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هقذهِ

کٌتشل ٍ ًؾبست اسصضیبثی، اسصیبثی،

اسصضیبثی ٍ ًؾبست ّبی سٍش

فولکشد هذیشیت ٍ فولکشد

فولکشد هذیشیت هقبیت ٍ هضایب

اسصضیبثی ٍ ًؾبست ّبی هذل

کلاسی کبس + اهتحبًی ًوشُ

ٍسصش ٍ ثذًی تشثیت دس اسصیبثی ٍ ًؾبست

  ًطش ًظاد، سهضبًی دکتش ٍ ًظاد ّوتی دکتش
آهل
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ٔمذٔٝ

ثخؾ اَٚ
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  سبل اص سبصهبًی سغح دس چِ ٍ فشدی سغح دس چِ گستشدُ غَست ثِ فولکشد اسصیبثی ًؾبم

 چَة اص استفبدُ .ضذ هغشح ًسبجی غٌقت دس اٍى ساثشت تَسظ اسکبتلٌذ دس هیلادی 1800

 ٍ کیفیت اص اسصیبثی ٍاقـ دس ضذُ تَلیذ کبلاّبی قجَل یب سد هٌؾَس ثِ هختلف ّبی سًگ دس

 خَة، فولکشد ًوبد صسد سًگ فبلی، فولکشد ًوبد سفیذ سًگ است، ثَدُ سبصهبى ستبدُ

 ٍ کبسآیی خػَظ دس ثذ ثسیبس فولکشد ًوبد سیبُ سًگ ٍ هتَسظ فولکشد ًوبد آثی سًگ

سبصهبى ًْبیتب ٍ فشد فولکشد

.است گشفتِ هی قشاس استفبدُ هَسد

ٔمذٔٝ
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 اتسار تِ تَجِ تدٍى كشتي ّدايت ّواًٌد عولكرد تِ تَجِ تدٍى سازهاى ّدايت
 هديريت را عولكرد تَاى هي چگًَِ كِ ايٌجاست اساسي سَال اها .است ًاٍتري
 چگًَِ ٍ چِ؟ يعٌي عولكرد تداًين اتتدا است لازم سَال ايي جَاب تراي كرد؟
  كِ شدُ اًجام ارزياتي ًتيجِ ٍ .كرد ارزياتي ٍ ًظارت سٌجش، را آى تَاى هي
.ًوايد هي فراّن را عولكرد هديريت زهيٌِ

ٔمذٔٝ



7

 کٌتشل ًتَاًیذ کِ سا آًچِ ٍ کٌیذ کٌتشل تَاًیذ ًوی کٌیذ، گیشی اًذاصُ ًتَاًیذ کِ سا آًچِ

 ثْجَد تَاى ًوی کشد هذیشیت ًتَاى کِ سا آًچِ ٍاقـ دس ٍ کٌیذ هذیشیت تَاًیذ ًوی کٌیذ،

.ثخطیذ

 خَد فولکشد اص هذیشاى کِ صهبًی .کٌذ هی ثیبى سا فولکشد اسصیبثی اّویت جولات ایي 

  .کٌٌذ دسک خَة سا ثبلقَُ ٍ ثلااستفبدُ ّبی ؽشفیت تَاًٌذ ًوی ثبضٌذ ًذاضتِ اعلافی

هَجَد ّبی ؽشفیت اص اعلاؿ  جْت  ثٌبثشایي

گشدد گیشی اًذاصُ فولکشد ثبیذ ثلااستفبدُ ٍ  

ّبی استشاتظی ثتَاًٌذ هذیشاى عشیق ایي اص تب 

.سبصًذ فولیبتی ٍ تذٍیي سا سبصهبى ًیبص هَسد 

:إٞیت
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 هَفقیت دس هَثش فَاهل ضٌبسبیی

ًیبص غَست دس هختلف ّبی ثخص تغییشدس

 سیستوبتیك ّبی سٍش اص استفبدُ ثب هقغقی کبسّبی اص جلَگیشی

 سبصهبى حیبت اداهِ ثشای سبصهبى اًشطی ٍ ٍقت اتلاف اص جلَگیشی 

 سبصهبى ّبی عشح دس ًؾش تجذیذ صهیٌِ دس اسصضوٌذ اعلافبت آٍسدى ثذست

اهکبًبت اص ثْیٌِ استفبدُ ٍ هذیشیت ثْتش کبسایی ٍ ثخطی اثش هیضاى کشدى هطخع

:إٞیت
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اسصیبثی، اسصؿیبثی، ٘ظبست ٚ وٙتشَ

ثخؾ دْٚ
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اسصیبثی
Evaluation

اسصؿیبثی
Assessment

٘ظبست
Supervision

وٙتشَ

Control

ٚاطٜ ٞبی وّیذی



11

 قشاس استفبدُ هَسد هتشادف عَس ثِ فول دس (اسصضیبثی ٍ اسصیبثی) ٍاطُ دٍ کِ چٌذ ّش 
 است ًطذُ تقشیف ضٌبسی ٍاطُ ًؾش اص اسصضیبثی ٍاطُ کِ داضت تَجِ ثبیذ ٍلی گیشًذ، هی
  است ضذُ تقشیف «چیضی اسصش کشدى ثشسسی» هقبدل اسصیبثی ٍاطُ کِ، غَستی دس
.(هقیي فشٌّگ)

 ِاًگلیسی ٍاطُ ثشاثش دس اسصیبثی تشجوevaluation دس ّوچٌیي .است ضذُ دادُ قشاس 
 اًذ ضذُ هقٌی evaluate ٍ evaluationّبی ٍاطُ آسیبًپَس فبسسی ثِ اًگلیسی فشٌّگ

قیوت  ،کشدى تقَین  ،کشدى  اسصیبثی  :ثِ
  سا چیضی فذد یب ضوبسُ ،سٌجیذى کشدى، 

 . سٌجص ٍ اسصیبثی ٍ کشدى هقیي

Evaluation                                      اسصیبثی
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 است  فشآیٌذی  اسصیبثی  ِ  هطبّذُ  سا کبسکٌبى  سفتبس سشپشستبى  ٍ هذیشاى  دسآى  ک
 ضقف  ٍ قَت  ًقبط  دسثبسٓ  سا لاصم  ثبصخَسدّبی  ثتَاًٌذ تب هی کٌٌذ ثشسسی  ٍ

ِ  سفتبسضبى  ِ  ّب آى ث .کٌٌذ اسائ

 تقییي  اص فجبستست  اسصیبثی  ِ  اًجبم  لحبػ  اص کبسکٌبى  لیبقت  ٍ کفبیت  دسج
ِ  ٍؽبیف  ِ  سبصهبى  دس ّب هسئَلیت قجَل  ٍ هحَل ِ  ثبیذ اسصیبثی  ایي  ک  فیٌی  عَس ث

.پزیشد اًجبم  هٌؾن  ٍ

 دس اًسبًی  فولکشد ًسجی  سٌجص  یقٌی » اسصیبثی  ِ  کبس اًجبم  ًحَٓ  ثب ساثغ
ِ  دس هقیي  صهبًی  دٍسُ  یك  دس هطخع   ّوچٌیي  ٍ کبس اًجبم  استبًذاسد ثب هقبیس

ِ  فشد ثبلقَُ  ّبی  ؽشفیت ٍ استقذاد تقییي  ِ  هٌؾَس ث ِ  جْت  دس سیضی  ثشًبه  فقلیت  ث
.«ّب آى آٍسدى  دس

اسصیبثی  
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است آهَصضی ثشًبهِ یك ًتبیج ٍ فشآیٌذّب کیفی کٌتشل اسصضیبثی.

سبختي فشاّن ٍ آٍسدى، دست ثِ کشدى، تقییي فشآیٌذ اص است فجبست اسصضیبثی 
  ٍ اجشا عشح، ّب، ّذف هغلَثیت ٍ اسصش هَسد دس قضبٍتی ٍ تَغیفی اعلافبت

 ثیص دسک ٍ گَیی پبسخ ًیبصّبی ثِ خذهت گیشی، تػوین ّذایت هٌؾَس ثِ ًتبیج
 .ثشسسی هَسد ّبی پذیذُ اص تش

فولکشد ثشسسی هٌؾَس ثِ سسوی اقذاهبت سلسلِ یك اص فجبست اسصضیبثی 
 ثب استجبط دس فشد سفتبسّبی توبهی ضبهل کِ است هقیي صهبًی فبغلِ دس کبسهٌذاى
 .ضَد هی صهبًی دٍسُ آى دس اٍ کبسکشد

Assessment اسصؿیبثی



..تِ هديراى يا كاركٌاى درتارُ هيساى پيشرفت ٍ : آگبّی ٍ ثبصخَسد

(هدير يا كاركٌاى)آگاّي از عولكرد خَد  :خَد ضٌبسی

از طريق تعييي ًقاط ضعف ٍ قَت  :ثْسبصی ٍ ثْجَد فولیبت اجشائی

تا اطلاعات كسة شدُ تراي هَفقيت در آيٌدُ : ثشًبهِ سیضی

شٌاسائي استعداد ٍ تَاى ًيرٍي اًساًي ٍ : عجقِ ثٌذی فبدلاًِ هٌبثـ اًسبًی

  سوت دّي آًاى ٍ تكارگيري آًاى در پستْاي تالاتر

اٞذاف اسصؿیبثی
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لاتیٙی وّٕٝ دٚ اص ٘ظبست اكغلاح(super) ٝثبلا دس ػش، ثبلای ثبلای، ٔؼٙبی ث  

ٚ(videre) ٝوشدٖ ٘ظبست وؼی ثش وشدٖ، ٔشالجت وشدٖ، ٍ٘بٜ ثٛدٖ، ٔٛاظت ٔؼٙی ث ٚ  

videreوّٕٝ اٍّ٘یؼی صثبٖ دس تذسیح ثٝ ثؼذٞب .اػت یبفتٝ تشویت وشدٖ ٔـبٞذٜ

 تٛاْ وٝ ٌشدیذ اعلاق ؿبٞذا٘ی ثٝ تّٛیحبsupervisionًٚ ؿذ تجذیُ”vision“ ثٝ

  .ثبؿٙذ آٌبٞی ٚ دا٘ؾ ثیٙؾ، ثب

ثٝ خٛد فبسػی فشًٞٙ دس ٖ٘ٛ وؼش ٚ ٖ٘ٛ فتح ثب ٘ظبست ٚاطٜ ٘یض ٔؼیٗ ٔحٕذ دوتش  

 : اػت وشدٜ ٔؼٙی چٙیٗ تفىیه

 ... أٛس، اخشای دس ٔشالجت اٚ، ٔمبْ ٚ ٘بظش ػُٕ :(ٖ٘ٛ فتح ثب) ٘ظبست

 .ٍ٘شؽ ٘ظش، ٍ٘شیؼتٗ، وشدٖ، ٘ظش فشاػت، صیشوی، :(ٖ٘ٛ وؼش ثب) ٘ظبست

Supervision٘ظبست
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 یب كٙؼتی دِٚتی، غیش ٚ دِٚتی ػبِٓ، ٚ وٛچه تب پیچیذٜ ٚ ثضسي اص اػٓ ٞب، ػبصٔبٖ تٕبْ

