
را برای یک شرکت تولیدی صنعتی توضیح دهید.  (BSC) مدل کارت امتیازی متوازن .1

 .با ارائه چهار منظر اصلی آن، یک مثال عددی برای هریک ارائه نمایید

 KPI در ارزیابی عملکرد چه نقشی دارند؟ سه (KPI) های کلیدی عملکرد شاخص .2

گیری هر کدام  دهید و نحوه اندازهگیری برای بخش تولید یک کارخانه ارائه  قابل اندازه

 .را شرح دهید

ساعت است. -واحد بر نفر ۵۸وری نیروی انسانی برابر با  شرکت صنعتی الف دارای بهره .3

وری چقدر  برسد، نرخ رشد بهره 11۱اگر با آموزش و بهبود فرآیندها این شاخص به 

 .است؟ تحلیل کنید که این بهبود چه اثری بر عملکرد سازمان دارد

های اساسی عدم همسویی اهداف فردی  در یک سیستم ارزیابی عملکرد، یکی از چالش .4

، نحوه تدوین یک هدف عملکردی برای SMART و سازمانی است. با استفاده از مدل

 .کارشناس تولید را شرح دهید

معیار اصلی است. سه معیار مربوط به نتایج و  ۹دارای  EFQM مدل تعالی سازمانی .۸

ها را در ارتقاء عملکرد سازمانی  ط به توانمندسازها را نام ببرید و نقش آنسه معیار مربو

 .تحلیل کنید

درجه چیست؟ مزایا و معایب اجرای آن را در یک شرکت  36۱سیستم ارزیابی عملکرد  .6

 .صنعتی بزرگ بیان کرده و یک مورد استفاده مناسب برای آن پیشنهاد دهید

کند. با ذکر  برای بهبود مستمر استفاده می (PDCA) ای دارای چرخه دمینگ کارخانه .7

یک مثال واقعی، مراحل این چرخه را شرح دهید و نشان دهید چگونه به ارتقاء عملکرد 

 .شود منجر می

ای در پی کاهش نرخ ضایعات محصولات است. اگر نرخ ضایعات در  مدیر تولید کارخانه .۵

 بهبود نرخ باشد، ٪۸.۵سوم  اهم سه در و ٪6.2 دوم ماه سه در ،٪7.۸سه ماه اول سال 

 .نمایید تحلیل و محاسبه را

ای با خروجی برابر  را تعریف کرده و برای کارخانه (TFP) وری چندعاملی مفهوم بهره .۹

 2۸ساعت، و مواد اولیه به ارزش -نفر 4۱۱شده برابر  واحد، نیروی کار مصرف ۸۱۱۱با 

 .را محاسبه و تفسیر کنید TFP میلیون ریال، شاخص

نفعان تأکید دارد. با توجه به دیدگاه این  بر رضایت ذی EFQM مدل تعالی سازمانی .1۱

نفعان کلیدی در یک سازمان صنعتی ارائه و  مدل، سه روش برای سنجش رضایت ذی

 .تحلیل نمایید
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 :چهار منظر کلیدی دارد BSC مدل

 مالی 

 مشتری 

 فرآیندهای داخلی 

 یادگیری و رشد 

 :برای شرکت تولیدی

  :بازگشت سرمایهمالی (ROI) = 1۸٪ 

  = ۵۸مشتری: رضایت مشتری٪ 

 ۹۱وری خط تولید =  فرآیند داخلی: نرخ بهره٪ 

  = ساعت در سال به ازای هر نفر 2۱یادگیری و رشد: نرخ آموزش کارکنان 

 .کند این مدل با همسوسازی استراتژی و عملیات، به بهبود عملکرد سازمان کمک می

 

2 

KPIگیری برای رصد عملکرد در راستای اهداف استراتژیک هستند اندازههای قابل  ها شاخص. 

