
 در آمدی بر 
عملکرد  مدیریت   

 مهدی احمدزاده
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 افشاد خلاق َ وُآَس َ پیششَ

 افشاد تطبیقی سشیع َ تغییش پزیش َ تمبیل بً پیششَ بُدن

 افشاد پیشَ َ دس اوتظبس تثبیت مُفقیتٍبی  دیگشان

 افشاد مخبلف َ ساکذ 
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There are three types of people in the 

world: 

John Peters 

Those who make things happen.  

 

 
Those who watch things happen.  

 
And those who ask - "What happened?"  
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 :مقدمٍ
سشيع ثبسضذ وِ اهشٍص پيچيذُ ثسيبس خْبى دس 
  هتغييش هحيغْبي ثب دائوبً سبصهبًْب خذيذ، آٍسيْبي في 
  سٍثشٍ سبصهبًي ثشٍى ٍ دسٍى گًَبگَى چبلطْبي ٍ

  ًحَ ثِ سٌتي سبختبسّبي دس تغييش ضشٍست ّستٌذ،
  سبختبسّبي ايي اص يىي . هي ضَد احسبس اي گستشدُ
 سيستوْبي ثبلاخع ٍ اداسي اهَس ًظبم سبصهبًي،

  سبلْبي دس دليل ّويي ثِ . هي ثبضذ عولىشد اسصيبثي
  ساّجشدّبي اص يىي ثعٌَاى عولىشد هذيشيت اخيش

 ثْجَد ًتيدِ دس ٍ اًسبًي هٌبثع آٍسي سٍص ثِ ٍ تَسعِ
 . هي سٍد ضوبس ثِ وبس ًيشٍي  ٍسي ثْشُ ٍ ويفيت
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  سٌجص تِ صرفاٌ كِ سٌتي اداري ًظاهْاي
   تٌثيْي ديذگاُ تا عولكرد ارزياتي ٍ

  جْت لازم كارايي از عولاً پردازًذ، هي
  ترخَردار اهرٍزي جْاى در ًقص ايفاي

  ارزياتي اعوال تا سيستن ايي در . ًيستٌذ
  تا كاركٌاى هٌسلت كاّص تاعث سٌتي

 عذم تاعث پرداختي ٍ اًضثاطي تعليقات
   . هي گردًذ كاركٌاى تعْذ
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 ترعكس در
  ٍ كاركٌاى اّذاف ًَيي عولكرد هذيريت 

  تا ٍ قرارگرفتِ راستا يك در سازهاى اّذاف
 لازم راٌّوايي ّاي ارائِ ٍ ّواٌّگي ايجاد
  تِ تيطتر چِ ّر افراد سرپرستاى، تَسط

  . ًوايٌذ هي خاطر تعلق احساس سازهاى
  كاركٌاى تَسط هحَلِ اهَر رضايتثخص اًجام
 .گردد هي سازهاى كل عولكرد تْثَد تاعث
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 هذيريت عولكرد

هذيشيت عولىشد تشخوِ عجبست 
(Performance Management) 
هي ثبضذ وِ تعبسيف هتعذدي اص آى ضذُ 

 :است اص خولِ
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 تعاريف هذيريت عولكرد

 هذيشيت عولىشد
 اغغلاح عبهي ثشاي آى دستِ اص 
 فعبليت ّبي سبصهبًي است وِ ثب  

هذيشيت  اهَس ٍ هسئَليتْبي ضغلي 
 .  ٍسفتبسي وبسوٌبى سش ٍ وبس داسد 
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 تعاريف هذيريت عولكرد

 هذيشيت عولىشد 
 ساّي ثشاي تسْيل ثشلشاسي استجبط ٍ

ايدبد تفبّن ثيي وبسوٌبى ٍ سشپشستبى   
است ٍ ثِ پيذايص هحيظ هغلَة تش وبسي 

ٍ تعْذ ثيطتشًسجت ثِ ويفيت خذهبت 
 .هٌدش هي ضَد 



 هذيشيت عولىشد   تؼشیف 
فشآيٌذ سيستوبتيىي است وِ ثش عشح سيضي يب    

planning   هشثيگشي يب ،coaching   ٍ
 تبويذ خذي داسد    reviewثبصًگشي يب 

 دفتش هغبلعبت هذيشيت پشسٌلي ايبلت اولاّوبي آهشيىب

Planning  

Coaching  Review  

 هذيريت عولكرد
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ثٌبثشايي دس سٍيىشد خذيذ 
 هذيشيت عولىشد   

 ضوي حفظ ضئَى سشپشستي ٍ وبسهٌذي،  
 پبيجٌذي وبسهٌذاى ثِ استبًذاسدّبي سبصهبى

 .تمَيت هي گشدد   
 ِاص خولِ هضايبي ايي سٍيىشد هي تَاى ث

 :  هَاسد ريل اضبسُ ًوَد 
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 هساياي رٍيكرد جذيذ هذيريت عولكرد  
   

هي ضًَذ تمَيت سبصهبًي اسصضْبي . 

ًبضي خغش ٍ يبفتِ وبّص سبصهبى افشاد ثيي دضوٌي 

 ح يبثذ هي وبّص وبسوٌبى ثيي خطًَت اعوبل اص

پشداختْبي ثش .... ٍ پبداش هضايب، ٍ حمَق پشداخت  

 غَست افشاد عولىشد اسصش اسبس ثش خجشاًي

   . هي گيشد
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 هساياي رٍيكرد جذيذ هذيريت عولكرد  
   

هي ضَد همبثلِ دستوضد ٍ حمَق ًبوبسآهذ ٍ سٌتي سبختبس ثب ٍ  

  . هي گشدد هتوشوض افشاد وبسايي ٍ عولىشد ثش ثيطتش پشداختْب

وٌٌذ هي گفتگَ ّن ثب تش ساحت سشپشستبى ٍ وبسهٌذاى ٍ 

   . هي گشدد هحمك ثْتش سبصهبى ًظش هَسد اّذاف

تأثيش ٍ هي ضَد اًدبم تش ساحت وبسوٌبى اسصضيبثي 

  . هي گشدد ثيطتش وبسوٌبى ٍسي ثْشُ افضايص دس اسصضيبثي ّب
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 هساياي رٍيكرد جذيذ هذيريت عولكرد  
   هي ضَد تش ساحت سشپشستبى ثشاي وبسوٌبى اسصضيبثي .  