 أش دس سإٞٙبیی ٚ ٘ظبست ثٝ خٛد اٞذاف ثٝ دػتیبثی ثشای ا٘تفبػی، غیش ٚ ا٘تفبػی ٚ آٔٛصؿی

 .ؿٛد ٔی ثشدٜ وبس ثٝ وٙتشَ ثب ٔتشادف ٘ظبست اكغلاح ٔؼٙب ایٗ دس ٔؼٕٛلاً .داس٘ذ ٘یبص ٔذیشیت

 ٘ضدیه ثؼیبس ٚاثؼتٍی ٚ استجبط ٔذیشیت، ٚ ػبصٔبٖ ػبْ ٘ظشاٖ كبحت ایٗ اكّی دِیُ ؿبیذ

 ٘ظش ثٝ صیشا داسد؛ ٘بٔغّٛثی ضٕٙی ٔؼٙبی ً غبِجب وٙتشَ .ثبؿذ یٍب٘ٝ وبسثشدی ثشای ٔفْٟٛ دٚ ٞش

  ٌشفتٗ ٘ظش دس ثب ٘ظبست وٝ آٖ حبَ .وٙذ ٔی تٟذیذ سا فشدی ػُٕ آصادی وٙتشَ اػٕبَ سػذ ٔی

،ػبصٔبٖ    دس    ا٘ؼب٘ی    سٚاثظ   اػبػی   خٛا٘ت

ا٘ؼبٖ ٔمبْ ٚ ؿبٖ ٚ حشٔت تب اػت آٖ ثش تّٛیحبً  

  .دٞذ لشاس تٛخٝ ٚ ٘ظش ٔذ ٘یض سا ػبصٔبٖ دس  

٘ظبست
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ٍاطُ آسیبًپَس فبسسی ثِ اًگلیسی فشٌّگ دسcontrolکٌتشل :است ضذُ هقٌی چٌیي 
 دس ّوچٌیي .کبسثشی ثبصثیٌی، کٌتشل، ثبصسسی، کشدى، تٌؾین کشدى، ًؾبست کشدى،
  .است آهذُ تفتیص ٍ ثبصسسی هقٌی ثِ هقیي فبسسی فشٌّگ

ِ  کٌتشل  اص هتقذدی  تقبسیف  ِ  گشدیذُ  اسای ِ  ریل  دس ک  آى ّب  اص  ثشخی ثِ هختػش عَس ث
:هی گشدد اضبسُ 
ِ  ایي  ثشسسی  یقٌی  کٌتشل • ِ  ک ِ  دستَسّبیی  ٍ قَاًیي  عجق  ثش چیض ّو  ثَد،  ضذُ  تقییي قجلاً ک

.خیش یب هی ضَد اًجبم 
. است سبصهبى  اّذاف  کبسآهذ تحقق  اص حػَل  فشآیٌذ کٌتشل •
ِ  اص است  فجبست  کٌتشل • ِ  تَج   فقبلیت ّبی  هقبیسِ ثشای  پیگیشی  ٍ (ثبصخَسد) کبس ًتبیج  ث

ِ ّب ثب ضذُ  اًجبم  ِ  هَاسدی  دس هقتضی  اغلاحبت  افوبل  ٍ ثشًبه  غَست  اًحشافی  اًتؾبسات  اص ک
 ِ . است گشفت

Controlوٙتشَ
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فشآیٙذ وٙتشَ

:تؼییٗ اػتب٘ذاسدٞب1.

.اػت وٙتشَ ی ٔشحّٝ ٟٕٔتشیٗ ٚالغ دس-

.ؿٛ٘ذ ٔی تؼییٗ ٞب ثبیذ-

 ٚ ٞب ؿبخق تؼییٗ تب ؿٛ٘ذ ثیبٖ وٕی كٛست ثٝ ثبیذ اٞذاف-
.ثبؿذ پزیش أىبٖ ٔمبیؼٝ ثشای ٔؼیبسٞب

 تٛخٝ ویفیت ٚ وٕیت صٔبٖ، ٞضیٙٝ، ثٝ ثبیذ اػتب٘ذاسدٞب تؼییٗ دس-
.وشد
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فشآیٙذ وٙتشَ

 آٖ ا٘دبْ حبَ دس وٝ فؼبِیتی ٔیضاٖ(ٞب ٞؼت) ػّٕىشد :ػّٕىشد ٌیشی ا٘ذاصٜ -2

.اػت ٔٛخٛد آ٘چٝ یب ٞؼتیٓ

.ٞب ٞؼت ٚ ٞب ثبیذ ثیٗ ی ٔمبیؼٝ :اػتب٘ذاسدٞب ثب ػّٕىشد ی ٔمبیؼٝ -3

 ثٛد فبحؾ ٞب اػتب٘ذاسد ثب ػّٕىشد تفبٚت اٌش ٔشحّٝ ایٗ دس:اكلاحی الذأبت ا٘دبْ -4

تدذیذ  خٛد  اػتب٘ذاسدٞبی دس ثبیذ ٔذیشاٖ

ثٝ ٚاداس سا افشاد یب ٚ دٞٙذ تغییش وٙٙذ، ٘ظش          

.وٙٙذ تـٛیك عشیك اص ثیـتش فؼبِیت          



ػٛاسم ٔٙفی ٘ظبست ٚ وٙتشَ

.ٌزاسد ٔی تبثیش وبسوٙبٖ آصادی دس وٙتشَ•

 پذیذ ثبػث ٌیشد ٔی كٛست ؿخلی ٚ رٞٙی لضبٚت ٔجٙبی ثش وٙتشَ ٚلتی•
.ؿٛد ٔی ػبصٔبٖ دس ثشخٛسد آٔذٖ

.وٙذ ٔی ٔحذٚد سا خلالیت ٚ ا٘ؼغبف وٙتشَ•

ثٝ ٚ ٘ذاس٘ذ سضبیت وٙتشَ ِفظ اص پشػُٙ•

.اػت ایشادٌیشی فمظ ٔؼئّٝ ٘ظشؿبٖ •



 ؿىُ ٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ وٙتشَ اص ٘ظش صٔب٘ی

وٙتشَ پیؾ اص ػّٕیبت1.

وٙتشَ حیٗ ػّٕیبت2.

وٙتشَ ثؼذ اص اخشای ػّٕیبت3.



