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 پیشگفتار:

ء های خود را ارتقا لازم است سیستمهای نوین و رقابت در بازارهای فعلی،  اند که برای مدیریت سازمانامروزه مدیران دریافته

 های نوین علم مدیریت مجهز کنند. بدهند و سازمان را به شیوه

از دست داده و حتی منس از سازوکارهای قدیمی مدیریتی، کارایی خود را  این وخ شدهدر حال حاضر بسیاری  به  اند. عمل 

نه ایستا  شد. سازوکارهای  خواهد  نیز  کارکنان  عملکرد  تضعیف  موجب  خود  بلکه  داشت،  نخواهد  پی  در  مثبتی  نتیجه  تنها 

، رویکردهای پویا و استراتژیک مانند مدیریت عملکرد کارکنان را در  های انگیزش کارکنانروشهای پیشرو به دنبال  سازمان

 .های انجام شده در علم مدیریت استاحصل جدیدترین پژوهشاند که مپیش گرفته

 : تعریف مدیریت عملکرد

یکی از این رویکردهای استراتژیک و پویا است که با هدف بهبود و  (Performance management) مدیریت عملکرد 

 دهد.افزایش میشود و در نهایت کارایی سازمان را تا حد زیادی توسعه عملکرد کارکنان اجرا می

کند و بهبود گیری میشود که عملکرد کارکنان را اندازهسازی میطی فرایند مدیریت عملکرد، سیستمی در سازمان پیاده 

دهند و آنها را در تحقق اهداف تعیین شده یاری  های کارکنان را توسعه میسازی این سیستم، مهارتبخشد. مدیران با پیادهمی

   .کنندمی

  ، وثر و کارآمد منابع مادی و انسانی بر مبنای یک نظام ارزشی پذیرفته شده که از طریق برنامه ریزی مدیریت یعنی بکارگیری م

  گیرد. هدایت و کنترل عملیات برای دستیابی به اهداف تعیین شده صورت می  ،بسیج منابع ، سازماندهی

 و ( آشکار دانش)  مدیریت علم  می شود گرفته فرا آموختن با که  مدیریت از بخش آن.  دیگران بوسیله  کار  انجام یعنی مدیریت

 .است( ضمنی   دانش) مدیریت هنر می شود  حاصل تجربه کسب طریق از  و گوناگون  شرایط در که  مدیریت از بخش آن

میلادی مطرح کرد. او از اولین   1970مفهوم مدیریت عملکرد را اوبری دانیلز روانشناس آمریکایی برای اولین بار در اواخر دهه  

 .پردازانی بود که علم رفتارشناسی را وارد علم تجارت کرد و به تحلیل و بررسی رفتار کارکنان در سازمان پرداختنظریه

از   است  عبارت  عملکرد  مدیریت  دانیلز،  تعریف  اساس  داده)بر  مدیریتی  سیستم  اصلی  یک  عنصر  سه  از  که  علمی  گرای 

 (. شده است گیری، بازخورد و تقویت مثبت تشکیل اندازه

ای و مستمر تکرار ریزی و ارزیابی، به صورت دورهگذاری، برنامهشامل هدف  در فرایند مدیریت عملکرد کارکنان یک چرخه

 شود.می

یابی آید، رفتارها و عملکردهای کارکنان را تحلیل و ریشهمدیران با تحلیل اطلاعاتی که طی تکرار این چرخه به دست می

 د. سازنهبود عملکرد پرسنل فراهم میبرای ب کنند و زمینه را می

نکته مهم در سوال مدیریت عملکرد چیست؟ توجه به این نکته است که این فرایند تنها بر کنترل و نظام پاداش استوار نیست   

 .و برای کارکنان به عنوان سرمایه سازمان، ارزش قائل است

https://www.chargoon.com/blog/1396/08/23/%d8%b1%d9%88%d8%b4%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d8%b2%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86/
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 مدیریت عملکرد :دیگر تعاریف 

 :   جمله  از  است شده ارائه فراوانی تعاریف نظران صاحب  سوی از  ، عملکرد  مدیریت  درباره

مسیر تحقق   در   را  کارکنانشان   بتوانند  مدیران  کند   می  کمک   که  است  اطلاعات  بر  مبتنی  و  منظم  فرآیند  یک   عملکرد  مدیریت •

اهداف و اجرای برنامه ها و ایفای موفق و مطلوب ماموریت ها و مسئولیت های محوله بخوبی مدیریت کنند و مستلزم تحلیل 

 .  است مطلوبتر ورفتارهای  عملکردها  برای کارکنان وتشویق وتقویت کارکنان  به بازخورد ارائه  رفتارها، سنجش عملکردها،

یکردی نظام مند است که از راه فرایندهای تعیین اهداف استراتژیک ، سنجش ، جمع آوری و رد روعملک  مدیریت          •

 تحلیل داده ها و بازنگری گزارش داده های عملکرد و به کارگیری نتایج آن ، به بهبود عملکرد سازمان می انجامد. 

به تعاریف فوق می با استف با توجه  را رویکردی دانست که  و توان مدیریت عملکرد  ارتباطات دوجانبه بین سرپرستان  از  اده 

خواست تفهیم  باعث  خواسته  کارکنان،  انتقال  و  سو  یک  از  کارکنان  از  سازمان  انتظارات  و  به ه  ها  کارکنان  تقاضاهای  و  ها 

سرپرستان و مدیریت سازمان از سوی دیگر، محیطی را جهت استفاده بهینه از کلیه امکانات و منابع در جهت تحقق اهداف 

 جهت  در  و   تشخیص  را   کارکنان   ضعیف  عملکرد  آسانی   به   سرپرستان  تا   شود می  باعث   عملکرد   مدیریت   آورد .ازمان پدید میس

  و   ترغیب  را   مطلوب  عملکردهای   کارکنان،  مطلوب  عملکرد  به  مناسب   پاداشهای   دادن  با  دیگر  سوی  از  و  نموده  اقدام   آن  بهبود

 . دهند  افزایش را آنها  تکرارپذیری

 :های نویناهمیت مدیریت عملکرد کارکنان در سازمان 

یک مدیر هوشمند باید بداند کارمندان او چه کاری انجام می دهند، چگونه این کار را انجام می دهند، و چرا این کار را انجام 

قوت کارکنان، ارائه    ها، درک نقاط ضعف و می دهند. اطلاع از این جزئیات، بدون استقرار یک سیستم پویا برای شناسایی نقش

نقش خدمات  .  توان بررسی کردهای مختلف میرا از جنبه  مدیریت عملکرد .و دریافت بازخورد و نظام پاداش، میسر نیست

به عبارتی مدیران    .و ارتباط آن با مدیریت عملکرد از آن جمله استرفاهی کارکنان در جذب و نگهداشت منابع انسانی کارآمد  

انگیزه برای اختصاص عادلانه و  ارزیابی کارکنان  رفاهیخدمبخش  از خروجی  گستردگی نظام مدیریت  .کنند استفاده می ات 

با همه نظام از  عملکرد در سازمان به حدی است که  ارتباط تنگاتنگ دارد. برخی  های مدیریتی در تمام واحدهای سازمان 

 .کنندهای آن استفاده میی دیگر از خروجیکنند و برخهای نظام مدیریت عملکرد را تامین میهای مدیریتی، ورودینظام

استانداردهای از پیش تعیین   را با عملکرد کسب و کار برای اینکه مدیران توسط سیستماتیک  یعنی تلاش عملکرد: کنترل

  .خیر بر این اساس باید مشخص شود که آیا عملکرد و خروجی، مطابق با انتظارات هست یا  .بسنجند هاهدف و هابرنامه و شده

تر و کاراتری برای رسیدن به اهداف استفاده  ی اثربخشتوان به شیوهمی منابع سازمان هر یک از طبیعتاً اگر مشخص شد که از

هر کس که    .و کارایی منابع خواهد بود اثربخشی  برای افزایش اقدامات اصلاحی انجام ی سیستم کنترل مدیریتوظیفه کرد،

 .ها و اصول مدیریت استآشنا باشد؛ چون کنترل، یکی از پایه مبانی کنترل داقل بابه نوعی فعالیت مدیریتی دارد، باید ح

کند، هر دو نیازمند  کند یا مدیری که یک سازمان چند هزار نفری را اداره میفردی که یک سوپرمارکت کوچک را اداره می

نظارت و کنترل در سازمان های بزرگ، الزاماً  البته واضح است که ابزارها و مکانیزم های  .سیستمهای کنترل مدیریتی هستند 

ها و سازوکارهای کنترل در کسب و کارهای کوچک یکسان نیست و اندازه سازمان نقش مهمی در طراحی سیستم  با روش