 
يبثذ هي وبّص سشپشستي چبلطْبي ٍ سٍحي فطبسّبي .  

 
ساٌّوبيي ثب ٍ وشدُ دسن ثْتش سا خَد ٍظبيف وبسوٌبى 

 تلاش سبصهبى اّذاف ثِ سسيذى دس سشپشستبى
 .ًوبيٌذ هي 

 
اّذاف ثب سا آًْب اّذاف وبسوٌبى، ّذايت ثب سشپشستبى 

  . ًوبيٌذ هي ّوسَ سبصهبى
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 فرآیىد اوگیسش

 ًیبص اسضب ًطذُ 

(کبّص تٌص)تؼبدل هَقت  

(تٌص)ػذم تؼبدل (حشکت)سبئقِ   سفتبس 

 اسضبی ًیبص

 تٌجیِ سشکَة ًیبص

 تقَیت

 پیبهذ
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 قدرت اوگیسٌ
   

ت
ذس

 ق

 اًگیضُ ّب

قًی تریه اوگیسٌ در لحظٍ خاصی   •

 .  از زمان ، رفتار را تعییه م  کىد 

 گشسٌگی
 تطٌگی

 خَاة

بص
 ًی

ی
شٍ

 ًی

 صهبى 

اگر ویريی یک وییاز مًویًد  یٍ    •

حدی افسایش یا د کیٍ  ویًر    

 اوگیییییسٌ ای ارتییییًان در ییییید 

 .م  تًاود رفتار را تغییر دَد 
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(                    پدر رياوشىاسی اوسان گرایاوٍ) مازلًسلسلٍ مراتب ویازَای   

 

ًیبصّبی     

 خَدضکَفبیی

 ویازَای احترام

 ویازَای اوتماع  

 ویازَای ایمى 

 ویازَای فیسیًلًشیک 

 ویازَای  

 ردٌ بالا

ایي ًیبصّب دس  

دسٍى فشد 

 اسضبء 

 ویازَای ردٌ پائیه هی ضَد

ایي ًیبصّب اصَلاً ثِ  

ٍسیلِ ػَاهل ثیشًٍی  

 اسضبء

هبًٌذ . هی ضًَذ 

 ...دستوضدٍ

در ٍاقع ًتيجِ اي طثيعي كِ هي تَاى از ايي ًظريِ گرفت ايي است كِ تِ ٌّگام رًٍق اقتصاد ٍ 

ٍفَر ًعوت تقريثا ًيازّاي ردُ پائيي ّوِ كساًي كِ ضغل دائوي دارًذ تِ صَرت اساسي ٍ تِ هقذار 

 .كافي ارضاء هي ضَد
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 ثِ کبسکٌبى ثیطتش
 اص ثیص اهٌیت هسبلِ

 دیگشی چیض ّش
 ٍ دٌّذ هی اّویت

 طلجی جبُ ًَع ّیچ
   ًذاسًذ پشٍاصی ثلٌذ ٍ

 ثبس صیش اص کبسکٌبى
 خبلی ضبًِ هسئَلیت

 گبُ ّش ٍ کٌٌذ هی
 ثبضذ پزیش اهکبى

 ساٌّوبیی ٍ دستَسات
 دس هستقین ّبی

   کٌٌذ هی خَاست

 اص کبسکٌبى کِ آًجب اص
 آیذ هی ثذضبى کبس

 هججَس سا آًْب ثبیذ پس
 یب کشد کٌتشل کشد

 ٍ تَثیخ ثِ تْذیذ
 ثتَاى تب ًوَد جشیوِ

 سبصهبى ّذفْبی ثِ
   یبفت دست

 صَست ثِ کبسگشاى
 سا کبس فطشی ٍ راتی

 اص ٍ ًذاسًذ دٍست
 پیص کِ فشصتی ّش

 هی استفبدُ آیذ هی 
 کبس ثبس صیش اص تب کٌٌذ

   کٌٌذ خبلی ضبًِ

 ًظشیِ
X 

 ثِ هشثَط تَاًبییْبی
 خلاقیت ٍ ًَآٍسی

  ، گیشی تصوین دس
 جبهؼِ توبم دس

 پشاکٌذُ ٍ تَصیغ
 الضاهب ٍ  است  ضذُ

   هقبهبت اًحصبس دس
   ًیست سبصهبى ثبلای

  هیتَاًٌذ  هشدم  ػوَم
 ا س  پزیشی  هسئَلیت

 دس حتی ٍ ثگیشًذ یبد
 ثش آى پزیشش پی

   آیٌذ

 ثِ سا خَد کسی اگش 
 هتؼْذ ّذفی تبهیي
 ثِ ًیبصی ّیچ  ثذاًذ

 کٌتشل ٍ ساٌّوبیی
 اٍ ٍ داضت ًخَاّذ

 ٍ ساٌّوبیی سا خَد
  کٌذ هی کٌتشل

  تَاًٌذ هی کبسگشاى
  تفشیح ّوبًٌذ  سا کبس

 ثبصی یب ، گشهی سش  ،
 . ثپٌذاسًذ

وظریٍ  
Y 



20 

عَاهل )ًگْذارًذُ ّا

(تْذاضتي  

•  حقَق 

 اهٌیت ضغلی•

 ضشایط کبسی•

•  کیفیت سشپشستی 

 سیبست ّبی سبصهبى•

 هقبم•

 ساثطِ ثب ّوکبساى•

 ساثطِ ثب صیش دستبى•

 اًگيساًٌذُ ّا

•  احسبس هَفقیت

• (کست ضْشت)ضٌبسبیی  

•  ضخصیت

•  هبّیت کبس

•  سضذ

•  تشقی

ی
یت

ضب
بس

ً 

ی
یت

ضب
بس

م ً
ػذ

 ٍ 
ت

ضبی
م س

ػذ
 

 وبًد يوًد وبًد

ت
ضبی

 يوًد س

 اوگیساوىدٌ َا ي وگُدارودٌ َا از دیدگاٌ َرزبرگ

ّرز ترگ تر ايي تاٍر است كِ راتطِ فرد تا كارش يك راتطِ اصلي 
است ٍ ًگرش فرد ًسثت تِ كارش هي تَاًذ هَجة هَفقييت يا 