وٙتشَ ٔىشس ػّٕیبت

ٖ ٞب اص ثؼضی ٌشیفیٗ ػمیذٜ ثٝ•  وٙتشَ ٘ٛع یه اػٕبَ ثب ػبصٔب

 فؼبِیت ٞب اػتٕشاس حفظ ٚ ػبصٔب٘ی حیبت ادأٝ ثٝ لبدس

 خٛد ػبصٔبٖ ثشای سا ٔىشس ٘ٛع اص وٙتشَ ثبیذ ٘بچبس ٕ٘ی ثبؿٙذ،

 ا٘دبْ اص پغ وٝ اػت ٔؼٙی ایٗ ثٝ ٔىشس وٙتشَ .وٙٙذ ا٘تخبة

 یب ٚ ٔتٛاِیبً ٘یض ػْٛ یب ٚ دْٚ ٔشحّٝ وٙتشَ، ٔشحّٝ اِٚیٗ ؿذٖ

.ٔی ؿٛد ا٘دبْ ٕٞضٔبٖ

Multiple Control



ثٝ چٝ ٔیضاٖ ٔی تٛاٖ افشاد سا وٙتشَ ٕ٘ٛد؟

  .ثبؿیذ تأثیشٌزاس صیشدػتبٖ افىبس ثش ٘تبیح وٙتشَ دس ػؼی خبی ثٝ

ٜ ٚسی  ثٝ ٘ؼجت سا خٛد ؿٙبخت ٔذیشاٖ وٝ ٔی سٚد ثبلا ٍٞٙبٔی ثٟش

 تشع ٞب فىشٞب، عشص ٔؤثشی عٛس ثٝ ٚ ثجش٘ذ ثبلاتش سٚص ٞش وبسٔٙذاٖ

ٜ ی ٔٛا٘غ ٚ َ ٞبیی ٚ اٍ٘یضٜ ایدبد ثبصداس٘ذ  رٞٗ دسٖٚ دس وٝ خیب

ٜ ٚسی صیشا وٙٙذ؛ ثشسػی سا ٔی ٔب٘ذ ٔخفی ا٘ؼبٖ ٝ ی ثبلا ثٟش  ٘تید

.اػت ػبِی تفىش یه ٔؼتمیٓ



ا٘ٛاع وٙتشَ

Bureaucratic controlثٛسٚوشاتیه                                   وٙتشَ •

Clan controlٌشٚٞی                                       وٙتشَ غیشسػٕی •

Strategic Operational Control  ػّٕیبتی        وٙتشَ اػتشاتظیه •

Systematic Controlػیؼتٕبتیه                                     وٙتشَ •



وٙتشَ ثٛسٚوشاتیه

 ٚ خـه لٛا٘یٗ ثش ٔی ٕ٘بیذ اػٕبَ سا وٙتشَ ٘ٛع ایٗ وٝ ػبصٔب٘ی•

 وبس ثٝ سا ػبصٔب٘ی ػٕٛدی ػبختبس ٚ داؿتٝ تىیٝ ٔشاتت ػّؼّٝ

 حذالُ وبسوٙبٖ وٝ ٔٛضٛع ایٗ ثش ثٛسٚوشاتیه وٙتشَ .ٔی ثشد

 تٕشوض ٚ تأویذ ٕ٘بیٙذ اسائٝ سا وبس ا٘دبْ لجَٛ لبثُ ػغح

 كٛست ثٝ أٛس ا٘دبْ دس سا ػبصٔبٖ وبسوٙبٖ ٔـبسوت ٚ .ٔی ٕ٘بیذ

.ٔی دٞذ ا٘دبْ ٔحذٚد



وٙتشَ غیش سػٕی ٌشٚٞی

 لٛی فشًٞٙ ٌشٚٞی، اخلالی اكَٛ ثش وٙتشَ ٘ٛع ایٗ•

 خٛد سٚؽ» ٔـخلٝ ٚخٝ وٝ وبسوٙبٖ سفتبسی ٚ ػبصٔب٘ی

.داسد تىیٝ ٔی ثبؿذ، وبسٔٙذ تٛػظ «وٙتشِی



ٔمبیؼٝ دٚ ٘ٛع وٙتشَ ثٛسٚوشاتیه ٚ غیشسػٕی ٌشٚٞی



وٙتشَ اػتشاتظیه

ٝ ٞبی ػبصٔبٖ • ٞذف اص وٙتشَ اػتشاتظیه حفظ ػِٟٛت حشوت ثش٘بٔ

.دس ٔؼیش سػیذٖ ثٝ اٞذاف اػتشاتظیىی ٔی ثبؿذ



وٙتشَ ػیؼتٕبتیه

ٓ ٞبی اص ثؼیبسی• ٓ ٞبی خلٛكبً وٙتشَ، ػیؼت  سػٕی وٙتشَ ػیؼت

 فؼبِیت ٞبیی یب ٚ فؼبِیت ثٝ ساخغ اعلاػبت آٚسدٖ فشاٞٓ ٔٙظٛس ثٝ

ٜ ا٘ذ عشاحی داس٘ذ، یٛٔیّٝ ٚ ٔؼِٕٛی اػبع ٚ پبیٝ وٝ  ٘ٛع ایٗ .ؿذ

ٓ ٞبی  آٖ اخشای وٝ ٔی ٌٛیٙذ ػیؼتٕبتیه وٙتشَ سا وٙتشَ ػیؼت

 تؼییٗ پیؾ اص اػتب٘ذاسدٞبی ٚ ضٛاثظ ٔـخق، صٔبٖ ثشاػبع

.داسد لشاس ؿذٜ



ا٘ٛاع وٙتشَ

 Adhoc methodٔٛسدی                                               وٙتشَ •

The principle ofاػتثٙب      وٙتشَ ثشاػبع اكُ •   exception

            Internal and External controlخبسخی وٙتشَ داخّی ٚ •

Formal and Informal controlsغیشسػٕی      وٙتشَ سػٕی ٚ •

                                Budgeting controlثٛدخٝوٙتشَ اص عشیك •



وٙتشَ ٔٛسدی

 داسای ٚ ٔی وٙذ ػُٕ ػیؼتٕبتیه وٙتشَ ثشخلاف ٔٛسدی وٙتشَ•

ٝ سیضی  ٔٛسدی چٙب٘چٝ ٔثبَ عٛس ثٝ .ٕ٘ی ثبؿذ ٔـخق صٔب٘ی ثش٘بٔ

 ثشػذ، ػبصٔبٖ ٔؼئَٛ اعلاع ثٝ حؼبثذاسی دس اؿتجبٜ ٚ اؿىبَ اص

 یه حؼبثذاس ٚ وبسؿٙبع چٙذ یب یه اػضاْ ثب ثلافبكّٝ ٘بٔجشدٜ

 ثٝ ثٙب چٖٛ وٝ ٔی آٚسد دس اخشا ٔشحّٝ ثٝ سا وٙتشَ ػّٕیبت سؿتٝ

.داسد ٘بْ «ٔٛسدی وٙتشَ» اػت ؿذٜ ا٘دبْ ٔٛسد

hp
Highlight



وٙتشَ ثشاػبع اكُ اػتثٙب

 .ٔی ٌیشد لشاس «اػتثٙب اكُ» پبیٝ ثش وٙتشَ ؿیٛع ٔٛالغ ثؼضی  •

 خشیبٖ اص ثبیذ وٙٙذٜ وٙتشَ ٔذیش وٝ ٔی ٌٛیذ اكُ ایٗ

ٝ ای لبثُ ا٘حشافبت وٝ ٚلتی ػّٕىشدٞب ٝ ٞب اص ٔلاحظ  ٚ ثش٘بٔ

 ٔذیش كٛست ایٗ دس .ثبؿٙذ ٔغّغ ٔی ؿٛ٘ذ، ٚالغ اػتب٘ذاسدٞب

ٜ ای اختیبسات ثٝ تٛخٝ ثب ٔی تٛا٘ذ  ػشیؼبً سا ٔؼبئُ داسد وٝ ٚیظ

.ٕ٘بیذ ٟٔبس سا ٔـىلات ٚ دسآٚسدٜ وٙتشَ تحت



وٙتشَ داخّی

 ٌشٜٚ، یب ٚ فشد آٖ، ٚػیّٝ ثٝ وٝ اػت سٚؿی داخّی وٙتشَ    

 ٚ ٔی وٙٙذ ٚضغ اخشائی فؼبِیت ٞبی ثشای اػتب٘ذاسدٞبیی

.ٔی ٕ٘بیٙذ ٘ظبست سا خٛد ػّٕىشد

وٙتشَ خبسخی

ُ ٞب، لٛا٘یٗ، ؿبُٔ خبسخی وٙتشَ  ػّؼّٝ ٌضاسؽ ٞبی دػتٛساِؼٕ
.ٔی ؿٛد ؿبُٔ سا دیٍشاٖ خب٘ت اص ػشپشػتی ٚ ٔشاتجی



وٙتشَ سػٕی ٚ وٙتشَ غیشسػٕی

  ٔذیشاٖ آٖ عشیك اص وٝ اػت خشیب٘ی سػٕی وٙتشَ•

 ٔـخق سا ثبصخٛسد ػّٕىشد ٚ ،٘ظبست ا٘دبْ اػتب٘ذاسدٞبی

  غیشسػٕی وٙتشَ .ٔی دٞٙذ ا٘دبْ سا اكلاحی الذأبت ٕ٘ٛدٜ،

ٜ ای تغبثك ٚ اػتب٘ذاسد ثشلشاسی دس ٘ظبست   ثب ػّٕىشدٞب پبس

ُ ٞبی .داسد ػٟذٜ ثٝ سا سػٕی دػتٛساِؼٕ



ٔمبیؼٝ ؿیٜٛ وٙتشَ دس ػٝ وـٛس

چیٗآٔشیىبطاپٗ

وٙتشَ ثٝ ٚػیّٝ ٕٞتبیبٖ
وٙتشَ ثٝ ٚػیّٝ 

ػشپشػت
وٙتشَ ثٝ ٚػیّٝ سٞجش 

(ػشپشػت)ٌشٜٚ 

وٙتشَ ثش ػّٕىشد ٌشٜٚ 
ٔتٕشوض ٔی ؿٛد

وٙتشَ ثش ػّٕىشد فشدی 
ٔتٕشوض ٔی ؿٛد

اكٛلاً وٙتشَ ثش ٌشٜٚ، تب 
حذی ثش افشاد، ٔتٕشوض 

ٔی ؿٛد
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اسصیبثی وٙتشَ٘ظبست
اػت اسصیبثی ٚ وٙتشَ ثش ٔمذْ ٘ظبست.  
٘یبص ثی وٙتشَ اص تبحذٚدی سا ٔب تٛا٘ذ ٔی ٘ظبست  

  .وٙذ
تؼییٗ ٞب، ػیبػت تلٛیت ٔشاحُ ٕٞٝ دس ٘ظبست   

     ٚ وٙتشَ ٞب، ثش٘بٔٝ اخشای ٞب، ثش٘بٔٝ تٟیٝ اٞذاف،
  ٞب ثش٘بٔٝ اكلاح ٚ ٘ظش تدذیذ ثش٘بٔٝ، ٘تبیح اسصیبثی

  .ٌشدد ٔی اػٕبَ
ٞذایت ٚ ٘مؾ ٚ داسد پیـٍیشا٘ٝ خٙجٝ ٘ظبست 

  ٔی ایفب اٞذاف تحمك خٟت دس ٞب فؼبِیت ٚ ثش٘بٔٝ
  .وٙذ
عشیك اص پیـٍیشی ٚ ٔشالجت سإٞٙبیی، ٘ظبست دس 

 ػؼی ٚ اػٕبَ یبدآٚسی ٚ تزوش اعلاػبت، آٔٛصؽ، دادٖ
 ٞب فؼبِیت ٚ وبس ا٘دبْ ػلأت ٕٔىٗ ػشحذ تب ؿٛد ٔی

  .وٙذ تضٕیٗ ٔغّٛة ٘تیدٝ حلَٛ ٚ
ؿٛد ٕ٘ی ا٘دبْ لضبٚت ٚ داٚسی ٔؼٕٛلاً ٘ظبست دس.  
خٙجٝ ٚ اػت اسصیبثی ٚ وٙتشَ اص تش ِغیف ٘ظبست 

  .ؿٛد ٔی  سػبیت آٖ دس ثیـتش ا٘ؼب٘ی سٚاثظ
ٕ٘ی ٔـبٞذٜ ٔدبصات ٚ تٛثیخ تمشیجب ٘ظبست دس  

  .ؿٛد
ؿخق وٝ وٙٙذ ٔی فىش وٕتش وبسوٙبٖ ٘ظبست دس 

  ٘ب) ؿخلی اغشام اػٕبَ یب ٚ ٌیشی ٔچ د٘جبَ ثٝ ٘بظش
 ٚ سإٞٙبیی ٘ٛػی سا آٖ تش ثیؾ ٚ .اػت ( ػبدلا٘ٝ

  .دا٘ٙذ ٔی وٕه
ؿٛد ٔی ٔغشح وٕتش ثبص٘ذٜ ٚ ثش٘ذٜ ٘ظبست دس.  

 

َاػت اسصیبثی ثش ٔمذْ وٙتش.  
 َثی اسصیبثی اص حذٚدی تب سا ٔب تٛا٘ذ ٔی وٙتش 

  .وٙذ ٘یبص
َیه اص ثخـی ٞش ا٘دبْ پبیبٖ اص پغ وٙتش 

  .ٌشدد ٔی  اػٕبَ وٙتشَ ثش٘بٔٝ اص یب فؼبِیت
 َعشیك اص یؼٙی داسد اكلاحی خٙجٝ وٙتش 

 یه اص ثخـی ا٘دبْ اص حبكُ ٘تبیح ٔمبیؼٝ
 سفغ ثٝ الذاْ ٔغّٛة ٚضؼیت ثب ثش٘بٔٝ یب فؼبِیت
  .وٙذ ٔی اكلاح ٚ (احتٕبِی) ا٘حشاف

ضؼف ٘مبط وشدٖ پیذا ثش ػؼی وٙتشَ دس ٚ 
 یب ؿذٜ ا٘دبْ وبس اص ثخـی ٔمبیؼٝ عشیك اص لٛت

 ثشای تلاؽ ٚ ٔغّٛة ٚضؼیت ثب ؿذٜ اخشا ثش٘بٔٝ
  .ثبؿذ ٔی وٕجٛدٞب ٚ ٘مق سفغ
اخشا ثش٘بٔٝ یب وبس اص ثخـی پیشأٖٛ وٙتشَ دس 

  .آیذ ٔی ػُٕ ثٝ داٚسی ٚ لضبٚت ؿذٜ
َػُٕ آصادی ٚ ٘بٔغّٛة ضٕٙی ٔؼٙبی وٙتش 

  .وٙذ ٔی تٟذیذ سا فشدی
داسد ٚخٛد ٔدبصات ٚ تٛثیخ احتٕبَ وٙتشَ دس.  
ثٝ داٚسی ٚ لضبٚت حذٚدی تب چٖٛ وٙتشَ دس 