 .نیز مفید هستند مدیریت زندگی فردی سیستمهای کنترل مدیریتی حتی در .کنترل دارد 

https://www.chargoon.com/blog/1396/05/07/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-%d8%b1%d9%81%d8%a7%d9%87%db%8c-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d8%af%d8%b1-%d8%ac%d8%b0%d8%a8-%d9%88-%d9%86%da%af%d9%87%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa-%d9%85%d9%86/
https://www.chargoon.com/blog/1396/05/07/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-%d8%b1%d9%81%d8%a7%d9%87%db%8c-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d8%af%d8%b1-%d8%ac%d8%b0%d8%a8-%d9%88-%d9%86%da%af%d9%87%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa-%d9%85%d9%86/
https://www.chargoon.com/%d9%86%d8%b1%d9%85%e2%80%8c%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%d8%b1-%d9%85%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%b1%d8%a7/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C-%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D9%81%D8%A7%D9%88%D8%AA/
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 هااهداف مدیریت عملکرد در سازمان 

کنند که در ادامه به تفصیل شرح  ای را دنبال می، سه هدف راهبردی، اداری و توسعهمدیریت عملکرد کارکنانها از  نسازما

 :شودداده می

 اهداف راهبردی 

و از طریق ایجاد ارتباط میان رفتار کارکنان و اهداف سازمان، زمینه را برای تحقق   فرایند مدیریت عملکرد سازمان با اجرای  

اهداف راهبردی خود در کسب و کار فراهم خواهد کرد. مدیریت عملکرد فرایندی است که با تبیین انتظارات سازمان از کارکنان  

مدیریت عملکرد تنها زمانی به اهداف کاربردی خود دست یابد. بنابراین  گیری عملکرد آنها پایان میشود و با اندازهآغاز می

و به صورت اصولی انجام شده باشند و اهداف و بازخوردها به درستی به کارکنان ابلاغ   ودهها واقعی بگیرییابد که اندازهمی

   .شده باشند

از کارکنان و گروه های سازمان که از طریق آن نتایج بهتری    است   ابزاری  آوردن   فراهم   عملکرد   مدیریت   راهبرد   اصلی   هدف

حاصل شود که این امر از طریق درک و مدیریت عملکرد در داخل و در راستای چارچوب توافق شده اهداف ، استانداردها و 

 نیازهای برنامه ریزی شده میسر می گردد 

 اهداف اداری 

کند. های خود به کارکنان استفاده میو تصمیم شود که سازمان برای ارائه اطلاعاتهایی گفته میاهداف اداری به مجموعه راه

های مربوط به نگهداشت کارکنان، ، برنامهمدیریت مزایا، حقوق و  بحضور و غیاتواند در مورد موضوعاتی چون  ها میاین تصمیم

رفاهی، خاتمه قرارداد، استخدام نیروهای جدید و قطع همکاری با نیروهای فعلی باشد. تصمیمات مربوط به پرداخت به   مزایای

 .کنندترین تصمیماتی است که مدیران اتخاذ میعنوان یکی از ابزارهای اصلی نگهداشت کارکنان، از مهم

که طی   مدیریت عملکرداطلاعاتی  ادار  فرایند  اهداف  اساس  بر  بهآوری میی جمعو  تاثیر  و  شوند،  آینده سازمان  بر  سزایی 

به درستی   معیارهای ارزیابی کارکنان خواهند داشت، اما این امر نباید مانعی برای مدیریت عملکرد در سازمان ایجاد کند. اگر  

که در نهایت منافع سازمان و تعریف شوند و روایی و پایایی لازم را داشته باشند، اطلاعات قابل استنادی به دست خواهند داد 

 .کارکنان را به دنبال خواهد داشت

 ای اهداف توسعه

ساز توسعه دانش و مهارت کارکنان  در سازمان، زمینه  فرایند مدیریت عملکرد ای به این معنی است که اجرای  اهداف توسعه

شود و راهکارهای  ز نقاط ضعف و قوت خود میخواهد شد. ارزیابی عملکرد اگر به شکل اثربخش اجرا شود، باعث آگاهی کارکنان ا

اند، ای این است که کارکنانی که به اهداف مورد انتظار دست یافتهدهد. نکته مهم در تحقق اهداف توسعهلازم را به آنها ارائه می

 .توانند فراتر از اهداف عمل کنند و ارزش سازمانی بیشتری برای خود کسب کنندمی

رود، بیشتر ه شمار میپردازی عنصر مهمی در شرح شغلی کارکنان آنها بکه نوآوری و ایده خلاق  سازمانای در  اهداف توسعه

ترین فاکتورهای  هایی گسترش صلاحیت دانشی در کارکنان نوآور، از مهمیابد. در چنین سازمانها نمود میاز سایر سازمان

صلاحیت  تاکید داشتند و   مفهوم صلاحیت فنی پردازان مدیریت، بر نظریه 2000ای است. تا پیش از سال تحقق اهداف توسعه

https://www.chargoon.com/%d9%86%d8%b1%d9%85-%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%d8%b1-%d8%ad%d9%82%d9%88%d9%82-%d9%88-%d8%af%d8%b3%d8%aa%d9%85%d8%b2%d8%af/
https://www.chargoon.com/%d9%86%d8%b1%d9%85%e2%80%8c%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%d8%b1-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d8%b2%d8%a7%db%8c%d8%a7/
https://www.chargoon.com/blog/1399/10/28/%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d9%84%d8%a7%d9%82-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
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سه عامل ساخت و کاربرد دانش، تبادل دانش و حفظ دانش توسعه یافتند    2003م مدیریت نداشت. در سال  جایی در عل   دانشی

 .و در کنار صلاحیت فنی، مفهوم صلاحیت دانشی را تشکیل دادند

ی  وری است. برا گیری عملکرد سازمان با هدف تشویق و هدایت کارکنان برای افزایش بهرههدف اصلی مدیریت عملکرد، اندازه

 :توانیم نگاهی به اهداف کلیدی آن بیندازیمدرک بهتر این هدف، می

 انداز سازمان تعیین اهداف سازمانی برای تحقق چشم •

 ترویج فرهنگ کار در سازمان  •

 عملکرد  بهبود منظور  به کارکنان  پرورش و  و توسعه توانمندسازی کارکنان •

 ها بهبود ارتباطات میان تیم •

 های رشد شناسایی فرصت •

 تعیین انتظارات از مدیران و از کارکنان  •

 ایجاد انگیزه برای کار موثرتر •

 اثربخشی سازمانی ،گروهی و فردی به حصول برای عملکرد  بهبود   •

 ذینفعان  و ها گروه  تمام انتظارات  و ها  نیاز تامین •

   کارکنان  و  مدیران میان  مستمر گفتگوی امکان  که جوی  ایجاد و کارکنان  مشارکت و ارتباط  •

 م انداز سازمان به نتایج قابل اندازه گیری شفاف که معرف موفقیت سازمان می باشد چش  و رسالت  تبدیل •

 های مدیریت عملکرد روش

، برخورد با آن مانند یک فرآیند مستمر و (Performance Management) تنها راه اطمینان از موفقیت مدیریت عملکرد

 :شودهای زیر انجام میطریق روشدر حال تحول است که از 
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 داشتن یک استراتژی خوب برای مدیریت عملکرد 

 :شود، عبارتند ازبرخی از سوالات کلیدی که در یک برنامه مدیریت عملکرد مناسب به آنها پاسخ داده می

 شود؟ هفتگی، ماهانه یا فصلی؟ هر چند وقت یکبار عملکرد کارکنان ارزیابی می •

ارزیابیسیستمچه   • این  برای  کارکنان،  هایی  احساسات  تحلیل  و  تجزیه  و  ردیابی  ابزارهای  ها در دسترس هستند؟ 

 بررسی خودکار نبض کارکنان، جلسات رو در رو؟ 

 نحوه دریافت بازخورد در مکالمات چگونه خواهند بود؟ •

 ارزیابی بازخوردها چگونه صورت خواهد گرفت؟  •

 فرهنگ ارتباطات آزاد و موثر

احساس منفی یا عملکرد ضعیف یک   .تواند به شروع گفتگو در مورد مسائل مربوط به کارکنان کمک کندظارت مستمر مین

 .کارمند تنها زمانی قابل حل است که ارتباطات در سازمان بدون محدودیت و شفاف باشد

شود و در همه سایر  الی شروع میتعهد به فرهنگ ارتباطات یک مسئولیت گسترده در سراسر سازمان است که از مدیریت ع 

 .شودها اجرا میبخش

 :ارتباطات شفاف شامل موارد زیر است

 .آنچه دقیقا از کارمندان انتظار دارید با آنها به اشتراک بگذارید  •

 .آموزش کارکنان برای رسیدن به حداکثر پتانسیل خود از طریق اهداف قابل اجرا •

 .، نه بازخوردهای کلیدادن بازخوردهای قابل اجرا به کارمندان •

 .های موجود برای دستیابی به اهداف موفقتاکید بر پاداش •

 نظارت مستمر

لازم است بدانید که منظور از نظارت مستمر، نظارت بر هر حرکت و عملکرد کارکنان نیست. در واقع در اینجا منظور نظارت  