 ضكست ٍي گردد
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تراي ًيل تِ هذيريت عولكرد هؤثر،  
 :  سازهاًْا هي تايست 

   .ًوبيٌذ تعييي سا هغلَة عولىشد هعيبسّبي ٍ هَفميت هْن عَاهل-1 

 ٍ هغلَة سبصهبًي فشٌّگ يب ثخطيذُ استمبء سا سبصهبًي فشٌّگ-2

  . ًوبيٌذ ايدبد عولىشد هذيشيت اّذاف ثب هتٌبست

 لشاس ثشسسي هَسد دائوبً سا وبسوٌبى عولىشد ٍ سبصهبًي فشايٌذّبي-3

   .ثىَضٌذ آًْب ثْجَد خْت دس ٍ دادُ

 آهذُ ثذست ًتبيح اعوبل ٍ آٍسي خوع خْت اعلاعبتي ثبًه يه-4

  تطىيل سبصهبى آتي گيشيْبي تػوين ٍ اًسبًي هٌبثع سيستوْبي دس

   .دٌّذ
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 اصًل مدیریت عملکرد  
 

   . يبفت تَاى هي خبظ پبسخي هسئلِ ّش ثشاي-1

  آٍسي سَد لبثليت اص فشاتش چيضي اسصضْب-2

   .هي ثبضٌذ

  ٍ وست اسبسي فشايٌذ ًَعي عولىشد هذيشيت-3

   . است وبس

  .اعلاعبت تجبدل اص حبغل لذست ثِ خبظ تَخِ-4
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 عَاهل هؤثردر تَفيق هذيريت عولكرد  

 ثشلشاسي دس سبصهبى اسضذ هذيشيت ّوبٌّگي ٍ ّوسَيي-1

   . آى اص خبًجِ ّوِ حوبيت ٍ عولىشد هذيشيت فشايٌذ

 لاصم تغييشات اًدبم ثشاي سبصهبى اسضذ هذيشيت آهبدگي-2

   . لضٍم غَست دس فعلي، فشايٌذ دس

  ًظبهْبي سبيش ثب عولىشد هذيشيت ًظبم وبهل ّوبٌّگي-3

  . سبصهبى
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 ثْتش چِ ّش اخشاي خْت هٌبست ٍ لاصم آهَصضْبي ثشلشاسي-4

 . دسسبصهبى عولىشد هذيشيت

   .عولىشد هذيشيت اخشاي دس وبسوٌبى هستمين دخبلت-5

 ثب ّن وِ ثبضذ ًحَي ثِ ثبيذ عولىشد هذيشيت اخشاي سٍضْبي-6

 وبسوٌبى ًيبصّبي ٍ خَاستْب ثب ّن ٍ سبصهبى اًتظبسات ٍ اّذاف

  . ثبضذ ّوسَ

   .افراد فرديا عولكرد ًِ گيرد قرار ارزياتي هَرد سازهاى عولكرد تايذ-7

 

 عَاهل هؤثردر تَفيق هذيريت عولكرد  



 عَاهل هَثر تر عولكرد

 ویژگیها و توانائیها 

  مشخص بودن و مقبولیت نقش 

  موقعیت مناسب برای عملکرد 



 عَاهل هَثر تر عولكرد

 ویژگیها و توانائیها 

  مشخص بودن و مقبولیت نقش 

  موقعیت مناسب برای عملکرد 

 دانش فردی 

 مهارتهای کاری 

 مهارتهای اجتماعی و ارتباطی 

 توانائی در رشد کاری و ارتقای خود محور



 ویژگیها و توانائیها 

  مشخص بودن و مقبولیت نقش 

  موقعیت مناسب برای عملکرد 

 شناخت نیازها و الزامات کاری 

 میزان وابستگی وتعلق خاطر 

 میزان مقبولیت نقش در سازمان 

 عَاهل هَثر تر عولكرد



 ّیژگیِب ّ تْاًبئیِب 

 هؾخـ ثْدى ّ هقجْلیت ًقؼ 

 هْقؼیت هٌبعت ثشای ػولکشد 

 شرایط مساعد برای کار و عملکرد 

 محدودیتها و فشارهای تحمیلی از طرف سازمان 

 محیط انگیزشی و توجه به پاداش عملکردی 

 عَاهل هَثر تر عولكرد
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Effort  

 تلاش 

efficacy 

 بازده 

Performance  

 عملکرد 



Effort  
 تلاش 

efficacy 

 بازده 

Performance  

 عملکرد 

 میزان انگیزش 

 برای تلاش 

 تجربه قبلی تبدیل تلاش به عملکرد

 و

 تجربه قبلی تبدیل عملکرد به بازده

 و 

 ارزش بازده برای فرد 

 ویژگیها و توانائیهای

 فردی 

 موقعیت مناسب برای عملکرد

 عَاهل هَثر تر تلاش فردي  



Effort  

 تلاش 

efficacy 

 بازده 

Performance  

 عملکرد 

 هٌاتع



 ثبصدٍ 

Effort  

 تلاش 

efficacy 
  تازدُ

Performance  

 عملکرد 

 يجاد هي كٌذ؟ اتازدُ چِ ارزضي تراي فرد ٍسازهاى



 تازدُ فردي عولكرد

Effort  

 تلاش 

efficacy 

 بازده 

Performance  

 عملکرد 

 پاداش 

 درونی

 پاداش 

 برونی

 ادراک 

 پاداش متناسب 

 و مناسب  

 رضایت 



 فَايذ هثتٌي تر عولكرد  

توشوض ّوِ اخضاي تطىيلاتي ثش اّذاف عولىشد 
  يىي اص ثْتشيي ضيَُ ّبي گضاسش دّي ثِ هذيشيت