 وٙٙذٜ وٙتشَ ػُٕ وبسٔٙذاٖ ثیـتش آیذ ٔی ػُٕ
 سا اٚ داٚسی ٚ لضبٚت ٔؼٕٛلا ٚ ٌیشی ٔچ ٘ٛػی سا
  .وٙٙذ ٔی تّمی ٘بػبدلا٘ٝ ٚ ٔغشضب٘ٝ حذٚدی تب
اخشا ثش٘بٔٝ یب وبس اص ثخـی پیشأٖٛ وٙتشَ دس 

  .آیذ ٔی ػُٕ ثٝ داٚسی ٚ لضبٚت ؿذٜ

ٌیشد ٔی ا٘دبْ وٙتشَ ٚ ٘ظبست اص پغ اسصیبثی.  
اػت وٙتشَ ٔىُٕ اسصیبثی.  
یه اخشای یب فؼبِیت یه ا٘دبْ پبیبٖ دس اسصیبثی 

  .ٌشدد ٔی اػٕبَ ثش٘بٔٝ
ٚضؼیت وّی عٛس ثٝ یب حبكُ ٘تبیح اسصیبثی، دس 

 دس ٚ ؿٛد ٔی ٔمبیؼٝ ٔغّٛة ٚضؼیت ثب ٔٛخٛد
 صیش ٞبی ٚاوٙؾ اص یىی اػت ٕٔىٗ  ٟ٘بیی لضبٚت

  :آیذ ػُٕ ثٝ
 دس ؿذٜ ٔـبٞذٜ ا٘حشاف خجشاٖ ثٝ اِضاْ (اِف

  .ٔغّٛة ضؼیت ٚ اص حبكُ ٘تبیح
 ٔؼیبسٞب ٚ تٛلؼبت ػغح وبٞؾ ٚ اٞذاف تغییش (ة
  ٚضؼیت تحمك خٟت ػیؼتٓ تٛا٘بیی ػذْ دِیُ ثٝ

  .ٔغّٛة
 ثٝ ٔؼیبسٞب ٚ تٛلؼبت ، اٞذاف ػغح ثشدٖ ثبلا ( ج

  ثبلاتش ٞبی تٛا٘بیی ٚ ٞب ظشفیت ؿذٖ ٔـخق دِیُ
  .ػبصٔبٖ

   . ٘ظش ٔٛسد فؼبِیت ٚ ثش٘بٔٝ وبُٔ تغییش یب حزف (د
ٚػیغ ػغحی دس أب وٙتشَ ٔب٘ٙذ ٘یض اسصیبثی دس 
 ٚضغ ثب ٔٛخٛد ٚضغ ٔمبیؼٝ عشیك اص داسد تلاؽ تش

 خلٛف دس ٚ پیذا سا ضؼف ٚ لٛت ٘مبط ٔغّٛة
.ٕ٘بیذ ٌیشی تلٕیٓ ٞب فؼبِیت یب ثش٘بٔٝ
ؿذٜ اخشا ثش٘بٔٝ ٚ وبس وُ ٔٛسد دس اسصیبثی دس 

  .ٌشدد ٔی كبدس حىٓ ٚ ؿٛد ٔی داٚسی ٚ لضبٚت
 

ٔمبیؼٝ ٘ظبست، وٙتشَ ٚ اسصیبثی
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اسصیبثی وٙتشَ٘ظبست   

ٔحذٚد صٔب٘ی دٚسٜ ٘ظبست ٚ 
 ثش٘بٔٝ اخشای ٔذت عَٛ دس ٔـخق

 ٔؼتٕش كٛست ثٝ ٔؼٕٛلا ٚ ٘ذاسد
.ٌیشد ٔی ا٘دبْ
ٝػّٕىشد ٔذیشیت  ٘ظبست، ٘تید  

   .اػت
ٔغشح دادٖ پبداؽ ٘ظبست دس  

  .٘یؼت

َآصادی ٚ ٘بٔغّٛة ضٕٙی ٔؼٙبی وٙتش    
  .وٙذ ٔی تٟذیذ سا فشدی ػُٕ
ٚخٛد ٔدبصات ٚ تٛثیخ احتٕبَ وٙتشَ دس  

  .داسد
لضبٚت حذٚدی تب چٖٛ وٙتشَ دس ٚ 

 وبسٔٙذاٖ ثیـتش آیذ ٔی ػُٕ ثٝ داٚسی
 ٚ ٌیشی ٔچ ٘ٛػی سا وٙٙذٜ وٙتشَ ػُٕ

 حذٚدی تب سا اٚ داٚسی ٚ لضبٚت ٔؼٕٛلا
  .وٙٙذ ٔی تّمی ٘بػبدلا٘ٝ ٚ ٔغشضب٘ٝ

ٔغشح ثبص٘ذٜ ٚ ثش٘ذٜ ٔؼٕٛلا وٙتشَ دس ٚ 
  .داسد تٙجیٝ ٚ تـٛیك خٛد د٘جبَ ثٝ
َٔحذٚد صٔب٘ی ٞبی دٚسٜ دس ٔؼٕٛلا وٙتش 
 ا٘دبْ ثش٘بٔٝ اخشای ٔذت عَٛ دس ٔـخق ٚ

.ٌیشد ٔی
ٝاػت ػّٕىشد اسصیبثی وٙتشَ، ٘تید.  
دادٖ پبداؽ ٔٛضٛع وٓ خیّی وٙتشَ دس 

  .ؿٛد ٔی ٔغشح

داٚسی ٚ لضبٚت ، اسصیبثی دس وٝ خب آٖ اص 
 ؿبیذ ٚ وٙتشَ ٕٞب٘ٙذ اػت ثبسصی ی ٔـخلٝ

 دس ٔؼٕٛلا ٚ ٔغّٛة ٘ب ضٕٙی ٔؼٙبی ثیـتش
 سا ٘بخٛؿبیٙذی حغ ٚ ٍ٘شا٘ی ایدبد افشاد
  .ٌشدد ٔی ثبػث
تش ثیؾ ٔدبصات ٚ تٛثیخ احتٕبَ اسصیبثی دس 
  .اػت وٙتشَ اص
ػُٕ ثٝ داٚسی ٚ لضبٚت وبسوٙبٖ ثیـتش 

 وٙتشَ اص ثیؾ ٔؼٕٛلا سا اسصیبثی دس آٔذٜ
 ٔٙلفب٘ٝ غی ٚ ٔغشضب٘ٝ ، تحىٓ ٌیشی، ٔچ ٘ٛػی

  .وٙٙذ ٔی ادسان
ثش٘ذٜ ٔٛضٛع وٙتشَ اص ثیؾ اسصیبثی دس ٚ 

  .آیذ ٔی ػُٕ ثٝ تٙجیٝ ٚ تـٛیك ٚ ٔغشح ثبص٘ذٜ
یب ثش٘بٔٝ اخشا پبیبٖ صٔبٖ دس ٔؼٕٛلا اسصیبثی 

 ثخؾ ٞب آٖ  دس وٝ ٔـخق صٔب٘ی ٞبی دٚسٜ
 اخشا سػذ ٔی اتٕبْ ثٝ ثش٘بٔٝ یه اص ٔؼتمّی

  .ٌشدد ٔی
ٝاػت ػّٕىشد اسصیبثی اسصیبثی، ٘تید.  
اػت ٕٞشاٜ اسصیبثی ثب دادٖ پبداؽ ٔؼٕٛلا.  

ٔمبیؼٝ ٘ظبست، وٙتشَ ٚ اسصیبثی
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اثضاسٞبی ٘ظبست ٚ اسصؿیبثی

ثخؾ ػْٛ



سٚؿٟب ٚ اثضاسٞبی اسصؿیبثی ٚ ٘ظبست:

هطبّذُ اسٌبد                      

هطبّذُ سفتبس                                                            هطبّذُ   

            ًوًَِ گیشی سٍیذادی، صهبًی                      

ضقف ّب
ثذٍى ثشًبهِ سیضی ، ثذٍى ثجت، افشاد غیش هبّش : ثیشًٍی

آسبى گیشی یب سخت گیشی هطبّذُ گش ، هیضاى اعلافبت فشد هطبّذُ گش : دسًٍی

آصٔبیؾ –پشػـٙبٔٝ –ٔلبحجٝ –ٔـبٞذٜ  
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سٚؿٟب ٚ اثضاسٞبی اسصؿیبثی ٚ ٘ظبست:

 سوالها اص قبل آماده: اص قبل طشح سيضي شذه -                        

    سوالها اص قبل آماده ، نظم و تشتیب اسائه آنها مشخص: ساخت داس -       مصاحبه    

مصاحبه کننذه آصاد و بش حسب ضشوست سوال مي کنذ : بي ساخت -                           

گضينه بسته                                                                                                                    

مذاد کاغزي                                                        رهني  -                                         

باص پاسخ پشسشنامه و سیاهه                                                    

سايانه اي                                                              عیني -                                          
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آصٔبیؾ –پشػـٙبٔٝ–ٔلبحجٝ–ٔـبٞذٜ   



 ٔیبٖ ػّّی ساثغٝ یبفتٗ ثشای وٝ تحمیك اص سٚؿی ثٝ دا٘ـی، پظٚٞؾ دس تدشثٝ یب آصٔبیؾ

ٝ وبس فشضیٝ یه آصٔٛدٖ یب ٔتغیشٞب ٝ ٞبی اص آصٔبیؾ .ٔی ؿٛد ٌفتٝ ٔی سٚد، ث  سٚیىشد اكّی پبی

ٜ ٞب ثٝ دػت یبثی ثشای تدشثی  ٚ عجیؼی ػّْٛ دس ٞٓ آٖ اص ٚ اػت پیشأٖٛ خٟبٖ ٔٛسد دس داد

 اثجبت ٚ سد یب ٔؼئّٝ یه حُ ثشای ٔی تٛاٖ آصٔبیؾ ٞب اص .ٔی ٌیش٘ذ ثٟشٜ اختٕبػی ػّْٛ دس ٞٓ

 وٙذ ٔـبٞذٜ تب ٔی وٛؿذ وبسؿٙبع یب دا٘ـٕٙذ آصٔبیؾ ٞب، دس .وشد اػتفبدٜ ٘ظشی فشضیبت

ٖ چٝ وٝ .٘ٝ یب ٔی ؿٛد ٔحمك ٘یض ػُٕ دس آیب ؿذٜ ثیبٖ فشضیٝ یه دس آ

سٚؽ ٞب ٚ اثضاسٞبی اسصؿیبثی ٚ ٘ظبست:

 آصٔبیؾ–پشػـٙبٔٝ –ٔلبحجٝ –ٔـبٞذٜ   
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ٔثبِی ثشای یه پشػـٙبٔٝ اسصؿیبثی

42
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ػّٕىشد ٚ ٔذیشیت ػّٕىشد

ثخؾ چٟبسْ
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ٝؿذٜ وؼت (... ا٘دبْ اخشا، تحمك،) ٘تبیح ٔؼٙی ث 

  ٘تبیح ٔجٙبی ثش ٞٓ ٚ (دادٜ) سفتبس ٔجٙبی ثش ٞٓ اػت

.ٔی ؿٛد تؼشیف (ػتبدٜ)