 :برای بخش تولید KPI سه

 ساعت-وری نیروی انسانی = تولید ناخالص / نفر بهره .1

 نرخ ضایعات = ضایعات / کل تولید .2

 نرخ توقف ماشین = زمان توقف / زمان کل فعالیت ماشین .3

 .تولید را بهبود دادتوان عملکرد  ها، می با مانیتورینگ این شاخص
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 :وری نرخ رشد بهره



 ٪۴.۹۲ ≈ 1۱۱( × ۵۸÷  2۸= ) 1۱۱( × ۵۸( ÷ ۵۸ - 11۱رشد = ))

تر از منابع انسانی و کاهش زمان تولید است.  دهنده استفاده بهینه وری نشان این رشد بهره

 .تواند منجر به کاهش هزینه تولید و افزایش سودآوری شود می
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 :گذاری دفبرای ه SMART مدل

 Specific: کاهش ضایعات در خط مونتاژ 

 Measurable:  ۸ به ٪۵از٪ 

 Achievable: تر با بازرسی دقیق 

 Relevant: بهبود کیفیت 

 Time-bound:  ماه آینده 3در 

 «سال دوم ماهه سه پایان تا ٪۸ به ٪۵کاهش نرخ ضایعات خط مونتاژ از »هدف نهایی: 
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 :سه معیار توانمندساز

 رهبری 

 راهبرد 

 کارکنان 

 :سه معیار نتایج

 نتایج مشتری 

 نتایج کارکنان 

 نتایج عملکردی کلیدی 



توانمندسازها زیرساخت عملکرد هستند و نتایج، خروجی نهایی عملکرد سازمان را نشان 

 .شود دهند. ترکیب این دو باعث تعالی پایدار می می
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 .ستان، همکاران و حتی مشتریاندرجه یعنی دریافت بازخورد از مافوق، زیرد 36۱ارزیابی 

 :مزایا

 بازخورد چندبعدی 

 افزایش خودآگاهی 

 :معایب

 هزینه بالا 

 امکان سوگیری در ارزیابی 

های رهبری و  مورد استفاده مناسب: ارزیابی مدیران میانی در کارخانه برای تعیین قابلیت

 ارتباطی

 

7 

 :PDCA چرخه

1. Plan: ریزی کاهش نرخ ضایعات برنامه 

2. Do: اجرای آموزش و کنترل کیفیت 

3. Check: های تولید تحلیل داده 

4. Act: ها یا اصلاح برنامه تثبیت موفقیت 

 یک در ٪6 به ٪1۱مثال: در خط مونتاژ خودرو، این چرخه باعث کاهش خطاهای مونتاژ از 

 .شد فصل
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 :محاسبه نرخ بهبود

 :ماهه اول تا سوم از سه

(7.۸ – ۸.۵) ÷ 7.۸ × 1۱۱ = 1.7 ÷ 7.۸ × 1۱۱ ≈ ۴۴۹۲۲٪ 

های بهبود کیفیت و  دهنده عملکرد موفق برنامه این کاهش قابل توجه در نرخ ضایعات نشان

 .آموزش نیروی انسانی است
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TFP = (خروجی / )نهاده کار + نهاده مواد 

= ۸۱۱۱ ÷ (4۱۱ + 2۸،۱۱۱،۱۱۱) 

 :ریال است ۸۱،۱۱۱ساعت -کنیم ارزش هر نفر سازی واحد، فرض می اما برای همسان

 ریال 2۱،۱۱۱،۱۱۱=  ۸۱،۱۱۱× ساعت -نفر 4۱۱

 4۸،۱۱۱،۱۱۱=  2۸،۱۱۱،۱۱۱+  2۱،۱۱۱،۱۱۱پس مجموع نهاده = 

TFP = ۸۱۱۱ ÷ 4۸،۱۱۱،۱۱۱ = ۰۹۰۰۰۰۰۰ 

 .برداری از منابع بهبود یابد دهد عملکرد باید در بهره شاخص پایین است و نشان می
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 :نفعان سه روش سنجش رضایت ذی

 کارکنان درباره محیط کارنظرسنجی  .1

 بر اساس خدمات پس از فروش (CSI) شاخص رضایت مشتری .2

 دهی کنندگان از فرایند پرداخت و سفارش بازخورد تأمین .3

 .کند تا ارتباطات را بهبود دهند و روابط بلندمدت بسازند ها به مدیران کمک می این داده

 