 اسضذ 
 ِهطبسوت هذيشيت ، وبسوٌبى ٍ ري ًفعبى دس ثشًبه

 سيضي ٍ اداسُ سبصهبى  
  ِاستجبط هٌغمي ثيي عولىشد ٍ ثَدخ 
 تمَيت سٍحيِ عذالت ٍ ضبيستِ سبلاسي 
  پبسخگَ سبصي سبصهبى 
  تمسين هسئَليت ثْجَد عولىشد ثيي افشاد ٍ گشٍّْب 
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 ترًاهِ استراتژيك چيست ؟  

ِهدوَعِ آى استشاتژيه سيضي ثشًبه  
  هطخع تب هيذّين اًدبم وِ است وبسّبئي

  سا هب اين گشفتِ پيص دس وِ ساّي آيب ضَد
 سسبًٌذ هي ًظش هَسد اّذاف ثِ
وذاهٌذ؟ اّذاف 
ًَِ؟ سسيذ اّذاف ثِ هيتَاى چگ 
ًَِحبغل اعويٌبى اّذاف تحمك اص هيتَاى چگ  

   وشد



ترگرداى جْت گيري ّاي استراتژيك  
 تِ فعاليتْا    

 گبهْبي اخشاي ثشًبهِ استشاتژيه: 
 عشح سيضي وبسّب 
  ِعشح سيضي ثَدخ 
 تَاًوٌذسبصي سبصهبى 
  ِاخشاي ثشًبه 
  اسصضيبثي استشاتژيْب 



كارترد ترًاهِ استراتژيك در هذيريت  
 عولكرد    

 هحػَل اسبسي داسد 2ثشًبهِ استشاتژيه: 
عشح عولىشد 

 ، عشح عولىشد هطخع وٌٌذُ ًتبيدي است وِ اص ٍاحذّب ، ثخطْب
 ٍ افشاد هختلف اًتظبس هيشٍد  

 ٍ عشح عولىشد تعْذ ّوگبى سا دس ثشاثش هػشف هٌبثع هطخع
 تحمك اّذاف هطخع هي سبصد   

 تَافمٌبهِ عولىشد 
 تَافمٌبهِ ّب ثيي هذيشاى دس ّش سغح ثب هذيشاى صيش هدوَعِ ٍ يب

سبيش حَصُ ّب هي ثبضذ وِ هبحػل آًْب تحمك اّذاف سبصهبًي  
 خَاّذ ضذ 
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ضشّستِب دس اعتقشاس ًظبم عٌجؼ 
 ػولکشد  

 ُوغْئی ؽبخقِبی ػولکشد ثب
 اعتشاتژیِبی عبصهبى

 َؽفبف عبصی ّتْجی
عِبهذاساى ّ پشعؾگشاى ّ 
ُوچٌیي کبسکٌبى دس صهیٌَ 

 ؽبخقِب 

 یکپبسچگی ؽبخقِب ّ ُوغْئی
 آًِب ثب ُوذیگش 



یکپبسچگی ؽبخقِب ثقْست 
 طْلی ّ ػشضی   

 یکپبسچگی طْلی تطجیق
ؽبخقِب ثب جِت گیشی ُبی 

 اعتشاتژیک هی ثبؽذ 

 ، یکپبسچکی ػشضی
ُوغْعبصی فؼبلیتِبی هْاصی 

 دس عبصهبى هی ثبؽذ 

 اطویٌبى اص تؼِذ ُوگبى ثَ تذقق
 ؽبخقِب

 اعتفبدٍ اص تکٌیک تْپگیشی
 سیتئْى

 Reytheon catchball 

technique   



هذلِبی عٌجؼ ؽبخقِبی 
 ػولکشد   

 ٍهذل اهتیبصدُی کبستی تؼذیل ؽذ 
 Balanced scorecard 

هذل تؼییي چٌذ ؽبخـ دیبتی 
 Critical few      
هذل ففذَ ًوبیؼ ػولکشد 

Performace dashboard       
 هذل هبلکْم ثبلذسیج 

Malcolm Baldridge National 
Quality Award Criteria     



 چبسچْة عٌجؼ ػولکشد
 هذل اهتیبصدُی تؼذیل ؽذٍ ثب کبست

balance scorecard     

 فشآیٌذُبی کبسی داخلی 

 فشآیٌذُبی کبسی داخلی 
تب چَ اًذاصٍ خْة اًجبم 

 هیؾْد 

 هبلی  

 عبصهبى دس ثشاثش
ریٌفؼبى ّ عِبهذاساى اص 

 ًظش 
هبلی دس چَ ّضؼیتی 

 هؾتشیبى   اعت

تْاًبئی ؽشکت ّ 
 عبصهبى 

دس ثشآّسدٍ کشدى ًیبصُبی 
 هؾتشیبى چقذس اعت ؟

یبدگیشی  
 ّسؽذ 

عبصهبى چقذس قبدساعت 
تغییشات ، ًْآّسیِب ّ  

ثِجْد هغتوش سا ثَ 
 اًجبم ثشعبًذ

 تبثیشگزاس اَلیً بش عملکشد

 تبثیشگزاس ثبوُیً بش عملکشد



 (  تحراًي)هذل تعييي چٌذ ضاخص حياتي 

وليذي ضبخػْبي هدوَعِ اص هذل ايي ٍ  
   وٌذ هي استفبدُ ثحشاًي

ثعضب ٍ ضبخع ٍ اعلاعبت فشاٍاى اًجَُ ثِ ًيبصي 
   ثبضذ ًوي وليذي يب ٍ ضشٍسي غيش

سعبيت ًيبصهٌذ ضبخػْب ايي تذٍيي  
  ايدبد ٍ سبصهبى خبسج ٍ داخل هلضٍهبت

  هبلي غيش ٍ هبلي عَاهل ثيي هٌبست تعبدل
   ثبضذ هي



 هذل صفحِ ًوايص عولكرد    

عٌَاى تحت لجل دِّ دٍ اص فشاًسِ دس هذل ايي  
tableau de board ُضَد هي استفبد  

استجبط وِ وليذي ضبخع هعذٍدي تعذادي  
  داسًذ سبصهبى عولىشد ثب ٍاسغِ ثذٍى ٍ هستمين