ٗتٛخٝ ٔٛسد ثبیذ ٚسی ثٟشٜ ػّٕىشد ثحث دس ثٙبثشای 

.ٌیشد لشاس

Performance                                                    ػّٕىشد
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Performance Management                   ػّٕىشدٔذیشیت 

  :اص اػت ػجبست 

 ٚ خٕغ آٚسی ػٙدؾ، ػّٕىشد، اػتشاتظیه اٞذاف تؼییٗ

ٜ ٞبی تحّیُ ٜ ٞب ایٗ ثىبسٌیشی ٚ ػّٕىشد داد  خٟت دس داد

  .ٔٙذ ٘ظبْ سٚیىشد ثب ػبصٔبٖ ػّٕىشد ثٟجٛد
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ؿٛد؟ ٔی ثؼیبس تبویذ آٖ ثش ٚ اػت إٞیت پش ػّٕىشد ٌیشی ا٘ذاصٜ چشا 

.ٕ٘ٛد اؿبسٜ دِیُ ٞفت ثٝ تٛاٖ ٔی ػٛاَ ایٗ ثٝ خٛاة دس

ٞب فؼبِیت ٚ وبسٞب عجیؼت دس تغییش

سلبثت افضایؾ

ْٚػبصٔبٖ دس ؿخلی ثٟجٛدٞبی ایدبد ِض

إِّّی ثیٗ ٚ ّٔی ویفی خٛایض

ػبصٔب٘ی ثشٖٚ ٞبی٘یبصٔٙذی دس تغییش ثشٚص  

اعلاػبت تىِٙٛٛطی تٛا٘بیی

ػبصٔب٘ی ٞبی ٘مؾ ٚ ٔٛلؼیت دس تغییش

ٔذیشیت ػّٕىشد
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ػیؼتٓ ٞبی  ػٙدؾ ػّٕىشد

  ّبی سٍش ٍ ّب دستَسالقول اسبسب  فولکشد، سٌجص ّبی سیستن

     یب  حفؼ جْت هذیشاى کِ ّستٌذ هحَسی اعلافبت اجشایی

سبصهبًی ّبی فقبلیت دس الگَّب تغییش

.کٌٌذ هی استفبدُ 
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ْػبصٔبٖ اػتشاتظیه سیضی ثش٘بٔٝ ٔشاحُ ا٘دب.

ػبصٔبٖ دس ٟٔٓ ػّٕىشدٞبی ٚ فشآیٙذٞب ؿٙبػبیی.

ؿذٜ ؿٙبػبیی ػّٕىشدٞبی ثشای اػتب٘ذاسدٞبیی یب اٞذاف ایدبد.

ػّٕىشد ػٙدؾ ٞبی ؿبخق ایدبد.

ٞب دادٜ آٚسی خٕغ ػیؼتٓ ایدبد.

ٞب ؿبخق ٚالؼی ٔمذاس ٔحبػجٝ خٟت ٞب دادٜ آٚسی خٕغ.

ٝٚالؼی ػّٕىشد ٌضاسؽ ٚ تحّیُ ٚ تدضی.

ٓٞب ؿبخق ٚ اٞذاف تغییش ٚ ػّٕىشدٞب اكلاح ٔٛسد دس ٌیشی تلٕی.

ْاكلاحی الذأبت ا٘دب.

فشآیٙذ ایدبد ٚ ثىبسٌیشی ػیؼتٓ ٞبی ػٙدؾ ػّٕىشد



49

 ٝثبؿذ فٟٓ لبثُ ساحتی ث.

 ٕ٘بیٙذ پـتیجب٘ی آٖ اص اخشایی افشاد تٕبٔی.

 ثبؿذ ؿذٜ عشاحی ػبصٔبٖ ػّٕیبتی ػبختبس ثب ٔغبثك.

 ثبؿذ اعٕیٙبٖ لبثُ ٚ ٔؼتجش.

 ثبؿذ ٕٞشاٜ ػّٕىشد ثٟجٛد ساػتبی دس تـٛیك ثب.

 ٝتؼییٗ اٞذاف خٟت دس ٚ ؿذٜ اخشا ٔؼتٕش ٚ ٔشتت عٛس ث 

  .ثبؿذ ؿذٜ

ٚیظٌی ٞبی یه ٘ظبْ ٔغّٛة ا٘ذاصٜ ٌیشی ػّٕىشد
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  ٔذت وٛتبٜ اٞذاف دس تٛا٘ٙذ ٔی اٞذاف :ػّٕىشد اػتب٘ذاسدٞبی یب اٞذاف 

 ػّٕىشد اػتب٘ذاسدٞبی أب.ثبؿٙذ ؿذٜ تؼشیف اػتشاتظیه  ٔشاحُ عی ػبصٔبٖ

.ؿٛ٘ذ ٔی ٌشفتٝ ػٕٛٔی اػتب٘ذاسدٞبی اص وٝ ا٘ذ ٔؼیبسٞبیی

 ثٟجٛد ؿٙبخت، ثشای سا ٔٙبػجی اثضاس ٞب ؿبخق ایٗ :ػّٕىشد ٞبی ؿبخق 

 ٟٔیب سا ػّٕىشدٞب ٔٛسد دس آٌبٞب٘ٝ ٌیشی تلٕیٓ ثشای لاصْ اعلاػبت ٚ ثٛدٜ ػبصٔبٖ

:ثذا٘ٙذ تب دٞٙذ ٔی أىبٖ ٔذیشاٖ ثٝ ٞب ؿبخق ایٗ.وٙذ ٔی
ؿٛ٘ذ؟ ٔی ثشآٚسدٜ اػتشاتظیه اٞذاف آیب

ا٘ذ؟ ساضی ػبصٔبٖ اص ٔـتشیبٖ آیب

ٞؼتٙذ؟ آٔبسی وٙتشَ تحت فشآیٙذٞب آیب

اػت؟ ضشٚسی ثٟجٛد اػٕبَ ودب

ػٙبكش ػیؼتٓ ػٙدؾ ػّٕىشد 
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 ٞبی تٛإ٘ٙذی ٔٛسد دس لضبٚت ٚ ؿٙبخت ٚ ػبصٔبٖ ٞش ػّٕىشد اسصیبثی ٚ ػٙدؾ ثشای
:اص ػجبستٙذ آٖ ٌب٘ٝ ٘ٝ ٞبی حٛصٜ .داسد ٚخٛد ٌٛ٘بٌٛ٘ی ٔجب٘ی ٚ ٔؼیبسٞب آٖ،

اثشثخـی

ػٛدآٚسی

ٜٚسی ثٟش

٘ٛآٚسی

ا٘ؼغبف لبثّیت

وبسایی

وبسی ص٘ذٌی ویفیت

ویفیت

اختٕبػی ٔؼئِٛیت

ٔؼیبسٞبی ػٙدؾ ػّٕىشد 
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 اٞذاف تؼییٗ فشآیٙذٞبی عشیك اص وٝ اػت ػیؼتٕبتیه سٚیىشدی

 ٞبی دادٜ آ٘بِیض ٚ آٚسی خٕغ ،ػّٕىشد ػٙدؾ ،ػّٕىشد اػتشاتظیه

 ثٝ ،ٞب دادٜ ایٗ ثىبسٌیشی ٚ ػّٕىشد ٞبی دادٜ ثبصٍ٘شی ،ػّٕىشد

.ا٘دبٔذ ٔی ػبصٔبٖ ػّٕىشد ثٟجٛد

٘ظبْ ٔذیشیت ٔجتٙی ثش ػّٕىشد
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:گام ششن
نتايج استقرار نظام استفاده از 

در بهبود سازهاى ارزيابي

:گام اول 
استقرار نظام برناهه ريسي 

استراتژيك در دستگاه

:گام سوم
پاسخگويي در هقابل نظام استقرار 

عولكرد

:گام پنجن
استقرار نظام تحليل، بازنگري و
گسارش دهي داده هاي عولكرد

:گام دوم
و ارزيابي استقرار نظام سنجش 

عولكرد 

:گام چهارم
استقرار نظام جوع آوري داده هاي 

عولكرد 

چبسچٛة ٘ظبْ ٔذیشیت ػّٕىشد
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ٔذیشیت ػّٕىشد

 سٚیىشدی وٝ اػت آٖ ثش ػؼی ػّٕىشد ٔذیشیت دس
 ٚ اػتشاتظیه ػّٕىشدی اٞذاف ثش تٕشوض ثشای ٔٙؼدٓ

 ٚ اسؿذ ٔذیشیت ثٝ ػّٕىشد دٞی ٌضاسؽ ثشای ٔىب٘یؼٕی
.ؿٛد فشاٞٓ ریٙفؼبٖ
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یبفت تٛاٖ ٔی پبػخی ٔؼبِٝ ٞش ثشای.

ثبؿٙذ ٔی ػٛدآٚسی لبثّیت اص فشاتش چیضی اسصؿٟب.

وبس ٚ وؼت اػبػی فشایٙذ ٘ٛػی ػّٕىشد ٔذیشیت  
.اػت

ٝاعلاػبت تجبدلات اص حبكُ لذست ثٝ خبف تٛخ.

اكَٛ ٔذیشیت ػّٕىشد
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 ػّٕىشد ٔذیشیت ٞبی تىٙیه ٚ اثضاسٞب إٞیت دِیُ ثٝ
 ا٘ذ ؿذٜ دادٜ تٛػؼٝ ٔختّفی ٞبی ٘ظبْ ٚ ٞب سٚؽ تبوٖٙٛ

:ٕ٘ٛد اؿبسٜ صیش ٔٛاسد ثٝ تٛاٖ ٔی آٟ٘ب خّٕٝ اص وٝ

ٔتٛاصٖ أتیبصی ٞبی وبست

ٓٔبٞب٘ٝ اسصیبثی ٞبی ػیؼت

ثبِذسیح ویفیت خبیضٜ اسصیبثی چٟبسچٛة

َویفیت ٔذیشیت اسٚپبیی ثٙیبد تؼبِی ٔذ
ٚ ...

