر تغ  یبندرتبه  ن ی. ا شده است
ز  ،یدورکار  از  و    یابر  یهارساخت ی استفاده 

ا   یمبتن به سمت    طیمح  رییتغ  نترنت، یبر  کار 
ها  شرکت   ی کیزیف  یسازشدن و کوچک   یتعامل

ِ این یافته، با نتایج تحقیقات    .کندی م  دیتأک ِ ک   س ی
و 2016) همکاران    ن یموتاک  (  همخوانی  2018)و   )

 دارد. 

مهم  • رو  یترتحول  فرهنگ    دهدی م  ی که  تحول 
  رندگانیگمیکار است. نظرات تصم  ی دهسازمان
و    ی میدهنده سازوکار ترا که نشان   یی هاسنجه

و    ضی عر  ی مسطح است نسبت به سازوکارها
سلسله  سالرانهوان ید   ل یطو   ح یترج  ی مراتبو 

شواهد  از.  دهدیم ا  ی جمله  را    دگاه ید  نی که 
سرما  ن یا  کند ی م  دییتأ حوزه  در  که    ه یاست 

ب  یارتباط در  دوم  مختص  سنجه   ن یرتبه  ها 
مح  یاجتماع   یها»شبکه   ی تعامل  ی هاطیو 

  هیسنجه سرماعلاوه در دامنهاست. به   « یداخل
سازمان  ،یسازمان   زان یم  ن ی کمتر  ی ساختار 

تخص  ت یاهم خود  به  است.   صی را  این    داده 
تحقیق  یافته نتایج  با  همکاران    انیبی)تها،  و 

 سازگار است.  (2019)

  راتییسازمان در برابر تغ  کندی م   نیتضم  ، یچابک •
سرعت عمل  منعطف بوده و به   یمشتر  ازیمورد ن

و    ی محوری گفت مشتر  توانی م   نی بنابرا  کند؛یم
  ت یاهم  توانی . مگرندیکد یلزم و ملزوم    ی چابک

مختلف  نیا شواهد  از  را  مکمل  مفهوم    ی دو 
جم از  کرد.  بهمی له  استنتاج  بال  توان    ی وزن 

  ی چابک »رتبه دوم    ، جینتا   ه یدر ل  یمنظر مشتر
فعال  ند«یفرآ و ندی فرآ  ی هات یدر  بالی    ی  رتبه 

سنجه محصولت و  در دامنه  «یمشتر  تی»رضا
نوعی با نتیجه  ، بهاین یافته  .اشاره کردخدمات  

 ( دارد. 2011) و همکاران    تاس یچتحقیق همخوانی  

ب  ازیامت  ن یشتریب  « ینوآور  تیری»مد • در    ن یرا 
کرده    یمحصول  یهات یفعال  یهاسنجه اخذ 

دامنه در  که  است.  دانش  انواع    ی ک یسنجه  از 
سنجه    نیترمهم  زی سازمان است ن  یهای خروج 
است که بر    «یرقابت  تی به مز  ل یتبد  تی»قابل

ا ا  ی نوآور  جاد ی امکان  دارد.  دو سنجه    نی تمرکز 
م نوآور   دهندی نشان  از    یک یعنوان  به   ی که 

در عملکرد شرکت    کنندهنییمهم و تع  یارهایمع
است. توجه  تحقیق    مورد  نتیجه  با  یافته  این 

 سازگار است. ( 2014) ایلو یو س وانویا

 پیشنهادات تحقیق

وکارهایی که ماهیت آنها از جنس  مدیران کسب 
فناوری اطلاعات است و از نظر محصولت، خدمات  

مورد سازمان  با  اهداف  دارند    و  مشابهت  مطالعه 
با  -ITوکارهای  )کسب  بتوانند  آنکه  برای  محور(، 

  طور به فرآیند مدیریت عملکرد را    PPRMاستفاده از  
گام  دهند  انجام  به  کامل  زیر  پیشنهاد    هاآن های 