   هيذّذ اختػبظ ثخَد سا ًوبيطگش اغلي هحَس
دادُ خبظ اهتيبص ّب ضبخع اص وذام ّش ثشاي  

  گيشي اًذاصُ سبصهبى هَفميت هيضاى ٍ هيطَد
 هيطَد
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مذت کبسکشد سبصمبن 

 چقذس است ؟

سیستم سىجش چىذ سبلً 

 است ؟

آیب َقت چک کشدن 

 سسیذي است ؟



 ففذَ ًوبیؾگش 

financial customer 

Leaming 
& growth Internal bussiness 

process 

Maturity 

2 4 0 0 1 6 

آیب مىببع مبلی َ ثببت 

اقتصبدی کبفی بشای 

سسیذن بً اٌذاف 

 سبصمبن َجُد داسد ؟

آیب سٍبمذاسان حمبیت 

 می کىىذ ؟



 ففذَ ًوبیؾگش 

financial customer 

Leaming 
& growth Internal bussiness 

process 

Maturity 

2 4 0 0 1 6 

آیب ویبصٌبی مشتشیبن 

 سا می شىبسیم ؟

آیب مشتشیبن بب مب دس 

 مشکلات سٍیمىذ ؟

میضان شکبیت 

 مشتشیبن چقذس است ؟



 ففذَ ًوبیؾگش 

financial customer 

Leamin

g & 

growth 
Internal bussiness 

process 

Maturity 

2 4 0 0 1 6 

آیب دس مُقعیت 

سبصمبوی سشذ َ 

 پیششفت ٌستیم ؟

سشعت تغییشاتمبن 

 چقذس است ؟



 ففذَ ًوبیؾگش 

financial customer 

Leaming 
& growth Internal bussiness 

process 

Maturity 

2 4 0 0 1 6 

آیب فشایىذٌبی داخلی 

سبصمبن مب کبسآمذ 

 َ مُثش است ؟

تعبمل بیه فشآیىذ ٌب 

 چگُوً است ؟



 هذل هبلکْم ثبدسیج  

ایي هذل ثب ُذف استقبی کیفیت طشادی ؽذ 

 عَ هذْس افلی تفکش هبلکْم ػجبستٌذ اص: 

 رضایت مشتری

 نتایج کار رضایت کارکنان



 هذل هبلکْم ثبدسیج  

 ، ثب ایي سّػ سّیکشد فشآیٌذی عبصهبى
هیضاى هْفقیت دس اجشاء ّ ثلاخشٍ 

 پیبهذُبی اجشاء هْسد تذلیل قشاس هیگیشد 

 هیجبؽذ  1000جوغ اهتیبص 

 ْجبیضٍ تؼییي ؽذٍ هذال ثْصى یک کیل
 گشم ّ اص جٌظ طلای خبلـ هی ثبؽذ 



سّؽِبی دس دعتشط ثشای 
 طشدی ؽبخقِب  

 دپبستوبى اًشژی آهشیکب 

داًؾگبٍ کبلیفشًیب 

 دفتش دغبثشعی ػوْهی کبًبدا 
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 ّاقؼیبت 
 ثغیبس عش عخت ُغتٌذ 

 ّ 
 توبیلات ّ آسصُّبی هب ُش چَ کَ ثبؽٌذ 
ًوی تْاًٌذ دقبیق ّ ّاقؼیتِب سا تغییش 

 دٌُذ 



 هراحل كاري  

 تؼییي دادٍ ُبی هْسد ًیبص 

 تؼییي سّػ جوغ آّسی دادٍ ُب 

 ٌَفبیذٍ دادٍ ُب  –هذبعجَ ُضی 

 کیفیت دادٍ ُب 

 اػتجبس ّ اطویٌبى اص فذت ّ دقت
 دادٍ ُب 

 



 هطبلؼَ هْسدی 1. سّؽِب   

 ثبصًگشی هذتْا 2.

 هطبلؼبت ُضیٌَ اثش ثخؾی 3.

 ثبصًگشی پشًّذٍ ُب 4.

 سّػ ثذث گشُِّبی هتوشکض 5.

 ًظش خجشگبى 6.

 آهبس ّ اطلاػبت جبسی 7.

تلفٌی یب دضْسی ّ یب )هطبلؼبت پیوبیؾی 8.
 (پغتی 



ؽبخقِبی تذلیلی سّػ جوغ 
 ُضیٌَ 1. آّسی دادٍ ُب   

 ًشر پبعخگْئی 2.

 تٌْع جغشافیبئی 3.

 تْسػ یب خطب 4.

 عشػت 5.

 عطخ جضئیبت 6.

 تبهیي ًظش دیٌفؼبى 7.

 سّائی 8.

 عطخ دقت 9.
 تٌْع دهْگشاتیک 01.



 هبتشیظ تذلیلی ّ هقبیغَ ای سّؽِب 
هطبلؼبت 
 پیوبیؾی 

 آهبس ّ 

 اطلاػبت 

 جبسی 

 

 ًظش خجشگبى 

 

 سّػ ثذث 

 گشُِّبی 

 هتوشکض 

 

ثبصًگشی 
 پشًّذٍ ُب 

هطبلؼبت 
ُضیٌَ اثش 
 ثخؾی 

ثبصًگشی 
 هذتْا 

هطبلؼَ 
 هْسدی 

 ُضیٌَ 

ًشر 
 پبعخگْئی 

تٌْع 
 جغشافیبئی 

 تْسػ یب خطب 

 

 عشػت 

 

عطخ 
 جضئیبت 

تبهیي ًظش 
 دیٌفؼبى 

 سّائی 

 

 عطخ دقت 

   تٌْع
 دهْگشاتیک 
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ُذف اص اًجبم ایي هشدلَ تجذیل دادٍ ُبی    :   ُذف 

خبم ثَ اطلاػبت ّ داًؾی اعت کَ ثشای 
ثِجْد ػولکشد عبصهبى قبثلیت اعتفبدٍ پیذا 

 :کٌذ ّ ؽبهل هْاسد صیش هی ثبؽذ 

 تذلیل اطلاػبت 1.