اثضاسٞب ٚ تىٙیه ٞبی ٔذیشیت ػّٕىشد
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  ٔختّفی ٔشاحُ عی ٞب ػبصٔبٖ دس ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبْ اػتمشاس ٚ ٕ٘ٛدٖ ػّٕیبتی ثشای
:وشد ثیبٖ صیش ثـشح سا ٔشثٛعٝ ٔشاحُ تٛاٖ ٔی خلاكٝ ثلٛست وٝ اػت ٘یبص

 ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبْ ٘یبصٞبی پیؾ ثشسػی

 ػبصٔبٖ ثشای ػّٕىشد ٔذیشیت ٔٙبػت ٔذَ ا٘تخبة

 ـ ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبْ ٔمذٔبتی تٛخیٝ)ػبصٔبٖ دس ػّٕىشد ٔذیشیت ٔذَ وشدٖ ثٛٔی  
(ػّٕىشد ٔذیشیت عشح وّیبت ٔٛسد دس ٘ظشخٛاٞی

أتیبصات تؼییٗ ٚ عشاحی ـ ػّٕىشد اسصیبثی فشٟٔبی عشاحی ) ػبصی پیبدٜ ٚ عشح ؿشٚع 
( ٔذیشیت ٘ظبْ وشدٖ ٔىب٘یضٜ ـ اخشایی وبس ٌشدؽ عشاحی ـ

ًٙٞٔذیشیت تبویذ ٚ حٕبیت ـ ػّٕی ثشٚؿٛسٞبی تٟیٝ ـ تٛخیٟی آٔٛصؽ ) ػبصی فش 
( ؿغُ ػبختبس اكلاح ـ ػبصٔبٖ اسؿذ

آصٔبیـی اخشای

ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبْ اكلاح ٚ ثبصٍ٘شی

٘حٜٛ پیبدٜ ػبصی ٘ظبْ ٔذیشیت ثش ٔجٙبی ػّٕىشد
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ػّٕىشد ٔذیشیت فشآیٙذ لشاسی ثش دس ػبصٔبٖ اسؿذ ٔذیشیت ٕٞؼٛیی

ػّٕىشد ٔذیشیت اخشای دس وبسوٙبٖ ٔؼتمیٓ دخبِت

افشاد ػّٕىشد ٘ٝ ؿٛد ٚالغ اسصیبثی ٔٛسد ػبصٔبٖ ػّٕىشد ثبیذ  

ػبصٔبٖ دس ٔٛخٛد دیٍش ٞبی ٘ظبْ ػبیش ثب ػّٕىشد ٘ظبْ ٕٞبٍٞٙی

ػّٕىشد ٘ظبْ ثٟتش چٝ ٞش اخشای خٟت لاصْ ٞبی آٔٛصؽ ثشلشاسی

ػٛأُ ٔٛثش دس تٛفیك ٔذیشیت ػّٕىشد
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ٔضایب ٚ ٔؼبیت ٔذیشیت ػّٕىشد

ثخؾ پٙدٓ
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 سٚؿٗ ػبصٔب٘ی ٞبی اِٚٛیت ٚ ٔمبكذ اٞذاف، ٚخٛد

 ٞب ٔـی خظ ٚ فشًٞٙ ثیٗ تٙبػت ٘ٛػی ثشلشاسی

 پبیذاس ػبصٔب٘ی تؼٟذ ایدبد

دیذٌبٜ ػبصٔب٘یٔضایبی ٔذیشیت ػّٕىشد اص 
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 اػت سػٕی ثبصخٛسد فشآیٙذ اص ثخـی وبسوٙبٖ اسصؿیبثی خٛد.

ٝؿٛد ٔی دادٜ ٔؼبئُ ٔٛسد دس ٘ظش اظٟبس فشكت وبسوٙبٖ ث.

ٔی ای حشفٝ سؿذ تـٛیك ٚ افضایؾ ثبػث وبسوٙبٖ ػّٕىشد اسصؿیبثی 

.ؿٛد

دیذٌبٜ وبسوٙبٖٔضایبی ٔذیشیت ػّٕىشد اص 
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وبسٔٙذ ٚ ػشپشػت ثیٗ ٔتمبثُ اػتٕبد

ٓػشپشػت ٚ وبسٔٙذ تٛػظ ٔـتشن ٌیشی تلٕی

كشیح ٌفتٍٛی ٚ استجبط ثشلشاسی خٟت ٔٙبػت فضبی ایدبد

دیذٌبٜ ػشپشػتبٖٔضایبی ٔذیشیت ػّٕىشد اص 
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   ٚ ثیـتش آٖ ٞب ثٝ خبی خٛٞشٜ ٚ رات داسای پیؾ پب افتبدٌی
ثؼیبسی اص ػشپشػتبٖ فبلذ ٟٔبست لاصْ ثشای . ػشم ٔی ثبؿذ

.اػٕبَ ٚ ثٟجٛد آٖ ٔی ثبؿٙذ

وٙتشَ ٚ عشاحی ٔؼئَٛ ا٘ؼب٘ی ٔٙبثغ ٚاحذ ٞب ػبصٔبٖ ثیـتش دس 
.ثبؿٙذ ٔی ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبست

اسصیبثی ٘ظبْ ثب سا ػّٕىشد ٔذیشیت ٘ظبْ ٞب ػبصٔبٖ اص ثؼیبسی 
.ٌیش٘ذ ٔی اؿتجبٜ ػّٕىشد

ٔؼبیت ٘ظبْ ٔذیشیت ػّٕىشد 
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ٔذَ ٞبی اسصیبثی ػّٕىشد

ؿـٓثخؾ 
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  تبوٖٙٛ ػّٕىشد ٔذیشیت ٞبی تىٙیه ٚ اثضاسٞب إٞیت دِیُ ثٝ

  خّٕٝ اص وٝ ا٘ذ ؿذٜ دادٜ تٛػؼٝ ٔختّفی ٞبی ٘ظبْ ٚ ٞب سٚؽ

:ٕ٘ٛد اؿبسٜ صیش ٔٛسد ػٝ ثٝ تٛاٖ ٔی آٟ٘ب ٟٕٔتشیٗ

ٔتٛاصٖ أتیبصی ٞبی وبست (BSC)

دسخٝ 360 اسصیبثی

َویفیت ٔذیشیت اسٚپبیی ثٙیبد تؼبِی ٔذ (EFQM)

اثضاسٞب ٚ تىٙیه ٞبی ٔذیشیت ػّٕىشد
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وبست أتیبصی ٔتٛاصٖ

ٞفتٓثخؾ 





ِدقت تِ ّای سٌج  
 سازهاى یک استراتژی از شذُ اًتخاب

 هالی ّای سٌجِ
داخلی فرایٌذّایهشتری

 رشذ ٍ یادگیری
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هٌظر هشتري هٌظر هالي

هٌظر يادگيري ٍ رشد هٌظر فرآيٌدّاي داخلي

چطن اًذاص 
ٍ استشاتظی

71
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اسصیبثی هتَاصى 
یك سٍش اثتذا 
فولکشد ثَداسصیبثی 

اثضاسی سپس ثقٌَاى 
جْت تحقق استشاتظی 
هَسد استفبدُ قشاس گشفت

اهشٍصُ سٍش اسصیبثی 
سیستن هتَاصى یك 

هذیشیت استشاتظیك 
ضٌبختِ هی ضَد
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يلاه رظٌه

 ادّا                        اّ  خاش

یلخاد یبّ ذٌیاشف شؾٌه

 ادّا                        اّ  خاش

یشتطه شؾٌه

 ادّا                        اّ  خاش

یشیگدبی ٍ ذضس شؾٌه

 ادّا                        اّ  خاش
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صاذًا نطچ ِیًبیث
ذحاٍ فیشقت
تیسَهبه ِیًبیث

ىبوًاساذهبْس یاشث

یلبه شؾٌه

ذضس ٍ یسٍآًَ یاشث ییبًاَت سد

ذضس ٍ یسٍآًَ شؾٌه

یلخاد یبّذٌیاشف سد

یلخاد یبّذٌیاشف

ىبوًبیشتطه یاشث

یشتطه شؾٌه

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

..........

 اذیپ ققحت يه صاذًا نطچ شگا
 نّاَخ اذیپ یتٍبفت ِچ ذٌک

 دشک

یذیلک لهاَف
 ذٌهاذک تیقفَه

 یبّ یشیگ ُصاذًا
 ذٌهاذک یًاشحث
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هٌؾش
اّذاف 
اّذاف کویسٌجِ ّباستشاتظیك

اثتکبسات ٍ 
اقذاهبت

هالي

هشتري

فرايٌد داخلي
يادگيري ٍ 
رشد

استراتژی ّا
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ِّستٌذ دقیقی حبل فیي دس ٍ هختػش ّبی ثیبًیِ اّذاف، ّبی ثیبًی 

  آهیض هَفقیت اجشای لاصهِ آًْب اًجبم کِ سا هطخػی اقذاهبت کِ

 .کٌٌذ هی تطشیح سا است استشاتظی

سبصهبى کلاى استشاتظی کِ ّستٌذ پلی هٌضلِ ثِ استشاتظیك اّذاف  

 حبغل ّبی پیطشفت تقییي هٌؾَس ثِ کِ فولکشد ّبی سٌجِ ثِ سا
 .دٌّذ هی پیًَذ ضًَذ، هی اًتخبة استشاتظی تحقق جْت دس ضذُ

78



  ضذى اجشایی اص اعویٌبى حػَل ثشای هبلی صهیٌِ دس اقذاهبتی چِ اًجبم•
  است ضشٍسی استشاتظی

ٍضعيت سازهاى

سضذ ثیطتش هَضَؿ دسآهذ

ثلَك توشکض  ثشکبّص ّضیٌِ
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 ثِ ّبیی اسصش چِ پیطٌْبد عشیق اص هب ٍ ّستٌذ کسبًی چِ هب ّذف هطتشیبى•
   کٌین هی اسائِ خذهت آًْب

اسصش پیطٌْبدی اّذاف سٌجِ ّب
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ِغبحجبى ٍ هطتشیبى سضبیت جلت هٌؾَس ث 
 سشآهذ فشآیٌذّبیی چِ دس ثبیذ سبصهبى سْبم
    ثبضذ

گشدد جستجَ جذیذ کبهلا فشایٌذّبی.
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اجشای ثشای سبصهبى کبسکٌبى 
  ٍ اثضاس چِ ًیبصهٌذ استشاتظی
 ّستٌذ  تَاًبئیْبی

سشهبیِ 
اًسبًی

سشهبیِ 
سبصهبًی

سشهبیِ 
اعلافبتی
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ِاّذاف تحقق اص اعویٌبى حػَل هٌؾَس ثِ کِ ّستٌذ اثضاسّبیی ّب سٌج ٍ  

  هی قشاس استفبدُ هَسد استشاتظی آهیض هَفقیت اجشای جْت دس حشکت

.گیشًذ

ِّویطِ ًِ ٍ هقوَلاً استبًذاسدّبیی هطخع عَس ثِ تَاى هی سا ّب سٌج 

 ثِ هشثَط اعلافبت تجبدل جْت کِ کشد تقشیف کویت ثِ تجذیل قبثل

  قشاس استفبدُ هَسد اًتؾبس هَسد ًتبیج ثب هقبیسِ دس آى اسصیبثی ٍ فولکشد

.گیشًذ هی
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تبثـ

ّبدی
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 دس کِ ّستٌذ اقذاهبتی اص حبغل پیبهذّبی ثیبًگش•
.اًذ ضذُ اًجبم گزضتِ

سنجه های  

تابع  

  ّبی سٌجِ تَسظ کِ ضًَذ هی هٌجش ًتبیجی ثِ•
 .ضًَذ هی گیشی اًذاصُ تبثـ

  سا تبثـ ّبی سٌجِ فولکشد ثبیذ ّبدی ّبی سٌجِ•
  .کٌٌذ ثیٌی پیص

سنجه های  

هادی  
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هاليسضذ، سَدآٍسی ٍ اسصش آفشیٌی •