هایی همچون توجه به روحیات کارکنان، از طریق روش  بر پیشرفت کار و نتایج ارائه شده توسط کارکنان است. همچنین، با 

های خود را ارزیابی  توانند شرایط روحی تیممشاهده، تعامل، و با کمک ابزارهای تجزیه و تحلیل روحیات کارمندان، مدیران می

 .دهد که به محض بروز مشکل، آن را برطرف کنندکنند. این به مدیران این امکان را می

های اتوماسیون مدیریت عملکرد  ای از سیستماجرای همه این عناصر در یک استراتژی مدیریت عملکرد موفق، مجموعهبرای  

توانند چندین عملیات را که به طور سنتی بر فرآیندهای دستی و همچنین نظارت ها میحلبرای انتخاب وجود دارند. این راه

 .و دریافت بازخورد متکی بودند، ساده کنند

رود تا در آینده، مدیریت عملکرد کارکنان با مدیریت یادگیری، مدیریت انتظار می  نده مدیریت عملکرد سازمانی چگونه است؟آی

 .جذب کارکنان و مدیریت شغلی ادغام شود
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روش:  بازخورد رو در رو در حال اهمیت یافتن است در  تغییر  وجود  با  که  کرد  تاکید  به باید  نیاز  عملکرد،  مدیریت    های 

بازخوردهای رو در رو همچنان باقی است. در واقع، اهمیت دریافت و ارائه بازخوردهای منظم بیشتر نیز شده است تا بتوان  

 .اطمینان حاصل کرد که کار کارکنان با هدف سازمان هماهنگ است

ای هوشمند، هوش شناختی و هرود که ماشیناز منظر تکنولوژی، انتظار می:  شوندتر میهای مدیریت عملکرد پیشرفتهفناوری

توانند اقدامات اجرایی و نحوه جذب کارکنان را برای های آنها که میهوش مصنوعی رواج بیشتری یافته و آندسته از قابلیت

 .بهتر برآورده کردن اهداف فردی و سازمانی توصیه کنند، رواج بیشتری پیدا کند

 :فرایند مدیریت عملکرد و مراحل اجرایی آن 

 :گیرددر سه مرحله صورت می فرایند مدیریت عملکرد

 ترین   مناسب  طراحی   و  سازمان   برای  صحیح   استراتژی  یک   گرفتن  نظر  در   عملکرد   مدیریت   نظام  استقرار  برای:    ریزی  برنامه

 .  است اقدام ترین بنایی  زیر و اولین برنامه

 ضمین کند . ت اهداف سمت  به را  سازمان حرکت  جهت میتواند ریزی برنامه و نظم  پایه بر  : مربیگری

  پیشنهادات   ارائه  با   و  کرده   بررسی  را  سازمانی  های   رفتار   و  کرده   بازنگری  اند   داده  انجام   آنچه  مورد  در   مدیران   و   کارکنان:    بازنگری

 . کنند  می  مشارکت  سازمان   های  برنامه توسعه در  اصلاحی

 :این فرایند شامل شش گام )مرحله( است 

کند. گام سوم، حمایت گام اول و دوم این فرایند شامل شناسایی اهدافی است که سازمان به دنبال دستیابی به آن فعالیت می

ها و دهد. همچنین موفقیتهای لازم را به کارکنان ارائه میسازمانی است. در این مرحله سازمان، منابع، ابزارهای و آموزش

 .شوندبا سازمان بررسی می ردهای مستمر و دوطرفه بازخوهای کارکنان از طریق چالش

، این است که هم کارکنان و هم مدیران برای این بازخورد دوسویه اهمیت مدیریت موفق و اثربخش عملکردتوان گفت رمز  می

نمایند اقدام  به تبادل اطلاعات  اقدام  به صورت مداوم و مستمر  برگزاری .قائل شوند و  باید دریابند که  های  نشست  مدیران 

 .رسمی در مقاطع زمانی نامشخص، چندان اثربخش نیست و لازم است جریان انتقال اطلاعات از سوی کارکنان تسهیل شود

کنند  گام چهارم فرایند، به ارزیابی عملکرد اختصاص دارد. طی این گام، مدیران و کارکنان درباره کارهای انجام شده گفتگو می

ها به این منظور جلسات سالانه برگزار کنند. در برخی از سازماناز پیش تعیین شده مقایسه میو نتایج حاصله را با اهداف  

 .شودشود و عملکرد کارکنان به صورت رسمی در این جلسات ارزیابی میمی

هکارهای  روند. در گام پنجم، مدیران و کارکنان رابه شمار می  فرایند مدیریت عملکردهای پنجم و ششم، مرحله پایانی  گام

کنند. تشریح پیامدهای عملکرد مثبت یا منفی نیز در گام ششم تقویت نقاط قوت و برطرف کردن نقاط ضعف را شناسایی می

شوند. به عنوان مثال برای دستیابی به نتایج، عوامل تشویقی و برای عدم دستیابی به آنها، عوامل تنبیهی در نظر تبیین می

را مدنظر قرار دهند تا در صورت نیاز، برای توسعه    نیازهای آموزشی کارکنانزم است مدیران  شود. در این مرحله لا گرفته می

 های آنها اقدامات لازم انجام شود.  مهارت
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 مدیریت عملکرد کارکنان :

 مقیاس تشخیص عملکرد کارکنان  •

 برنامه ریزی کار و تنظیم انتظارات   •

   عملکرد مداوم  کنترل  •

   عملکرد  متناوب ارزیابی •

   کارکنان کاری  ظرفیت  بهبود و توسعه •

   مطلوب عملکرد  به پاداش •

 چرخه مدیریت عملکرد:  

بدون تردید مدیریت عملکرد درباره عملکرد است. برای درک مفهوم ارزشیابی عملکرد بایستی ابتدا مفهوم عملکرد را دریابیم.  

کند  عملکرد به درجه انجام وظایفی که شغل یک کارمند را تکمیل میباره مفهوم عملکرد وجود دارد،  های مختلفی دردیدگاه

 .رسانددهد که چگونه یک کارمند الزامات یک شغل را به انجام میاشاره دارد و نشان می

 ها و همسو کردن آن با اهداف استراتژیک سازمان ی عملکرد افراد و تیمگیری و توسعهمدیریت عملکرد فرآیند شناسایی، اندازه

گری و ارائه بازخورد به طور مستمر است تا عملکرد افراد در  ی عملکرد، مربیگذاری، مشاهدهاست و این امر مستلزم هدف

ای است که به مدیران و سرپرستان کمک  راستای اهداف سازمان قرار بگیرد. مدیریت عملکرد، در مفهوم جدید خود، چرخه

یزی در مورد رفتار و عملکرد کارکنانشان )که باید در ابتدای هر دوره زمانی ارزیابی  رگذاری و برنامه  کند تا پس از هدف می

یابی و تحلیل  ها و تحقق اهداف در پایان دوره بپردازند و از طریق ریشهانجام شود( به ارزیابی میزان و کیفیت اجرای برنامه

طلوب و با کمک به کارگیری مستمر این چرخه، زمینه رفتارها و عملکردهای رضایت بخش و مطلوب یا غیر رضایت بخش و نام

 .را برای بهبود عملکرد و ارتقای رفتار کارکنان فراهم کنند

های  ها بر این باور هستند که بررسیشود، اما برخی سازماناین مدل به طور سنتی در یک جدول زمانی یک ساله اجرا می

بهبود عملکرد کارکنان می باعث  از  مکرر  این روش میشود.  از  افزایش رقابتمزایای استفاده  به  انعطاف بیشتر توان  پذیری، 

 .سازمان و انگیزه بیشتر کارکنان اشاره کرد

 :زیر نمایش داده شده است اشکالچرخه مدیریت عملکرد در 
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دیران بتوانند کارکنانشان  کند تا م به عبارت دیگر، مدیریت عملکرد یک فرآیند منظم و مبتنی بر اطلاعات است که کمک می 

های محوله به خوبی مدیریت کنند. ها و مسئولیتها و ایفای موفق و مطلوب ماموریتاجرای برنامه  ،را در مسیر تحقق اهداف

مدیریت عملکرد مستلزم آن است که رفتارها تحلیل شود، عملکردها سنجیده شود، به کارکنان بازخورد داده شود و کارکنان 

 .تر تقویت و تشویق شوندلکردها و رفتارهای مطلوببرای عم

 مرحله اصلی چرخه مدیریت عملکرد :  چهار

 هدف گذاری و برنامه ریزی اول دوره  .1

 حمایت ، هدایت و مربی گری در طول دوره .2

 ارزیابی عملکرد در پایان دوره  .3

 مرور ، بازنگری و تحلیل عملکرد ، پاداش و اقدامات اصلاحی   .4

 چهارگانه چرخه مدیریت به شرح ذیل تشریح می گردد: موارد 

 : عملکرد  ریزی برنامه و  گذاری هدف    .1 

داشتن هدف و روشن بودن مسیر دستیابی به آن بر سرعت و سهولت کار می افزاید و انرژی افراد را متمرکز می کند . برنامه 

ان را از اهداف ، اولویت ها و جهت گیری های استراتژیک  ریزی و هدفگذاری ، وقتی با رویکرد مشارکت انجام می شود کارکن 

سازمان آگاه می کند و موجب تخصیص بهینه و اثربخش تر منابع و فراهم نمودن چارچوبی برای هماهنگی و کنترل فعالیت  

د اطلاعات لازم های سازمان می گردد . برای اینکه کارکنان نقش موثری در فرآیند برنامه ریزی عملکرد خود داشته باشند بای 

 را در مورد چشم انداز ، چالش ها ، استراتژی های سازمان در اختیار داشته باشند .  