 گضاسػ دُی 2.

آهبدٍ عبصی ًتبیج ثشای ثکبسگیشی دس تقوین 3.
 گیشیِب 



چبسچْثی ثشای تْلیذ اطلاػبت 
 ُذفوٌذ

 ًیبصُبی اطلاػبتی 

پشعؾِب ّ 
 عْالات 

اطلاع 
 سعبًی  

دادٍ  
 ُب  

تجضیَ ّ تذلیل 
  



 یکی اص ضشّستِبی اعبعی 
 دس عبصهبًِب ایجبد تْاى تذلیلی اعت 
کَ ثذّى آى اهکبى تؼبلی عبصهبًی 

 ّجْد ًذاسد    

اص کُصي ٌمبن تشاَد کً دس اَست : ضشة المثل  

Garbage in, garbage out !! 



تجذیل پشعؾِب 1. :     هشادل کبسی 
 ثَ دادٍ ُب 

جوغ آّسی دادٍ 2.
 ُبّعبصهبًذُی 

تجضیَ ّ تذلیل 3.
 دادٍ ُب  



 :     هشادل کبسی 
 ًَْػولکشد ّاقؼی سا چگ

هی تْاى عٌجیذ ّ ثب چَ 
اعتبًذاسدُبئی هقبیغَ 

 کشد ؟

 چَ دسجَ اختلافی سا ثبیذ
 هؼٌی داس تلقی کشد ؟

 آیب دس فْست ّجْد اختلاف
هؼٌی داس ًیبص ثَ اقذام 

 افلادی ّجْد داسد ؟

 آیب ّضغ ُذف ّ یب ؽبخـ
 جذیذ ضشّسی اعت ؟

 ؽشایظ هْجْد تب چَ دذی
 تغییش کشدٍ اعت ؟

 

تبدیل پرسشها به 1.

 داده ها 

جمع آوری داده 2.

 ها وسازماندهی

تجزیه و تحلیل 3.

 داده ها  



 :     هشادل کبسی 
 سعیذگی ثَ کیفیت

 دادٍ ُب

 فذت دادٍ ُب 

 گغیختگی هٌطقی 

 عْگیشی دادٍ ُب 

 خطبی ًوًَْ گیشی 

 قبثل هقبیغَ ثْدى
 دادٍ ُب

 تذلیل هذتْا 

تبدیل پرسشها به 1.

  داده ها

جمع آوری داده 2.

 ها و سازماندهی

تجزیه و تحلیل 3.

 داده ها  



 :     هشادل کبسی 
 تشکیت ّ ثِن

 پیْعتي دادٍ ُب 

 اعتفبدٍ اص کبست
 اهتیبص

 اعتفبدٍ اص قضبّت
 خجشگبى

 اعتفبدٍ اص تذلیل
 تشکیجی یب هتب آًبلیض

 ًشهبل عبصی 

  هؼیبسُبی ػولکشدی 

تبدیل پرسشها به 1.

  داده ها

جمع آوری داده 2.

 ها و سازماندهی

تجزیه و تحلیل 3.

 داده ها  



 :     هشادل کبسی 
 اًذاصٍ گیشی: 

 ثشگَ ثبصدیذ 

 ًوْداس ػولیبتی 

Run chart 

SPC  یب تذلیل آهبسی

 فشآیٌذ

 ًوْداس جشیبى یب
 فلْچبست 

 دسخت تقوین گیشی 

 ًوْداس پشدکٌذگی 

تبدیل پرسشها به 1.

 داده ها 

جمع آوری داده 2.

 ها و سازماندهی 

تجزیه و تحلیل 3.

 داده ها  



 :     هشادل کبسی 
 سیؾَ یبثی 

 ًوْداس ُن گشائی 

 ًوْداس ػلت ّ هؼلْل 

 تذلیل ُضیٌَ کیفیت 

تذلیل دسجَ ثذشاى 

 تذلیل دسجَ تبثیش
گزاسی ّاقؼَ دس 

هْفقیت ّ ًبکبهی 
 ؽشکت ّ عبصهبى  

ْتذلیل پبست 

 تذلیل ؽکبف 

تبدیل پرسشها به 1.

 داده ها 

جمع آوری داده 2.

 ها و سازماندهی 

تجزیه و تحلیل 3.

 داده ها  



هشدلَ گضاسػ دُی ًتبیج ّ 
 خلافَ ثْدى گضاسػ 1. اطلاع سعبًی     

 اعتفبدٍ اص ًوْداسُب 2.

 دذاقل ًوْداسُب 1.

طشادی اطلاػبت هشتجظ ّ 3.
 تذلیل تشکیجی 



 تعیین ماموریت و

اهداف استراتژیک    

 سازمان 

 استقرار 

 نظام هماهنگ 

 سنجش عملکرد

 استقرار 

 نظام جمع آوری

 اطلاعات عملکرد

 استقرار 

 نظام تحلیل ، بازنگری 

 و گزارش دهی عملکرد

 استقرار 

 نظام بکارگیری 

 اطلاعات در بهبود

 عملکردسازمان

 استقرار 

 پاسخگوئی در 

 مقابل عملکرد

1 

2 

3 

4 

5 



 ضشة الوثل قذیوی 
دیش ثجٌجی اص قبفلَ ػقت هی هبًی 

!!! 
 

We are moving forward or 

We are losing ground!!! 