 شود: می

هایی که وزن  گذاری بر سنجهتمرکز و هدف  .1
 دریافت کردند.   7/0بیش از 

داده  .2 ارزیابی  جه  از یموردنهای  شناسایی  ت 
 های منتخب سنجه

اساس   .3 بر  سازمان  موجود  وضع  ارزیابی 
 های منتخب سنجه

های مشابه،  انتخاب الگوها از میان شرکت  .4
 ها گذاری روی سنجه مطالعه الگوها و هدف 

 پایش مستمر میزان تحقق اهداف .5

تر از های جدید )با وزن پایین افزایش سنجه  .6
 ( و تکرار چرخه  7/0

این راستا، استفا از داشبوردهای مدیریتی  در  ده 
فرآیند  می تداوم  و  پیگیری  در  مؤثری  محرک  تواند 

 مدیریت عملکرد و رشد آن در هر بار تکرار باشد.  

علاوه بر تحقیقات کاربردی، توسعه این مدل برای  
کسب  ا  سایر  اساسا که  صنایع  و  محور  -ITوکارها 
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زمینهمی   نیستند، تحقیقات    سازتواند  انجام 
تسهیل  توسعه جهت  باشد.  آینده  در  بیشتری  ای 

، مستقل از نوع صنعت، پیشنهاد  PPRMکارگیری  به
این مدل  می اتصال  نحوه  بر موضوع  شود محققین 

ریزی  عنوان مدل مدیریت عملکرد، با فرآیند برنامه به
سازمان   مدل    منظوربه راهبردی  یک  به  دستیابی 

 و عملکرد متمرکز شوند. یکپارچه مدیریت راهبرد 
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Abstract 
In order to achieve the organizational goals, there must be a macro framework 
that can be used as a basis for monitoring and referred to in performance 
management processes. However, organizations often have difficulty using 
performance evaluation models. Many of these problems are due to differences 
in organizations and the need to recognize different dimensions of various types 
of organizations. In this paper, based on a qualitative-quantitative research 
method using grounded theory, a performance reference model is presented for 
organizations active in information technology. Unlike many performance 
evaluation frameworks that focus on measuring organizational results, the 
framework presented in this research was designed based on the idea that the 
results are, in fact, the consequences of the implementation of processes. 
Therefore, the layers of this model were formed from process components. For 
this reason, the researchers called it the Process-Oriented Performance 
Reference Model (PPRM). Each layer of the model is broken down hierarchically 
into two levels of measure domains and measures. Finally, the measures are 
prioritized based on group decision-making using the ARAS method. The 
definition of the measure domains and the prioritization of the measures were 
developed based on the data obtained from an Iranian company active in banking 
software development. The data were collected using structured interviews. In 
addition to the performance reference model with the proportions of the target 
organization, insights that were obtained from analysis and proposed to the 
studied organization for better performance management can be seen as the 
other results of the present study. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
To achieve the organizational targets, 
there should be a macro framework that 
can be used as a basis for evaluation in 
performance management processes. 
Applying such a framework at the 
enterprise level creates a common sense 
and shared language for selecting, 
measuring, and evaluating the 
performance indicators. According to 
literature, the BSC is a dominant model 
that has been widely used (Taylor & Baines, 
2012; Yadav & Sagar, 2013). However, this 
is not the only model developed based on 
the concept of balance (Yadav, 2015; 
Franceschini et al, 2019). Later, some 
researchers (Kanji & e Sá, 2002; 
Sureshchandar & Leisten, 2005; 
Rampersad, 2005; Barnabè, 2011; Chytas et 
al, 2011; Sushil, 2010) have upgraded the 
BSC under different terms. In recent years, 
the issue of designing models and 
frameworks for performance management 
has also increasingly attracted researchers 
(Ivanov & Silvia, 2014). However, 
organizations often have difficulty using 
performance evaluation models. Many of 
these difficulties are due to differences in 
organizations and the need to recognize 
different dimensions of various types of 
them. In this paper, a performance 
reference model is presented for 
information technology organizations. 
Unlike many performance evaluation 
frameworks that focus on measuring 
organizational outcomes, the framework 
presented in this research was designed 
based on the idea that the outcomes are, 
in fact, the consequences of processes. For 
this reason, the researchers called it the 
Process-Oriented Performance Reference 
Model (PPRM). 