 نظارت مستمر و مربی گری :   .2

  قرار   آنها  اختیار   در  را   خود  تجارب   و  دهد   می   اصلاحی   بازخوردهای  ،   در این نقش مدیر با کمک به کارکنان و حمایت از آنان

  ،   ها  برنامه  و   اهداف  بر   کردن  توافق  و   روشن   از   بعد  .    کند  می  فراهم    آنها   منابع و ابزار لازم برای عملکرد مطلوبتر  و    داده
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  لازم  بازخوردهای ارائه و  منابع و ابزار تامین  ،  اختیار تفویض ، آموزش ،  هدایت ، حمایت ،  نظارت به مربی درنقش   باید مدیران

 ملکرد و رفتار هر کارمند مشترکاً بر عهده کارمند و مدیر اوست . ع  مسئولیت واقع  در .  بپردازند

 : بازخورد ارائه و عملکرد  ارزیابی    .3

در این مرحله رفتار و عملکرد کارکنان در مقایسه با اهداف و ا نتظارات از قبل تعیین و توافق شده ، ارزیابی می شود . نقاط  

 اساس بر باید مرحله این      ه رفتاری و عملکردی در اختیارشان قرار می گیرد.کارنام  وقوت و ضعف کارکنان شناسایی شده 

 دشوار  کاری  ایرانی های  سازمان   فرهنگ  به توجه با  و آید  در  اجرا به  آینده و گذشته  میان  منصفانه صورت   به و  دقیق اطلاعات 

 باشند و نتایج این ارزیابی را قبول کنند . داشته  اعتماد  مدیران  به کارکنان  که  است این  مرحله این  موفقیت کلید . است

یکی از مهم ترین و مشکلترین وظایف مدیران در چرخه مدیریت عملکرد دادن بازخورد به کارکنان است . مدیر هم باید در  

به آنان اعلام کند و با آنها در  طی دوره و هم در پایان دوره باید نظرات و داوری های خود در مورد رفتار و عملکرد کارکنان را

این زمینه بحث و گفتگو کند و نظرات آنها را بشنود و بعد از رسیدن به توافق بر مبنای آن اقدامات اصلاحی برای بهبود عملکرد  

 و رفتار کارمند را تعیین کند.  

 :  اصلاحی اقدامات و عملکرد  مرور و تحلیل    .4 

لکرد که کامل کننده این فرآیند است و به آن ماهیت مدیریتی می دهد تحلیل و بازنگری  آخرین مرحله از فرآیند مدیریت عم

 مدیر .ود عملکرد در دوره های بعدی استرفتار کارکنان با همراهی خودشان و برنامه ریزی برای اقدامات اصلاحی لازم برای بهب

ها و ضعف های کارمند و موفقیت ها    قوت   آن   در  که  کارمندانش  عملکرد  ارزیابی  فرم  تکمیل  و  لازم   های   ارزیابی   انجام  از   پس

و ناکامی های او منعکس شده است باید در جلسه ای رو در رو با کارمندان به تحلیل و بازنگری عملکرد و رفتارآنها بپردازد و 

 ند .با اتخاذ و اجرای تصمیماتی مشترک به بهبود عملکرد و موفقیت همزمان کارمند وسازمان دست یاب

 عوامل تاثیرگذار در اجرا و پیاده سازی نظام مدیریت عملکرد: 

دهنده سازمان، به فرایند مدیریت ها و عوامل تشکیل  تواند به موفقیت برسد که کلیه بخشمدیریت عملکرد در عمل ، زمانی می

 بندی نمود :  توان به شرح ذیل تقسیمعملکرد کمک کنند. این عوامل موفقیت را می

 ویی کامل در برقراری فرایند ها  همس و  عملکرد مدیریت هایبرنامه از سازمان  ارشد مدیریت جانبه همه  حمایت   •

   فعلی فرایند   در  لازم  تغییرات انجام برای سازمان  ارشد مدیریت تمایل  و  آمادگی    •

   سازمان نظامهای  سایر با  عملکرد مدیریت نظام کامل هماهنگی     •

   سازمان در  عملکرد  مدیریت بهتر چه هر اجرای جهت مناسب و لازم   آموزشهای برقراری    •

   عملکرد  مدیریت اجرای  در کارکنان  مستقیم دخالت     •

   کارکنان نیازهای و خواستها  و سازمان  انتظارات و اهداف با  عملکرد مدیریت اجرای روشهای   همسویی     •

 مان نه عملکرد فرد یا افراد  ساز عملکرد  ارزیابی     •
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 های اجرایی کشور:های عمومی ارزیابی عملکرد دستگاهفرم شاخص

 شامل هفت محور به شرح ذیل: : محورها

 :فرایندها و روش هااثربخشی و کارایی در   -1

   شده  تمام قیمت  نظام اجرای -1-1

 بهبود فرایندها   -2-1

 اجرا و استمرار نظام پذیرش و بررسی پیشنهادها   -3-1

  سازمانی  ساختارهای   اصلاح -2

  زدایی  تمرکز و تشکیلات  اصلاح -1

 کاهش تعداد نیروی انسانی   -2

 واگذاری تصدی های دستگاه های دولتی به بخش غیردولتی   -3

 ارتقای رضایتمندی مردم  -3

   پاسخگویی   نظام استقرار -1-3

 نتایج اجرای طرح نظرسنجی   -2-3

 میزان تحقق مصوبات سفرهای استانی هیأت دولت   -3-3

   الکترونیک  دولت توسعه-4

   اینترنتی جایگاه توسعه -1

 ایجاد سیستم های مکانیزه عمومی   -2

 ترونیکی  مکاتبات الک  -3

 ارایه خدمات از طریق دورکاری   -4

 دار  ( خدمت اولویت23اجرای ) -5

 ایجاد بانک های اطلاعاتی تخصصی   -6

 ورود اطلاعات و خدمات دستگاه به پورتال مردم   -7

   پیشخوان  دفاتر در خدمات  ارایه  -8

 استقرار نظام مدیریت عملکرد   -5

 ساماندهی و توانمند سازی منابع انسانی  -6

 ارتقای سلامت اداری   -7
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 :  عملکرد مدیریت نظام در  اثربخشی   گام های بهبود

        رهبری  حمایت  . 1

 اغلب .    باشد  مفید  سازمانی  نتایج  تحقق  در  تواند  می  آید  در  اجرا  به  سازمان  رهبری  حمایت  با  که   صورتی  در  عملکرد  مدیریت 

 عملکرد   مدیریت   سیستم  اثربخشی  که هایی  سازمان   برابر  در  هستند  اثربخش  عملکرد   مدیریت   سیستم   دارای  که هایی  سازمان 

  ایت مدیریت ارشد برخوردار بودند . حم از که  کردند  اعلام است تر پایین  آنها

 : مدیران  توسط اجرا و برنامه طراحی  .2

اظهار   گونه  این  هستند  اثربخشی  عملکرد  مدیریت  سیستم  دارای  که  هایی  عملکرد  سازمان  مدیریت  سیستم  که  داشتند 

گرفتن سیستم توسط کارکنان    جدی  باعث  ارتباط  این  ایجاد  و  دارند  پاداش  و  خدمت  جبران  های  نظام  با   روشنی  ارتباط   آنان

به شکل دوره های سالانه اجرا  فرایند که        شده است. علاوه بر این کارکنان نیاز دارند که مدیریت عملکرد را به عنوان یک 

 ی شود بشناسند . چند گام اثربخش :م

، سنجه های قابل    مشخص  رفتاری   های  شایستگی   ،   شده   تعیین   های   مسئولیت   با (  کمی )   عینی   های   هدف   تعیین  •

 پرسنل تمرکز  منظور به  سنجه شدن

 دسترس قابل مناسب  های  ابزار ابجاد •

   آن کمک به بندی  دسته  و  بندی رتبه  مقیاس یک بردن کار به  •

 عملکرد: بهبود 

 ؟  بخشید بهبود  را کارکنان  عملکرد  توان می چگونه     

 ( سرپرستان و مدیران همه مشترک  وظیفه)  کارکنان  در  مطلوب های رفتار   ترویج و عملکرد  ارتقای  -1