هشتريسضبیت هطتشی، سْن ثبصاس، ًگْذاسی ٍ سَد آٍسی هطتشیبى •

سٌجِ ّبی فولکشدی جْت ًؾبست ثش فشآیٌذّبی داخلی اغلی ٍ فقبلیت ّبیی  •
فرايٌدّاي داخليکِ اسائِ ی خذهبت هَسد ًؾش ثِ هطتشیبى سا هوکي هی سبصد، تقییي ضًَذ

يادگيري ٍرشد...هیضاى سضبیت کبسکٌبى، آهَصش، ضبخع اًگیضُ، ثْشُ ٍسی کبسکٌبى ٍ •
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 ی سٌجِ کوی ًوبیبًگش تَاًذ هی کوی ّذف یك •

 فولکشد سغح یقٌی آیٌذُ دس ای ًقغِ دس فولکشد

.ثبضذ آیٌذُ دس سبصهبى هغلَة
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اًَاع اّدا  
كوي 

ثلٌذ هذت  

هیبى هذت  
کَتبُ  
هذت 
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 ،اجشایی اثتکبسات ٍ ّب عشح ّب، فقبلیت ّب، ثشًبهِ اقذاهبت 
 ًْبیت دس ٍ کوی اّذاف ثِ دستیبثی ثشای سبصهبى کِ ّستٌذ
 .کٌذ هی سیضی ثشًبهِ استشاتظی ٍ هذت ثلٌذ اّذاف

:است ضشٍسی صیش فشآیٌذ هٌبست اقذاهبت تذٍیي ثشای
ِدس سبصهبى دس حبضش حبل دس کِ اقذاهبت کلیِ اص فْشستی تْی  

.است جشیبى

هتَاصى اسصیبثی سٍش ثب اقذاهبت ایي ثیي استجبط ثشقشاسی
ثشًبهِ ٍ اقذاهبت ی تَسقِ ٍ استشاتظیك غیش اقذاهبت حـزف  

افتبدُ قلن اص فولیبتی ّبی

89



ِکبست دس هقلَلی ٍ فلت سٍاثظ اص استفبدُ ٍاقـ دس استشاتظی ًقط  

  اًتقبل ثشای اثضاسی استشاتظی ّبی ًقطِ  .ثبضذ هی هتَاصى اهتیبصی

  آى دساجشای سبصهبى ثِ کِ ّبیی سیستن ٍ فشآیٌذّب ٍ استشاتظی هفَْم

.آٍسًذ هی فشاّن کٌذ، هی کوك استشاتظی

 ثب ٍؽبیفطبى استجبط ًحَُ دسثبسُ سٍضي ثیٌطی کبسکٌبى ثِ ّوچٌیي 

 ّوبٌّگ عشیقی ثِ تب سبصد هی قبدس سا آًْب ٍ دادُ سبصهبى کلی اّذاف

.ًوبیٌذ فول سبصهبى، هغلَة اّذاف جْت دسهطبسکتی ٍ
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(2006فذساسیَى ٍسصضی سپك تکشای سٌگبپَس، )ثشتش ثَدى فذساسیَى ٍسصضی سپك تکشای سٌگبپَس: ًقطِ استشاتظی چطن اًذاص
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The Balanced Scorecard and the EFQM

…The Balanced Scorecard impacts on it all

Financial

Measures

Customer

Measures

Internal 

Business

Measures

Learning

& Growth

Measures

Customer Results

Society Results

People Results

Key Performance Results

Leadership

Policy & Strategy

People

Partnership

& Resources

Processes
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يوجه هال

يآرمان و استراتژِ

اىيوجه هشتر

   
يداخل يند هايوجه فرا

،  يت هاليهوفق يبرا
د يبا

صاحباى چگونه در برابر 
نيظاهر شوسهام 

سنجه ها          اهداف     ياقداهات      اهداف کو  

يريادگيوجه رشد و 

به  يابيدست يبرا
آرهاى خود، چگونه 

اى  يد در برابر هشتريبا
؟نيظاهر شو

ت يبه هنظور کسب رضا      
صاحباى سهام اى  و يهشتر

ي ندهايد در چه  فرايبا
    ن؟يسرآهد باش يداخل

به آرهاى خود  يابيدست يبرا
ر و بهبودييتغ ييد توانايچگونه با 
ن؟يرا حفظ کن 

سکجه ها            اهداف    ياقداهات       اهداف کو 

سنجه ها        اهداف     ياقداهات       اهداف کو 

سنجه ها            اهداف     ياقداهات        اهداف کو
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96

دسخٝ 360اسصیبثی ثب سٚیىشد 

ٞـتٓثخؾ 
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 اسصيبثي ثِ تَخِ ثذٍى اي تَسقِ ًَؿ ّيچ
 تَسقِ وِ چشا ًيست پزيش اهىبى غحيح
 سَي ثِ هَخَد ٍضقيت اص حشوت يقٌي

.هغلَة ٍضقيت

  تب هَخَد ٍضقيت ضٌبسبيي يقٌي اسصيبثي
 اهىبى ًىٌين ضٌبسبيي سا هَخَد ٍضقيت
 ًخَاّين سا هغلَة ٍضقيت سَي ثِ حشوت
.داضت
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.است چيض ّش اسصشِ يبفتيِ فولِ ارزیاتی

.وٌذ هي هقيي سا ّشچيض اسصش وِ است وسي ارزیاب

 صيجٌذگي، ضبيستگي، ثشاصًذگي، لذس، اسج، اسص، ثْب، ليوت، يقٌي ارزش
.استحمبق ٍ لبثليت

 هغـــلـ ٍ سٌدص هٌؾَس ثِ سسوي هشاحلي :از است ػثارت ارزیاتی
 غفبت، ٍ هحَلِ ّبي هسئَليت ٍ ٍؽبيف اًدبم ًحَُ هَسد دس افشاد ًوَدى

 استقذادّبي ضٌبخت چٌيي ّن ٍ ًؾش هَسد ّبي ٍيژگي ٍ خػَغيبت
سبصهبى ًيبص هَسد هختلف اثقبد دس ضىَفبئي ٍ سضذ خــْت افشاد ثبلمَُ
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 ٍ گيشي هچ دًجبل ثِ ثيطتش سٌتي سٍيىشدّبي•
 ثش دليل ّويي ثِ ثَدًذ وبسوٌبى ثش ًؾبست
  صيبدي تبويذ وبسوٌبى ثش هستمين ًؾبست
.داضتٌذ
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اطلاػات صحیح 
 

حاصل از ارزیاتی 

حقَق ٍ
هسایا 

خَدشٌاسی ٍ 
ترًاهِ ریسی 
تَسؼِ فردی

شٌاسایی
ًیرٍّای هستؼذ 

پاداش

تِ دتازخَر
هذیراى ارشذ 

...(ترفیغاًتصاب، )

ًیازّای 
آهَزشی ٍ 

ترًاهِ ریسی آهَزشی
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در اًجام ارزيابي 

هٌابع اًساًي ٍ ّايشايستگيّذف شٌاسايي 

.ايجاد تٌاسب بيي شغل ٍ شاغل است

تٌاسب بيي 

شغل ٍ شاغل
فردشايستگي ّاي  شغلًيازهٌذي ّاي 
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.ًذارد ٍجَد شایستگی از هشتركی ٍ دقیق تؼریف

وويسيَى) وٌٌذ هي هطخع وبس دس سا سفتبس يب ٍ فولىشد وِ فشد يه ّبي ٍيژگي 
  .(وبًبدا دٍلت فوَهي خذهبت

ًَِعشيك اص وِ است ضخػي (غلاحيت) ويفيت يب تَاًبئي / هْبست داًص، ّشگ 

 گشدد هي ثبلا فولىشد ٍ دّي خذهت تقبلي ثِ هٌدش ٍ ضَد هي دادُ ًطبى سفتبس

(2003 ، ثًَذس)

(وللٌذ هه) گشدًذ هي هتَسظ ٍ ثشتش فولىشد ثيي تفبٍت ثِ هٌدش وِ ّبيي تَاًبيي.
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هعيارّاي شخصي

ها توانائي
ههارتها
دانش 
صفات

هعيارّاي رفتاري

سرعت انجام كار
هوكاری و هشاركت

پيگيری

هعيارّاي عولكردي

حجن كار
هيساى فروش
تعداد توليد
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.ًيست ًيبصّب وليِ پبسخگَي هٌجـ يه عشيك اص اسصيبثي•

.هي گيشد لشاس استفبدُ هَسد دستوضد ٍ حمَق افضايص ثشاي ثيطتش •

.هي ًوبيذ تٌص ايدبد صيشدستبى دس اسصيبثي ًَؿ ايي•

.است هجْن غبلجب ضَد هي دادُ افشاد ثِ وِ اي تَسقِ ٍ سضذ ثبصخَسدّبي•

.ًذاسًذ وبفي آضٌبيي فولىشد اسصيبثي ّبي هْبست ثب هذيشاى اغلت•

.داسد فشد اسصيبثي دس صيبدي تبثيش سشپشستبى ضخػي سلايك•

 اختيبس دس ّوىبساى ثِ ًسجت ووتشي فشغت هبفَق افشاد اهشٍصُ•

.وٌٌذ هطبّذُ ًضديه اص سا افشاد وبس تب داسًذ
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 ٍ دّذ لشاس تبثيش تحت سا هبفَق تب  وٌذ تلاش ضًَذُ اسصيبثي ضَد هي ثبفث هٌجـ يه اص اسصيبثي•
.ثبضذ تَخِ ثي هشتریاى ٍ رجَػاى ارتاب ديگش ثِ ًسجت

  خيش، يب داسدهي دٍست هبفَق آًچِ ثش هجتٌي ضخػي ّبي لضبٍت اًقىبس تَاًذ هي اغلت اسصيبثي•
.ثبضذ

:ًتایج

سفتبسّبي ثِ افشاد آٍسدى سٍي غلاحيت، ثب افشاد ًبسضبيتي

...ٍ ٍسي ثْشُ وبّص سبصهبى، اّذاف تحمك فذمًبهغلَة، سيبسي



106

(هذاری هشتری) هشتری ًظرات از اطلاع كسة

ّا ارزیاتی ًتایج تراساس آهَزشی ّای ریسی ترًاهِ اًجام 

(ترفیؼات اًتصاتات،) هذیریت سطَح هستؼذ ًیرٍّای شٌاسائی 

خَد درتارُ هذیراى تلقی طرز ٍ آهَزشی ًیازّای ّا،  ضؼف ّا، تَاًائی از اطلاع كسة

ِجاهغ ٍ پَیا سیستن یک تراساس هذیراى تٌذی درج

الگَ ػٌَاى تِ هؼرفی ٍ ًوًَِ هذیراى اًتخاب
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  هي گيشد اًدبم گشٍّي غَست ثِ وِ است اسصيبثي فشايٌذ ًَفي