2. Methodology 
Based on the research onion model 
(Saunders et al., 2009), the present 
research can be introduced as follows: a 
basic research that is interpretive 
philosophically and inductive by approach, 
which uses grounded theory as a research 
strategy. This research, which is applied in 
terms of purpose and descriptive in terms 
of method, has used both qualitative and 
quantitative data; therefore, it is a mixed-
method research. The research data were 
collected longitudinally through two 
methods of semi-structured interview (for 
qualitative data) and questionnaire (for 
quantitative data). For qualitative data 
analysis, the coding process of the 
grounded theory was used, while for 
quantitative data analysis, the ARAS multi-
criteria decision-making method was 
employed. The present study seeks to 
answer the following two main questions:  

1. According to the characteristics of 
the existing models and 
frameworks for performance 
appraisal, what is a comprehensive, 
practical, and measurable 
framework for an IT organization 
which can be a reference for 
managing its performance?  

2. What is the prioritization of 
performance appraisal measures in 
this framework? 

The main process of this research 
follows the grounded theory research 
method. However, in some steps, 
quantitative methods were used as well. 
To answer the research questions, data 
were collected from both literature and 
case study environment. Triangulation 
was used to ensure the validity of the 
results. For this purpose, at each stage of 
the research process, after following the 
stage based on the case data, that stage 
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was modified based on the literature, and 
finally the completed model was re-
evaluated by the participants in the case 
environment. To this end, the research 
process was planned in the form of the W 
scientific thinking model. In this model, 
the researcher moves alternately between 
the literature and the field to validate the 
research findings (Dörnye, 2007; Kothari, 
2004; Saunders et al., 2009). 

3. Findings and Results 
The PPRM consists of fourteen measure 
domains that are classified into four 
conceptual layers. The lowest layer in the 
model includes measure domains that 
evaluate all the inputs considered as 
resources in the organization for 
performing activities. This measure 
domains include physical, communicative, 
structural, and human capital. The second 
layer considers the activities that take 
place in the target organization to convert 
inputs into outputs. This layer has four 
measure domains which are unit, project, 
product and process activities. The reason 
for this classification is the different 
nature of the organizational activities. 
Each of these activities is the consequence 
of a combination of different inputs. The 
third layer includes the outputs of the 
organization's activities, which are 
generally placed in three measure domains 
of products, services, and knowledge. The 
fourth layer includes the final results  that 
include two measure domains of internal 
outcomes, i.e., learning and growth as well 
as business processes, and external 
outcomes, i.e., finance, customer, and 
brand and credibility. Finally, strategic 
outcomes are a more abstract level of 
results that will be achieved automatically 
when the results layer is properly realized 
in accordance with the strategic objectives 
of the organization. 

The effectiveness analysis of measure 
domains demonstrated that research 
participants are more focused on the 
customer than anything else. The highest 
effectiveness in the inputs layer is related 
to human capital. This measure domain 
also has the greatest impact on all layers of 
the model. In the activities layer in 
descending order, the performance model 
is more affected by product, project, unit, 
and process activities. In the outputs layer, 
the greatest effectiveness is associated 
with products, services, and knowledge. 

4. Conclusion 
We proposed a PPRM which is based on 
the idea that results are the outcome of a 
process that converts inputs into outputs. 
Given that each organization has its own 
inputs, activities, and outputs, we studied 
a company active in the field of banking 
information technology to illustrate the 
measure domains of each layer of our 
proposed model. In addition to being an 
applied research, the extension of this 
model to other businesses and industries 
in accordance to their specific measure 
domains could pave the way for further 
development studies. This is because we 
believe that the distinct nature and 
environment of each industry and 
organization necessitate unique models 
and performance reference frameworks 
that could be deployed to tackle its 
performance management appropriately. 
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