 صلی موثر بر عملکرد کارکنان(  ا عوامل  از یکی )   انگیزه  -2

   استخدام   و  مصاحبه ،  جذب فرایند  بهبود -3

   حقوق  دریافت  زمان  درکارکنان ف انصا  احساس ایجاد -4

 ( کارکنان عملکرد  بهبود  در  تواناساز و  عامل مهمترین)  آموزش -5

 گیرانه سخت و  بالا سطح  های استاندارد وضع  -6

   کارکنان به عمل آزادی و نظر اعلام  اجازه -7

   جزئیات به حد از  بیش  توجه عدم -8

   مسائل در  کارکنان  مشارکت -9

 وظایفشان  انجام  در  کارکنان  به کمک  -10

   کارکنان  به تعداد  پر  و عینی صادقانه، های  بازخورد دادن -11

 قدرشناسی متنوع  و پاداش های  برنامه داشتن -12

   آنها رضایت بررسی  و کارکنان  از سنجی  نظر -13

 کارکنان  دید در  کار  دادن جلوه مهم  و اهمیت با  -14

   کارکنان  از خود انتظارات  ساختن واضح و  شفاف -15
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 مدیریت عملکرد:استقرار نظام 

 می شود  انجام  مختلفی  مراحل  طی سازمانها در  عملکرد  مدیریت نظام  استقرار   

 بررسی پیش نیازهای نظام مدیریت عملکرد   .1

   سازمان  برای عملکرد مدیریت مناسب  مدل  انتخاب مرحله .2

   سازمان در  عملکرد مدیریت مدل کردن بومی مرحله  .3

 عملکرد   مدیریت نظام  مقدماتی  توجیه .4

 عملکرد  مدیریت طرح  کلیات  مورد  در نظرخواهی .5

 مرحله شروع طراحی و پیاده سازی  - 4

 طراحی فرم های ارزیابی عملکرد   .1

 طراحی و تعیین امتیازات   .2

 طراحی گردشکار اجرایی   .3

 مکانیزه کردن نظام مدیریت عملکرد   .4

 مرحله فرهنگ سازی  - 5

 آموزش توجیهی   - الف  .1

 تهیه بروشورهای عملی  - ب  .2

 حمایت و تاکید مدیریت ارشد سازمان  - ج  .3

 اصلاح ساختار شغل  - د  .4

   نهادی –مرحله اجرای آزمایشی  - 6

 مرحله به کارگیری نتایج مدیریت عملکرد  - 7

 . مرحله بازنگری و اصلاح نظام مدیریت عملکرد - 8

 :دستورالعمل اجرایی استقرار نظام مدیریت عملکرد

معاونت توسعه مدیریت و سرمایه   28/5/1389مورخ    27911/200نظام مدیریت عملکرد )بخشنامه  دستورالعمل اجرایی استقرار  

 (.  انسانی رییس جمهور

قانون   82و  81اجرایی مواد  نامهآیین 3« ماده در راستای استقرار و اجرای نظام مدیریت عملکرد و تشریح نحوه اجرای بند»ه

 .گردد(، دستورالعمل زیر ابلاغ می14/1/1389تاریخ  4225/44327نامه شماره موضوع تصمیم) مدیریت خدمات کشوری

  مدیریت   نظام   استقرار  گام   ینترمهم  و   اولین   سالیانه،   و   عملیاتی   اهداف   آن   تبع   به   و تدوین برنامه راهبردی )بلند مدت(  - 1ماده  

تکالیف    دستگاه،  اجرایی  هایبرنامه  توسعه،  هایبرنامه  گرفتن  نظر  در با  مکلفند  اجرایی  هایدستگاه  رابطه این  در.  است  عملکرد 

https://shenasname.ir/arzyabi/249-4225
https://shenasname.ir/arzyabi/249-4225
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هایی که  های بالاترین مقام اجرایی دستگاه و سایر تکالیف و برنامههای تعیین شده از سوی مراجع ذیصلاح، برنامهو مأموریت

برنامه راهبردی و اهداف عملیاتی )سالیانه( خود را به صورت    .از سوی مجلس شورای اسلامی به عهده دستگاه گذاشته است

 .تمام واحدهای خود ابلاغ نمایند  سندی مدون تهیه نموده و به

 اهداف   و  بوده  دستگاه  اجرایی  مقام  بالاترین  عهده  به  سالیانه  و  راهبردی  هایبرنامه   ابلاغ  و  تدوین  اصلی  مسؤولیت -1تبصره  

 .گردد ابلاغ تابعه واحدهای به آتی سال در  اجرا برای سال هر اسفند  پایان  تا حداکثر  باید عملیاتی

ها مکلفند یک نسخه از سند تدوین شده خود را به امور مدیریت عملکرد معاونت توسعه مدیریت و سرمایه دستگاه  -2تبصره  

 .انسانی رییس جمهور ارسال نمایند

ها و استراتژی  های استراتژیک دستگاه به فعالیتگیریبالاترین مقام اجرایی دستگاه باید زمینه لازم برای تبدیل جهت  -2ماده  

 .ایی را فراهم نمایدهای اجر

بندی اجرایی تنظیم و های اجرایی خود را به همراه زمانها و پروژهها، طرحواحدهای اجرایی دستگاه باید استراتژی - 1تبصره 

 .پس از تصویب توسط بالاترین مقام دستگاه، به اجرا بگذارند

 .ردین ماه هر سال خواهد بوداین ماده، بیستم فرو 1حداکثر مهلت لازم برای اجرای تبصره  -2تبصره 

های اجرایی مکلفند نظام ارزیابی عملکرد را به عنوان گام دوم استقرار نظام مدیریت عملکرد، با در نظر گرفتن دستگاه -3ماده  

 :موارد زیر مستقر نمایند

صی در سه سطح سازمان، های عمومی و اختصاالف( منظور از نظام ارزیابی عملکرد نظامی است که در برگیرنده دو بعد شاخص

 .باشدمدیران و کارکنان می

چنانچه برخی از شاخص های عمومی در مورد دستگاهی مصداق نداشته باشد، دستگاه مشمول می تواند ضمن ذکر    - 1تبصره  

سط  دلایل عدم مصداق مطابق قوانین و مقررات مورد عمل، شاخص هایی را به عنوان جایگزین پیشنهاد و پس از تأیید آن تو

 .معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییس جمهور مبنای ارزیابی قرار دهد

و همچنین    1های عملکردی اختصاصی خود را با در نظر گرفتن مفاد بند )الف( ماده  های اجرایی باید شاخصب( دستگاه

تصویب آن توسط بالاترین مقام   این دستورالعمل در سه سطح؛ سازمان، مدیران و کارکنان تدوین و ضمن   2ماده    1تبصره  

 .دستگاه، مبنای ارزیابی عملکرد سطوح ذکرشده قرار دهند

جمهور ماه هر سال توسط معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییسهای عمومی ارزیابی عملکرد بهمنشاخص  -2تبصره  

 .گرددبرای ارزیابی عملکرد سال آتی ابلاغ می

تاریخ    4225/44327نامه شماره  آیین  3های اختصاصی سطح دستگاه مطابق بند »ب« ماده  صتهیه و تصویب شاخ   - 3تبصره  

 .گیردهیأت وزیران صورت می 14/1/1389

های اختصاصی تعیین شده در سطح مدیران و کارکنان با تصویب بالاترین مقام اجرایی دستگاه قابلیت اجرا شاخص -4تبصره 

 .گیردار میدارد و مبنای ارزیابی همان سال قر



16 
 

  1های اختصاصی در سطح مدیران و کارکنان مطابق دستورالعمل اجرایی تبصره بند »ب« ماده  امتیازدهی شاخص  - 5تبصره  

 .گیردهمین ماده صورت می 2نامه اجرایی مذکور در تبصره آیین

های وابسته ا، مؤسسات تابعه، شرکتههای وابسته به ریاست جمهوری مسئول ارزیابی عملکرد سازمانها و سازمانج( وزارتخانه

 .باشندو همچنین واحدهای استانی خود می

 :های اجرایی مکلفند نظام پاسخگویی عملکرد را با توجه به موارد زیر مستقر نماینددستگاه -4ماده 

ران واحدهای وابسته توانند با مدیهای اجرایی به منظور ایجاد شرایط و چارچوب مناسب پاسخگویی عملکرد، میهالف( دستگا

های اجرایی امضاء نموده و آن را مبنای پاسخگویی عملکرد تعیین ها و پروژهای را در خصوص انجام طرحنامهبه خود توافق 

 .شده قلمداد نمایند

محاسبه   قانون مدیریت خدمات کشوری  16در خصوص فعالیت ها و خدماتی که قیمت تمام شده آنها بر اساس ماده    -1تبصره  

وص مبنا قرار می گیرد در غیر اینصورت دستگاه ها با مدیران و کارکنان  و تعیین شده است، تفاهم نامه منعقد شده در این خص

 .خود توافق نامه های عملکردی امضا و بر مبنای آن اقدام می نمایند

ماده   «تواند در ارزیابی عملکرد مدیران و کارکنان، موضوع دستورالعمل اجرایی تبصره بند »بنامه مذکور میتوافق  -2تبصره  