  ٍ هستمين ثغَس سبصهبى دس وِ افشادي توبهي آى دس ٍ

  ،هشئَس سئيس، اص افن داسًذ استجبط ثبفشد غيشهستمين

  اص ٍالقي ثشداضتي تب وٌٌذ هي ضشوت هطتشيبى  ٍ ّوىبساى

.ًوبيٌذ اسائِ ضغلي فولىشد
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درجِ 360بازخَر 

هٌبع چٌذ از بازخَر

هتعذد كٌٌذگاى ارزيابي از بازخَر

كاهل چرخِ ارزيابي

بالا بِ رٍ بازخَر

ّا ّورتبِ ارزيابي

360 feedback

multi-source feedback

multi-rater feedback

full-circle appraisal

upward feedback

peer evaluation
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هقام هافَق

ارزيابي شًَذُ

هشترياىزيردستاى

خَدارزيابي
ّوكاراى
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.است يبفتِ سٍاج 1990 دّة اٍايل اص سٍش ايي
  آغبصگش اهشيىب تلفي ضشوت  هبًٌذ اهشيىبيي ّبي ضشوت 

.اًذ ثَدُ اسصيبثي سيستن ايي اص استفبدُ
 هدلِ دس وِ ثشتش ّبي ضشوت دسغذ 80 اص ثيص اهشٍصُ

  اسصيبثي سيستن ايي اص ضَد هي ثشدُ ًبم آًْب اص فَسچَى
.وٌٌذ هي استفبدُ
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.استهثجت ٍ تمَيت وٌٌذُ •

.استحسبس •

.ًيستتحويلي •

.استتَغيفي •

.استهَسد تبئيذ •

.استثِ سٍص •

.استٍيژُ فشدي خبظ •

.استٍاضح ٍ ثذٍى اثْبم •

.استداساي خولِ ثٌذي دليك •

.ضَدهي خَة اسائِ •

.وٌذهي ثش سفتبسّبي لبثل تغييش توشوض •

.استّذف گشا •
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 تشتيت ثِ ّب سبصهبى اًسبًي، هٌبثـ هذيشاى اًدوي ًؾشسٌدي عجك ثش
.اًذ وشدُ استفبدُ خَد هذيشيت سغَح دس دسخِ 360 ثبصخَس اص صيش

درصذ سطح

35 هديراى ارشد

37  هديراى بالاتر از سطوح هياني

23 هديراى هياني

18 هديراى عولياتي 

11 افراد غير هدير 

TOP

MIDDLE

OPERATIONAL
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:ثش عجك تحميمبت اص هذيشاى هٌبثـ اًسبًي ًتبيح صيش ثِ دست آهذُ است

58% تَسعِ سازهاى ٍ هذيريت

25% ارزيابي عولكرد

20% حوايت از عوليات استراتژيك ٍ تغيير فرٌّگي

19% تَسعِ تين
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 360اص ثبصخَس  Idaho National Engineering Laboratoryدسهَسسِ 
.دسخِ دس سبختبس دّي هدذد استفبدُ ضذُ است

171Now

4.51Past

Number of

employee

Number of 

supervisor

تعداد
زهاى
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JAHNSON & JAHNSON

DETROIT EDISON

FORD FOUNDATION

SYSCO

US PATENT & TRADEMARK OFFICE

CORDIS CORPORATION

GENERAL ACCOUNTING OFFICE

ARMY MANAGEMENT ENGINEERING 

COLLEGE

CHRYSLER

DISNEY

UPS

GENERAL MILLS

AT & T

EXXON

AMOCO

GE

IBM

CATERPILLAR

SHELL OIL

CANON USA

FEDERAL RESERVE BANK

DU PONT

PROCTER & GAMBLE

DOW CHEMICAL

ايران خىدرو

سايپا

شركتهاي تابعه سازمان گسترش

و نىسازي صنايع  ايران 

.....و
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.ایي ًَع ارزیاتی سیستواتیک ٍ ساختار یافتِ است•

.ایي فرایٌذ تیشتر در جْت تْیٌِ سازی هذیراى است•

.ایي فرایٌذ تطَر دقیقی هی تَاًذ در جْت اّذاف سازهاى قرارگیرد•

.ًتایج ایي فرایٌذ تیشتر هَرد قثَل فرد ارزیاتی شًَذُ است•

.هَجة ارتقای كار تیوی ٍ هشاركت كاركٌاى هی شَد•

.تر خذهات دّی تِ هشتریاى توركس دارد•

.تر شٌاسایی شایستگی ّا ٍ هَاًغ هَفقیت افراد تاكیذ دارد•

.ایي فرایٌذ افراد را در هسیر شغلیشاى ّذایت هی كٌذ•
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.ضَد هي ًضديىتش ٍالقيت ثِ فشد ادسان•

.گشدًذ هي هطخع سضذ ٍ تَسقِ ًيبصّبي•

  ديگشاى ثب تقبهل دس سفتبس ثبصتبة ثش توشوض•
.ضَد هي
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استجبعبت سا ثيي افضبي تين افضايص هي دّذ.

هي وٌذثب دسگيش وشدى افضبي تين دس فشايٌذ تَسقِ اص وبستيوي حوبيت.
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(ضٌبسبيي ًيشٍّبي هستقذ)فشاّن سبصي استمبء اص داخل سبصهبى •

ّبثْجَد خذهبت ثِ هطتشيبى ثب تَخِ ثِ ًؾشات آى•

خْت دّي ثِ ثشًبهِ ّبي آهَصضي•

افضايص حيغِ ًؾبست هذيشاى•

تَسقِ هذيشاى ٍ افضايص سَد آٍسي سبصهبى•

تَاًب سبصي وبسوٌبى•

ّبي سبصهبًي  ّب ٍ ضبيستگيضٌبسبيي هْبست•



121

تَسعِ فردي

تفَيض اختيار

ٍ تَاًوٌذسازي
تَسعِ سازهاى
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وبًذيذاّب تَسظ آهذُ ثذست ًتبيح پزيشش فذم•

وبًذيذاّب ثِ ثبصخَسد دس ضقف ًمبط ثش تبويذ•

فشد ي ِتَسق خْت دس ثبصخَسد ًتبيح اص استفبدُ فذم•

ِ اي، اثش لجيل اص هَاسدي آهذى ٍخَد ثِ• ...ٍ سبصي وليطِ ّبل

اسضذ هذيشيت حوبيت فمذاى•

وٌٌذگبى اسصيبثي ٍ ضًَذگبى اسصيبثي ثب هؤثش استجبعبت فذم•

ضشوت ّبي استشاتژي ٍ هأهَسيت ثيٌص، ثب تغبثك فمذاى•

افشاد آساء دس تٌبلضبت ثشخي•

.ًذاسًذ لَي اعلافبتي سيستن وِ ّبيي سبصهبى دس اخشايي لحبػ اص ثَدى صهبًجش•
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هقاٍهت پرسٌل تحت سرپرستی از دادى ًظرات صائة

 هحرهاًِ ًواًذى اطلاػات ٍ افشای اطلاػات

 شخصی در جریاى ارزیاتیحساب ّای سَیِ اًجام ت

 كوی تجرتِ ٍ هْارت ارزیاتی كٌٌذگاى

  هركس ارزیاتی كٌٌذُارزیاتی ٍ ػَدت تِ ّای  فرمتاخیر در تكویل

 ًثَد فرٌّگ ارزیاتی ٍ هشكلات ًاشی از آى

  سازهاى ّااشتثاّات ًاشی از تؼییي هشتریاى خارجی در
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وٌٌذ تغييش ثتَاًٌذ تب داد فشغت ضًَذگبى اسصيبثي ثِ ثبيذ.

هطبّذُ سا ضًَذگبى اسصيبثي تغييش تب داد فشغت وٌٌذگبى اسصيبثي ثِ ثبيذ ٍ  
.ًوبيٌذ ادسان

يىسبلِ صهبًي فَاغل دسخِ 360 اسصيبثي تىشاس صهبى ثْتشيي تحميمبت عجك ثش  
.ّستٌذ

http://rds.yahoo.com/_ylt=A9G_RqtG1a1GbgEBWgaJzbkF;_ylu=X3oDMTBpZm5udGl1BHBvcwM1BHNlYwNzcgR2dGlkAw--/SIG=1f328riua/EXP=1185883846/**http:/images.search.yahoo.com/search/images/view?back=http://images.search.yahoo.com/search/images?p=CALENDAR+&ei=UTF-8&fr=sfp&x=wrt&js=1&ni=21&w=490&h=471&imgurl=www.art-ed-nevada.org/calendar.jpg&rurl=http://www.art-ed-nevada.org/calendar.html&size=95.9kB&name=calendar.jpg&p=CALENDAR&type=jpeg&no=5&tt=3,041,893&oid=fb0e0169176a0dea&ei=UTF-8
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 ّبي اسصيبثي ضًَذُ ًذاسًذ لزا  ّستٌذ ٍ يب ضٌبخت وبهلي اص هسئَليتتبصُ وبس افشاد
.ًوي تَاًٌذ اعلافبت غحيحي اسائِ وٌٌذ

 سا تدشثِ هي وٌذتغييش فوذُ اي گشٍُ يب سبصهبى.

 دس هحيظ حبون استثي افتوبدي دسخِ ثبلايي اص  .
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.ّذفي سٍضي ثشاي فشايٌذ ثيبى وٌيذ -1

.دسخِ ثبيذ دسثشگيشًذُ توبم ري ًفقبى ثبضذ 360ثبصخَسد  -2

.اص ثبلا ضشٍؿ وٌيذ -3

.هحشهبًِ ثَدى فشايٌذ سا حفؼ وٌيذ -4

.هبلىيت فشايٌذ سا ثِ اسصيبثي ضًَذُ ثسپبسيذ -5

.اداهِ دّيذ( اسائِ ثبصخَسد)فشايٌذ سا تب آخشيي هشحلِ  -6

.فشايٌذ سا تىشاس وٌيذ -7
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اي خَدتَسقِ ثشاي ساّىبسّبيي ثيبى ٍ فشد خَد ثِ اسصيبثي ثبصخَسد اسائ1ِ.

هشثيگشي ثشاي ساّىبسّبيي تطشيح ٍ فشد هستمين هذيش ثِ ثبصخَسد اسائ2ِ.

  آهَصش اسائِ ٍ دسخِ 360 اسصيبثي اسبس ثش آهَصضي ًيبصسٌدي اص استفبد3ُ.

لاصم ّبي
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 شماريد نيكى مرا  هاي سخن                                                                       چيني دانشمند گفت مردم به

كاريد خىد حيات اندر برنج                                                                                              داريــد يكسـاله برنــامه اگر  ب

 داريد ساله ده برنامه اگر                                                           باغ در كاشت بايد ميىه درخت

 گماريد همت ساختن انسان به                                                                 بايد است ساله صد برنامه اگر

سپاريد او دست به را  جهاني                                                                        شايد كرديد تربيت انسان چى
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.هَفق ثبضیذ