 ثِجْد ػولکشد1. دیطَ ُبی کبسثشدی اطلاػبت 

ثِشٍ گیشی اص تجشثیبت دیگشاى یب 2.
benchmarking 

 :تغییش فشآیٌذ هذیشیت اص طشیق3.
 ، هٌِذعی هجذد 

 ّ ثِجْد هغتوش کیفیت 

 ثِجْد فشآیٌذ 



 تعیین ماموریت و

اهداف استراتژیک    

 سازمان 

 استقرار 

 نظام هماهنگ 

 سنجش عملکرد

 استقرار 

 نظام جمع آوری

 اطلاعات عملکرد

 استقرار 

 نظام تحلیل ، بازنگری 

 و گزارش دهی عملکرد

 استقرار 

 نظام بکارگیری 

 اطلاعات در بهبود

 عملکردسازمان

 استقرار 

 پاسخگوئی در 

 مقابل عملکرد

1 

2 

3 

4 

5 



  Accountabilityپبعخگْئی یب 

پبعخگْئی الضام  
افشاد ، گشُِّب ّ 

عبصهبًِب جِت ثَ 
فؼل دسآّسدى اختیبسات 
ّ هغئْلیتِبی ّاگزاس 

 ؽذٍ اعت

 اختیبسات         مسئُلیتٍب  



 جٌجَ ُبی پبعخگْئی

پبعخگْئی یک ساثطَ دّ طشفَ 1.
 اعت 

 پبعخگْئی ثَ ًتبیج هتکی اعت 2.

پبعخگْئی هغتلضم گضاسػ دُی 3.
 اعت 

پبعخگْئی ثذّى ػْاقت کبس کبهلا 4.
 ثی هؼٌی اعت 

ثذّى ؽک پبعخگْئی ثبػث ثِجْد 5.
 ػولکشد هی ؽْد 
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عطْح 
 پبعخگْئی

ساثطَ پبعخگْئی فشد ًغجت ثَ خْدػ اعت ّ 
ثیؾتش جٌجَ رٌُی داسد ّ طجؼب ُش چَ هیضاى 

پبعخگْئی افشاد یک عبصهبى ًغجت ثَ 
خْدؽبى ثیؾتش ثبؽذ آى عبصهبى هْفقتش 

خْاُذ ثْد اگش چَ ایي ًْع پبعخگْئی کوتش 
 قبثل اًذاصٍ گیشی داسد 

 پبسخگُئی 

 ریىفعبن

 پبسخگُئی شخصی

 پبسخگُئی فشدی

 پبسخگُئی گشٌَی

 پبسخگُئی سبصمبوی



عطْح 
 پبعخگْئی

ایي عطخ اص پبعخگْئی ، پبعخگْئی ُش   
فشد اعت ثَ عبصهبى ًغجت ثَ ّظبیفی کَ 
ثش ػِذٍ گشفتَ ّ هغئْلیت اجشای آًشا قجْل 

 کشدٍ اعت 

 پبسخگُئی 

 ریىفعبن

 پبسخگُئی شخصی

 پبسخگُئی فشدی

 پبسخگُئی گشٌَی

 پبسخگُئی سبصمبوی



عطْح 
 پبعخگْئی

دس ثؼضی اص عبصهبًِب ، گشُِّبی خبؿ 
هغئْلیت پبعخگْئی تؼذادی اص تقوین 
گیشیِب ّ ػْاقت آًش ا پزیشفتَ ّ هغئْلیت 

 هؾتشک ثش ػِذٍ داسًذ 

 پبسخگُئی 

 ریىفعبن

 پبسخگُئی شخصی

 پبسخگُئی فشدی

 پبسخگُئی گشٌَی

 پبسخگُئی سبصمبوی



عطْح 
 پبعخگْئی

عبصهبى ثبیذ ًغجت ثَ ػولکشد خْد ثَ عطخ 
ّ عطخ ( یؼٌی عِبهذاساى ّ ریٌفؼبى)ثبلاتش 

هذیشاى سدٍ پبئیي تش اص خْد ّ )پبئیي تش اص خْد 
 پبعخگْ ثبؽذ ( کبسکٌبى

 پبسخگُئی 

 ریىفعبن

 پبسخگُئی شخصی

 پبسخگُئی فشدی

 پبسخگُئی گشٌَی

 پبسخگُئی سبصمبوی



عطْح 
 پبعخگْئی

ایي گشٍّ دس ساط ُشم پبعخگْئی ُغتٌذ 
چشاکَ ًیبصُب ّ تقبضبی آًبى هٌجش ثَ تؾکیل 

عبصهبى ُغتٌذ ایي گشٍّ ثبیذ ًغجت ثَ 
 عبصهبى پبعخگْ ثبؽٌذ

 پبسخگُئی 

 ریىفعبن

 پبسخگُئی شخصی

 پبسخگُئی فشدی

 پبسخگُئی گشٌَی

 پبسخگُئی سبصمبوی
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 مسایای مدیریت عملکرد  
 از ديذگاُ سازهاًي ( الف 

 .ٍخَد اّذاف، همبغذ ٍ اٍلَيتْبي سبصهبًي ٍاضح ٍ هطخع-1
   

ايدبد هَاصًِ ثيي فطبسّبي وَتبُ هذت ثشاي تَليذ ٍ ًيبص ثلٌذ -2
 .  هذت سضذ ٍ تَسعِ حشفِ اي وبسوٌبى

 
 

ايدبد تعْذ سبصهبًي پبيذاس خْت دادى پبداضْبي لاصم ثِ  -3
 . فعبليت ّبي ثشتش دس هحل وبس

 

ثشلشاسي ًَعي تٌبست ثيي فشٌّگ سبصهبى ٍ خظ هطي ّبي -4
 . اسصضيبثي آى 
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 مسایای مدیریت عملکرد  
 

   سرپرستاى ديذگاُ از(ب

  غشيح،ثي گفتگَي ٍ استجبط ثشلشاسي خْت هٌبست فضبي ايدبد-1

   .وبسوٌبى ٍ سشپشستبى ثيي خبًجِ دٍ ٍ تىلف

 عَس ثِ هدوَعِ صيش وبسوٌبى ٍ سشپشستبى گيشي تػوين-2

  .هطتشن

  .هدوَعِ صيش وبسوٌبى ٍ سشپشستبى ثيي وبفي ٍ هتمبثل اعتوبد-3

 



D
r.