 .قانون مدیریت خدمات کشوری مورد استفاده قرار گیرد 82و  81واد نامه مآیین 1

های لازم برای تهیه  انجام کارها از جمله اقدام  بندی تهیه شده و قبول مسئولیتارایه گزارش عملکرد بر اساس زمان  -3تبصره  

 .باشدچارچوب مناسب پاسخگویی می

 :مرحله زیر است 5عملکرد دربرگیرنده ب( استقرار چارچوب مناسب برای پاسخگویی 

 )این دستورالعمل 3های مناسب ارزیابی عملکرد )موضوع بند »ب« ماده تهیه و تدوین اهداف قابل سنجش و شاخص -1

 های تعیین شده ریزی ملزومات دستیابی به اهداف در قالب شاخصطرح -2

 ها مطابق زمانبندی از پیش تعیین شده شاخصها و نظارت بر پیشرفت اهداف و انجام کار -3

 دهی نتایج به صورت ادواری گزارش -4

 های بعدی بر اساس بازخوردهاارزیابی نتایج به صورت ادواری و ارایه بازخورد و تعدیل طرح -5

ع   -4تبصره   های  شاخص  استاندارد  تحقق  قبال  در  کارکنان  و  مدیران  دستگاه،  پاسخگویی  پاسخگویی،  از  و  منظور  مومی 

 .اختصاصی است

های عملکرد  آوری دادهجمع  های اجرایی مکلفند چارچوب مناسبی را با در نظر گرفتن موارد زیر در قالب نظامهدستگا  - 5ماده  

 :طراحی و مستقر نمایند

https://shenasname.ir/laws/52-%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%DA%A9%D8%B4%D9%88%D8%B1%DB%8C
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ید اصلی آن  آوری شده باید منعکس کننده اهداف عملکرد سطوح؛ سازمان، مدیران و کارکنان بوده و تأکهای جمعالف( داده

 .های بهبود دهنده عملکرد سازمان در سطوح ذکر شده باشدتمرکز بر داده

این دستورالعمل( صورت گرفته   3های تنظیم شده )موضوع بند »ب« ماده آوری شده باید در قالب شاخصهای جمعب( داده

 .پذیر باشدو تا حد امکان کمیت

در سطح سازمان به عهده بالاترین مقام دستگاه و در سطح مدیران و کارکنان    آوری شده های جمعتأیید اعتبار داده  -1تبصره  

 .باشدبه عهده مدیر بلافصل کارکنان می

تر، های جزئیآوری دادههای عملکرد )اختصاصی و عمومی( و جمعتر شاخصتوانند برای ارزیابی دقیقها میدستگاه -2تبصره  

قراردادن شاخص اقداضمن مبنا  به طراحی چک های مصوب  برای جمعم  به آوری دادهلیست مناسب  )ترجیحاً  های عملکرد 

 .صورت مکانیزه( در سطوح سازمان، مدیران و کارکنان نماید

های بهبود در  های مختلف آماری بررسی و تجزیه و تحلیل شود و در نهایت پروژهآوری شده دستگاه به روشهای جمعج( داده

 .مان، مدیران و کارکنان تدوین گردداین رابطه در سه سطح؛ ساز

گیری تعریف،  های قابل اندازههای بهبود تعریف شده بایستی به عنوان اهداف عملکردی آینده، در قالب شاخصپروژه  - 3تبصره  

 .پایش و مدیریت گردد

ی( به عهده بالاترین مقام  ها و موسسات وابسته و واحدهای استانستاد، سازمان(ها در تمام سطوح  آوری دادهد( مسئولیت جمع

 .اجرایی دستگاه است

آوری های جمعهای عملکرد خود را به نحوی مستقر نمایند که تبدیل دادههای اجرایی مکلفند نظام تحلیل دادهدستگاه  - 6ماده  

 .گردد شده در سطوح سازمان، مدیران و کارکنان به دانش قابل استفاده در جهت بهبود عملکرد در سطوح مذکور فراهم 

از تجزیه و تحلیل داده  -1تبصره   بهبود  های عملکرد، یافتن علل ریشههدف  ارایه پیشنهاد لازم جهت  ای ضعف عملکرد و 

 .های آماری استفاده نمایندیابی علل و بهبود عملکرد از ابزارهای علمی و روشتوانند جهت ریشهها میعملکرد است. دستگاه

لکرد سطوح مذکور، عملکرد واقعی با اهداف از پیش تعیین شده مورد مقایسه و تحلیل قرار در تجزیه و تحلیل عم  -2تبصره  

 .توان از ابزار تحلیل روند نیز استفاده کردگیرد. در این رابطه میمی

 این دستورالعمل( را در قالب  6های اجرایی مکلفند نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل عملکرد )موضوع ماده  دستگاه  -7ماده  

  خدمات  مدیریت  قانون  نهم   فصل آیین نامه اجراییهای بهبود )از جمله پیش بینی دوره های آموزشی بر اساس  ها و پروژهطرح

  نموده   تدوین  کارکنان   و  مدیران  سازمان،  سطوح  در (10/1/1389ک تاریخ  43916/ت2579موضوع تصمیم نامه شماره   کشوری

 .بگذارند اجرا به و

 د گیرار میی قرو در ارزیابی عملکردسال بعد مورد ارزیاب  به عنوان اهداف عملیاتی تلقی   های تدوین شدهپروژهها و طرح  -1تبصره  

  68ماده    6پرداخت فوق العاده کارآیی )بر اساس دستورالعمل بند  نتیجه ارزیابی عملکرد و امتیاز کسب شده، مبنای    -2تبصره  

 .خواهد بود )قانون مدیریت خدمات کشوری 

https://shenasname.ir/edu/245-2579
https://shenasname.ir/edu/245-2579
https://shenasname.ir/wage/473-43512
https://shenasname.ir/wage/473-43512
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های اجرایی مکلفند تمام مراحل و مفاد این دستورالعمل را به صورت مکانیزه در قالب نظام جامع مدیریت دستگاه  -8ماده  

 .عملکرد طراحی و مستقر نمایند 

ها و همچنین رده و واحدهای وابسته و استان  هاافزار طراحی شده باید قابلیت لینک به سازمان، موسسات، شرکتنرم  -تبصره

 .های؛ سازمان، مدیران و کارکنان را داشته و مورد تأیید معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییس جمهور باشد

 تیراهکار های استقرار مدیریت عملکرد در سازمان های بخش دول

های ارزیابی و مدیریت عملکرد در سازمان ها از دیرباز مشخص بوده و در سالهای اخیر که   بدون شک جایگاه و نقش نظام 

پیچیدگی ، سرعت عمل ، انعطاف پذیری ، رقابت و پاسخگویی در برابر مشتریان و ارباب رجوع جلوه بیشتری یافته ، از ارزش 

  سازمان   بیرونی   و  درونی  محیط  با   ارتباط  برقراری   دمع   معنی   به  نظامی   چنین  فقدان و اهمیت دو چندانی برخوردار گشته است.  

  طراحی،  مدیریت علم نگاه  از بنابراین . داشت  خواهد پی در   را جامعه در و  فعال و  پویا  باز،  سازمان های افول  درنهایت   که بوده

 دولتی، امری اجتناب ناپذیر است.یش برنامه های استراتژیک در بخش  پا  و  ارزیابی   و  عملکرد  مدیریت  جامع   نظام  استقرار  و  اجرا

مدیریت و ارزیابی عملکرد یکی از مهمترین فرایندها و ابزارهای مدیریتی جهت حرکت به سوی نقطه مطلوب و شناسایی نقاط  

سرمایه ارزشمند برای سازمان    یک  عملکرد   مدیریت   نظام   نتایج  قوت و ضعف در سطح سازمانی و یا در سطح فردی می باشد.