 N
a
se

r 
M

o
h
a
m

m
a
d
ie

 

 مسایای مدیریت عملکرد  
   سرپرستاى ديذگاُ از(ب 

  ٍ وٌٌذ ًوي تأويذ وبسوٌبى عولىشد هٌفي اثعبد ثِ غشفبً سشپشستبى-4

ِ ّبي    . هي ثبضذ تَخِ هَسد ثيطتش آًْب عولىشد هثجت خٌج

  ثشاي آى اعوبل چگًَگي ٍ اسصضيبثي ًظبم تطشيح ثِ علالوٌذ سشپشستبى-5

  هي عول ثِ سا لاصم خذيت هزوَس فشآيٌذ تَضيح دس ٍ هي ثبضٌذ وبسوٌبى

  .آٍسًذ

  آگبُ ٍ آهبدُ سشپشستبى عْذُ ثش عولىشد هذيشيت اسصضيبثي ًظبم اعوبل-6

  هدوَعِ صيش وبسوٌبى ٍالعي عولىشد ثش وبهل اضشاف وِ هي ثبضذ خذي ٍ

   . داسًذ سا خَد
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 مسایای مدیریت عملکرد  
   كاركٌاى ديذگاُ از (ج 

 ٍ هلوَس،ٍاضح غَست ثِ ٍ وبهل عَس ثِ وبسوٌبى عولىشدّبي-1

   .هي ضًَذ ّذايت ٍ گيشي اًذاصُ سٍضي

  سضذ تطَيك ٍ افضايص ثبعث وبسوٌبى عولىشد اسصضيبثي-2

  . ًوبيذ هي تسْيل سا آى فشٌّگ اًتمبل ٍ ضذُ اي حشفِ

ِ ّب ٍ اّذاف هسبيل، ثبسُ دس ًظش اظْبس فشغت وبسوٌبى ثِ-3  ثشًبه

 دس تب هي ضَد دادُ آًْب ثبسُ دس ًظش تجبدل ٍ ثحث ّوچٌيي ٍ

   .ًوبيٌذ هٌتمل سشپشست ثِ سا خَد ًظشات غويوي هحيغي
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 مسایای مدیریت عملکرد  
   كاركٌاى ديذگاُ از (ج 

  هختلف هٌبثع عشيك اص سا هستوش ٍ وبفي خَسد ثبص وبسوٌبى-4

 اص تب وٌٌذ هي دسيبفت ( . . . ٍ ّوىبساى هطتشيبى، سشپشستبى،)

  . ًوبيٌذ وست آگبّي اًتظبس هَسد عولىشد هَسد دس خَد هَلعيت

  . است سسوي خَسد ثبص فشآيٌذ اص ثخطي وبسوٌبى اسصضيبثي خَد-5

  هجٌبي ثش ّن پشداختْب افضايص ٍ خجشاًي،پبداضْب پشداختْبي-6

  . هي ثبضذ گشٍّي عولىشد هجٌبي ثش ّن ٍ فشدي عولىشد
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 هعاية هذيريت عولكرد
 1-  ُسبصهبًْب ًظبهْبي هذيشيت عولىشد سا ثب تظبهْبي اسصيبثي عولىشد اضتجب

 .  هي گيشًذ ٍ آًْب سا هعبدل ّن للوذاد هي وٌٌذ 

2-  ثيطتش ًظبهْبي هذيشيت عولىشد ثِ خبي خَّشُ ٍ رات داساي ٍ پيص پب

 .  افتبدگي ٍ عشؼ هي ثبضٌذ 

3-  ثعضبً هذيشيت عولىشد سا ثعٌَاى ًظبم ًظبست تحويلي تلمي هي وٌٌذ تب

 .  ايٌىِ آى سا ثعٌَاى يه ًظبم تَسعِ اي دس ًظش ثگيشًذ 

4- ثسيبسي اص سشپشستبى فبلذ هْبستْبي لاصم ثشاي اعوبل يب ثْجَد هذيشيت

 .  عولىشد هي ثبضٌذ

5- ٍ دس ثيطتش سبصهبًْب، ٍاحذّبي هٌبثع اًسبًي تٌْب ٍاحذّبي هسئَل عشاحي

 .  وٌتشل ًظبم هذيشيت عولىشد هي ثبضٌذ
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 تراي تْثَد عولكرد چِ تايذ كرد ؟ 

 سغح دليك ضٌبسبًذى ٍ وبسوٌبى هطبسوت ثب1.
  ًفس ثِ اعتوبد خَ ايدبد ٍ ، ًيبص هَسد عولىشد

  ثْتش عولىشد ثِ تَاًٌذ هي وبسوٌبى وِ وٌيذ ثبثت
   گشدًذ ًبيل

 سا ٍاحذّب ٍ وبسوٌبى عولىشد ثش هجتٌي پبداش ًظبم2.
 دّيذ ضىل سا اخشائي تضويي ًظبم ٍ وٌيذ عشاحي

  عولىشد همبثل دس وٌٌذ پيذا اعويٌبى وبسوٌبى تب
   وٌٌذ هي دسيبفت هتٌبست پبداش ثشتش

  ٍ وٌيذ عشاحي وبسوٌبى ًيبص ثش هجتٌي پبداش ًظبم3.
  ًيبصّب ثِ ثشتش عولىشد همبثل دس وِ ثذاًٌذ ّشوذام

  هي دسيبفت هٌبست پبداش خَد ّبي خَاستِ ٍ
   وٌٌذ



 تػويوبت ثش هجتٌي سا وبسوٌبى سفتبس تغييش صهي4ٌِ.
  وبسوٌبى ٍ وٌيذ فشاّن وبسي ضشايظ ٍ خذيذ

  دادُ تغييش سا خَد سفتبس تَاًٌذ هي وِ وٌٌذ احسبس
   وٌٌذ تلمي اسصش سا آى ٍ

   ثشاسبس وبسوٌبى وٌيذوِ ساعشاحي سبختبسي5.
  تب گشدًذ خبيگضيي هٌبست وبس هحل دس تَاًوٌذيْب

  ساثغِ ايي دس گشدد فشاّن تَاًبئيْب ضىَفبئي صهيٌِ
  پيذا وبهل آضٌبئي خَد ًمص ثب وبسوٌبى است لاصم
   وٌٌذ

 فشاّن وبسوشدى ثشاي سا هٌبسجي صهيٌِ ٍ هحيظ6.
  ًوبئيذ

 تراي تْثَد عولكرد چِ تايذ كرد ؟ 



What is your approach 

and target? 
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