بوده و از آن به خوبی می توان برای ارتقاء و بهبود شرایط و اصلاح امور استفاده کرد . مدیریت عملکرد به عنوان یکی از نظام  

 و    ها  سازمان   کلان   اهداف   با    آنان  عملکرد   همسویی  و    کارکنان  عملکرد   بهبود   در   را   مهمی   نقش  انسانی  منابع   های مدیریت

 ر نتیجه بهبود عملکرد سازمان ها ایفا می نماید . د

 : سازمان گیری اندازه معیار،   مدیریت عملکرد 

 و نتایج حاصله این عملکرد :   کند می  استفاده  عملکرد مدیریت  یکپارچه های روش  از  سازمانی برتر عملکرد       

   سازمانی  پایداری  به کمک   ، ذینفعان  و  مشتریان  برای درتحویل بهبود .1

   سازمان  کلی های  قابلیت و  کارآیی بهبود .2

   سازمانی و  پرسنلی یادگیری .3

 مزایای مدیریت عملکرد: 

 الف( از دیدگاه سازمانی  

   سازمانی  ارزشهای تقویت ·

   سازمان  نظر مورد اهداف بهتر  تحقق  و هم با  سرپرستان و کارمندان  ترراحت  گفتگو ·

 همگان   دسترس در گرفتن قرار   و واضح طور  به سازمانی اولویتهای  و  مقاصد ،  اهداف شدن   مشخص ·

 ای کارکنان  مدت برای تولید و نیاز بلند مدت رشد و توسعه حرفه کوتاه فشارهای  بین  موازنه ایجاد ·

   کار   محل در  برتر های فعالیت  به لازم پاداشهای  دادن  جهت پایدار،  سازمانی  تعهد ایجاد ·

 

http://tosan-e-sahand.blogfa.com/post/23
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 ب( از دیدگاه سرپرستان  

   کارکنان  وریبهره در  هاارزشیابی تاثیر افزایش و کارکنان  ترراحت ارزشیابی  ·

 سرپرستان   هدایت طریق از  سازمان اهداف  با  کارکنان  اهداف سازی همسو ·

 کارکنان  و سرپرستان  بین دوجانبه  و  صریح  گفتگوی و  ارتباط برقراری جهت مناسب فضای   ایجاد ·

 کارکنان  برای آن اعمال  چگونگی و ارزشیابی نظام تشریح در  سرپرستان  مندی  علاقه ·

   کارکنان  خودارزشیابی  ·

 ج( از دیدگاه کارکنان  

   سازمان  در افراد بین خشونت و  دشمنی  کاهش ·

 افراد کارایی  و عملکرد  ارزش  اساس بر جبرانی پرداختهای  سایر و  پاداشها  مزایا، و  حقوق پرداخت ·

 و به صورت ملموس، واضح و روشن  کامل طور به  کارکنان عملکردهای هدایت و گیریاندازه ·

 ای حرفه رشد تشویق و  افزایش باعث  کارکنان  عملکرد  ارزشیابی  ·

   خاص عملکردی  مورد  در لازم آگاهی کسب برای کارکنان   توسط کافی  و  مستمر بازخورد  دریافت ·

 معایب مدیریت عملکرد: 

 باشند:  برخی از معایب نظام مدیریت عملکرد به شرح زیر می

 سازمانها  توسط عملکرد  ارزیابی نظامهای با عملکرد  مدیریت نظامهای کردن  قلمداد   اشتباه •

 ای توسعه نظام یک  جای  به تحمیلی  نظارت  عنوان  به عملکرد  مدیریت نظام  تلقی  •

 عملکرد  مدیریت بهبود  یا  اعمال برای لازم  مهارتهای  فاقد   سرپرستان وجود •

    سازمانی واحدهای  کلیه توسط  عملکرد مدیریت نظام اجرا و اعمال  •

 اشتباهات رایج در مدیریت عملکرد: 

   موجود کاری  ارتباط به  نسبت یا عملکرد  ریزی طرح به نسبت  عملکرد ارزشیابی برای بیشتر وقت  صرف  :  1 اشتباه •

   یکدیگر  با  کارکنان  مقایسه   : 2 اشتباه •

   کردن   سرزنش نه است پیشرفت  ارزشیابی از  هدف که  مطلب این کردن  فراموش: 3 اشتباه •

   منصفانه طور به واقعیت دهنده بازتاب  و عینی  است  ای وسیله  ارزیابی  نرخ  فرم  اینکه به باور   :4 اشتباه •

   کارکنان  حقوق تعیین برای  ارزشیابی از استفاده   : 5 اشتباه •

   آورند عمل  به صحیحی   ارزشیابی  باور بدان که آنها در موقعیتی قرار دارند که می توانند:  6اشتباه  •

 ارزشیابی  های نشست لغو  یا انداختن تعویق به:  7 اشتباه •

   اهمیت  کم  امور ارزیابی یا  سنجش :  8 اشتباه  •

   ارزشیابی  حین  در کارکنان کردن   زده  شگفت:  9 اشتباه  •

  یکسان   شیوه   یک  با  و   یکسان  طرقی   به  دقیقا   بایست   می   را   مشاغل    کارکنان  تمامی   اینکه   به  باور  :    10   اشتباه    •

   نمود ارزشیابی 
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 : انسانی  منابع های دپارتمان  هفت اشتباه رایج

 .. تاکید و تمرکز بر کاغذ بازی  1

 ند .ک  جلوگیری کارکنان توسط حقوقی های  دعوی  طرح از  تواند می نرخ مینای بر  ارزشیابی فرم   اینکه به باور  .2 

 . . به کار بردن یک سیستم خودکار 3

   کارکنان  ندادن آموزش و     ارزشیابی فرایند  پیرامون  مدیران  ناکافی آموزش-4

   است  سودمند ها  فرم  آوری جمع  به مدیران  ساختن  وادار  اینکه به باور  . 5 

 ارزشیابی   در  یکسان  روش  از استفاده.  6 

 ارزشیابی  پلیس  نقش  ایفای   . 7

 مدیریت عملکرد کارکنان:-

انسانی هستند که بیشترین سهم و نقش را در  جذب و استخداممدیریت عملکرد در کنار   دو فرآیند اصلی مدیریت منابع 

دهنده و منعکس کننده  های ارزیابی، نشان تقویت، تحکیم، تعمیق و یا تغییر فرهنگ سازمانی دارند، چرا که معیارها و ملاک

دهند که هنجارها و استانداردهای سازمان  ای سازمان هستند و به کارکنان نشان میهها و چالشها، استراتژیها، اولویتارزش

 .چیست و سازمان)و مدیران آن( از کارکنان چه انتظارات و توقعاتی دارند

پس از یک انتخاب و استخدام مناسب و شایسته محور که باید اطمینان دهد که بین فرد و شغل تناسب لازم و کافی وجود 

های  تواند از طریق ارزیابی رفتارها و عملکردها، پاداش دادن به رفتارها و عملکردهای مطلوب و آموزشیریت عملکرد میدارد، مد

 .لازم اثرگذاری زیادی بر عملکرد کارکنان داشته باشد

یکبار که رویکرد  های مالی آن هم به صورت سالی  ها و تنبیههای ارزیابی عملکرد سنتی با تاکید زیاد روی پاداشاما سیستم

باشد. در ها در آینده میهای ایرانی است، موضوعی است که سد راه بهبود عملکرد کارکنان و رشد آنرایج بسیاری ازسازمان

بر مبنای گفت و گوهای منظم در مورد عملکرد و توسعه، کارکنان را آماده پاسخگویی  مدیریت عملکرد مقابل طراحی سیستم  

 .نمایدزهای سازمانی جهت رقابتی بودن در حال و آینده میبه نیا

ای قرار  های مدیریتی طی زمان دستخوش تغییرات قابل ملاحظهتمنیز مانند بسیاری از سیس مدیریت عملکرد  های  سیستم

ها از ابزاری برای ثبت و مستند کردن عملکرد کارکنان و تخصیص پاداش بر مبنای آن در  ای که این سیستماند به گونهگرفته

که   2016غیررسمی در دهه  هایی مبتنی بر بازخوردهای متناوب اصلاحی و مبتنی بر توسعه و بعضا  به سیستم  1940دهه  

هایی نظیر دیلویت و پی،دبلیو، سی بکار گرفته شد تغییر ماهیت پیدا کردند. گرچه علی رغم همه این تحولات  توسط شرکت

 .ها، ضرورت وجود سیستم مدیریت عملکرد از دیدگاه صاحبنظران بر کسی پوشیده نمانده استطی این سال

های مدیریتی به دلیل خاستگاه غیر بومی آن عموما با   کاربرد سایر مفاهیم و متدولوژی  در کشور ما همان گونه که توسعه و

های داخل کنون در سازمانپذیرد، استفاده از رویکرد مدیریت عملکرد در مفهوم جدید نیز تاتاخیر قابل توجهی صورت می

https://hrmacy.ir/%d8%ac%d8%b0%d8%a8-%d9%88-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%ae%d8%af%d8%a7%d9%85/
https://hrmacy.ir/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d9%85%d8%a8%d8%aa%d9%86%db%8c-%d8%a8%d8%b1-%d9%86%d9%82%d8%a7%d8%b7-%d8%aa%d9%85-2/
https://hrmacy.ir/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af/
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وین مبتنی بر توسعه و ارائه بازخوردهای مداوم در های نکشور عمومیت نیافته است. با توجه به اهمیت به کارگیری دیدگاه

پیاده سازی سیستم مدیریت عملکرد موفق، در این مقاله سعی شده است با مروری بر سیر تحولات نظریات مدیریت عملکرد  

کارکنان،    و مبنا قراردادن رویکرد جدید به مدیریت عملکرد و تاکید بر توسعه و بهبود عملکرد و تعامل مداوم بین مدیران و 

مدلی برای مدیریت عملکرد با تاکید بر تعریف نقاط تماس)نقاط اصلی تعامل بین مدیر و کارکنان در طی یک چرخه مدیریت 

 .های ایرانی قرار گیردتوسعه یافته و در اختیار مدیران سازمان عملکرد(

سازمان موفقیت  کلیدهای  از  یکی  کارکنان  اثربخش  و  مناسب  عملکعملکرد  بهرههاست.  معنی  به  خوب  کیفیت،  رد  وری، 

کنند تا عوامل موثر بر های موفق جهان، تلاش زیادی می سودآوری و مشتری مداری است. به همین دلیل است که سازمان

 عملکرد و رفتار کارکنان را شناسایی و مدیریت کنند و به این توفیق دست پیدا نمایند که با فراهم کردن این عوامل، بر عملکرد 

 .کارکنانشان)هم از نظر میزان و هم از نظر کیفیت( بیفزایند

های کاری  های افراد و تیممدیریت عملکرد یک فرآیند استراتژیک و یکپارچه است که از طریق بهبود عملکرد و توسعه قابلیت

 .شودها میموجب موفقیت پایدار سازمان

دهد. که هنوز ظرفیت بلا استفاده زیادی ها انجام شده نشان میشرکت  هایی که اخیرا در بعضی کشورها و گیریبرخی اندازه

برای مثال بر   .ها را از طریق مدیریت عملکرد فعال کرد و به کار گرفتتوان آنها وجود دارد که میدر منابع انسانی سازمان

فقط   انسانی  از کارکنان سازماندر   17اساس اطلاع طرح شده در سی و پنجمین کنفرانس جهانی مدیریت منابع  های  صد 

توان و ظرفیت از همه  استفاده  با  کار میانگلیسی  نشان  های خود  نیز  اطلاع دیگری که موسسه گالوپ منتشر کرده  کنند، 

شود چرا که درصد قابل توجهی از کارکنان میلیارد دلار هزینه به اقتصاد آمریکا تحمیل می  382دهد که سالانه بیش از  می

وب ندارند و این عملکردها و رفتارهای نامطلوب و غیررضایت بخش به کاهش بهره وری و کیفیت، از دست عملکردهای مطل

 .انجامد نفعان میدادن سهم بازار، دوباره کاری و اتلاف منابع و نارضایتی مشتریان و سایر ذی

رد کارکنان انجام نشده است، اطلاعات  های کشور ما، مطالعه علمی و قابل اتکایی در مورد عملکرغم این که در سازمانعلی

های اخیر و اظهارنظرهای پرتعداد خبرگان و صاحب نظران حاکی از آن وری منابع انسانی در سالاجمالی در مورد روند بهره

 .ها را مدیریت کرد و به کار گرفتهای استفاده نشده زیادی در این حوزه وجود دارد که باید آناست که ظرفیت

تر شده و حفظ نیروهای خوب اهمیت بسیاری پیدا کرده است، هم چنین کسب گر در حال حاضر بازار نخبگان داغاز سوی دی

کنند. ها کوتاه مدت هستند و طی مسیر خود تغییر میکند. پروژهو کارها دیگر چرخه روشن و منظم سالانه گذشته را طی نمی

ز همان ابتدا با همان دقت گذشته برای یک سال ترسیم شوند. در چنین شرایطی  توانند ابنابراین، اهداف و وظایف کارکنان نمی

نیاز سازمانسیستم به  پاسخگویی  به  قادر  بر عملکرد گذشته،  و مبتنی  ارزیابی عملکرد سنتی  نیستند، سیستمهای  های ها 

تواند مانعی  دهند. این موضوع میشان میارزیابی سنتی توجه اندکی به بهبود عملکرد فعلی و پرورش استعدادها برای آینده ن

های مدیریت عملکرد در دستور  ای که باز اندیشی در مورد سیستمها در دراز مدت باشد به گونهدر راه قابلیت رقابت سازمان

ملکرد، افزایش  های مدیریتی ارشد قراردارد. در نگاه جدید به مدیریت عملکرد، تاکید بر توسعه و بهبود ع کار بسیاری از تیم

 .گفتگوهای منظم با کارکنان تحت عنوان نقطه تماس اهمیت بیشتری یافته است

همه فرایندهای مدیریت عملکرد، باید به صورت سالانه بررسی و در صورت نیاز بازنگری شوند. مدیران باید از فعالیت کارکنان  

های بزرگ و خلاق  طمینان حاصل کنند. این امر در سازمانو بازخوردهای ارائه شده و همسویی آنها با اهداف کلان سازمان ا

 .توان از شرکت ادوبی )تولیدکننده نرم افزار( نام بردهای خود را دارد. به عنوان یک مثال، میپیچیدگی
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اما این کار مستلزم فعالیت مستمر   .کارمند خود اجرا می کرد   11500بندی را به صورت سالانه برای  شرکت ادوبی برنامه رتبه

شد و در مواردی کارکنان به صورت داوطلبانه ها به صورت سالانه اعلام میکارمند به صورت تمام وقت بود. نتایج این بررسی  40

فرایند  کردند. مدیران پس از مدتی به نتیجه رسیدند که این روش کارایی لازم را ندارد. به همین دلیل آن را  شرکت را ترک می

در شرکت ادوبی، تعداد کارکنانی که   فرآیند مدیریت عملکردبررسی و بازخورد مستمر و مداوم جایگزین کردند. پس از تغییر  

 .شدند، کاهش چشمگیری داشتناچار به ترک شرکت می

ارائه بازخورد مشخص به همانطور که گفته شد، این فرایند باید دوسویه باشد؛ به این معنی که سازمان نیز باید زمانی را به  

های لازم برای ارائه و دریافت بازخورد را کسب کرده باشند. این کارکنان اختصاص دهد. به این منظور مدیران باید مهارت

هایی با کارکنان خلاق و نوآور سروکار  یابد. چنین سازمانو نوآور اهمیت دوچندان می  سازمان خلاقموضوع به خصوص در  

 .ترین معیارهای مدیریت عملکرد کارکنان استپردازی، از اساسیو ایدهدارند و نوآوری 

موثر است و   فرایند مدیریت عملکرد گیرند، در  در سازمان خلاق حتی ادبیاتی که مدیران در تعامل با کارکنان خود به کار می

سا  چنین  در  داشت.  خواهد  پی  در  مجموعه  عملکرد  بهود  برای  را  مدیریتی  تازه  عبارتزمانرویکردهای  از  مدیریت  ) هایی 

شود. در این تعریف، مدیران وظیفه دارند استعدادهای کارکنان  برای مدیریت عملکرد کارکنان خلاق استفاده می (استعدادها 

 .را شناسایی و مدیریت کنند و از آنها به بهترین شکل در جهت تحقق اهداف سازمان بهره بگیرند

های شود، نگرانی کارکنان از واکنش مدیران است. بر اساس نتایج پژوهشباط دوسویه مییکی از موانعی که سد راه این ارت

خود ندارند. از سوی دیگر کارکنان ممکن   توسعه شغلی های فردی و مشکلات  انجام شده، کارکنان تمایلی به عنوان کردن ضعف

ست، اکراه داشته باشند؛ چرا که دانش خود را به است از فرایندهای بازخورد که مستلزم تبادل اطلاعات در سطرح کارشناسی ا

ابزار ثبات شغلی خود می ندارند.   سامانه مدیریت دانشدانند و تمایلی به اشتراک آن در قالب  عنوان یک سرمایه سازمانی، 

 .دانندحل این مشکل را اجرای فرایند ارزیابی عملکرد به صورت فردی میپردازان علم مدیریت، راهنظریه

 سازی مدیریت عملکرد ع پیادهموان

سازی فرایند مدیریت عملکرد در سازمان، موانعی نیز بر سر راه آن وجود دارد که باعث تردید مدیران  با وجود مزایای پیاده

 :توان به موارد زیر اشاره کردشود. از جمله این موانع میمی

 آموزشنبود 

، باعث بروز تبعیض میان کارکنان خواهد شد. اثر روابط بین نیازهای آموزشی کارکنانفقدان یک برنامه مدون برای تشخیص  

شونده و تاکید بر معیارهای ذهنی عملکرد، از خطاهای دیگری است که در نتیجه آموزش نادرست کننده و و ارزیابیارزیابی

 .آیدپیش می

 درگیری 

کنند  است. برخی مدیران تصور می مدیریت عملکرد ترین موانع اجرای یجاد درگیری با کارکنان یکی از مهمنگرانی مدیران از ا

 .شنوند و این کار عواقب دیگری برای آنها دارد که در صورت ارائه بازخورد منفی، با کارکنان خود درگیر می
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 نگرش نوع 

ی پیشرفت نیست، ممکن است این باور در مدیران به وجود بیاید  در جوامعی که روابط بر ضوابط تقدم دارند و شایستگی مبنا

 .کاری بیهوده است و بهتر است بر خلاف جهت شرایط کلی جامعه شنا نکنند سازی فرایند مدیریت عملکرد پیادهکه 

 خطای انسانی 

ای،  نی )شامل خطای هالهحتی با وجود آموزش مجریان فرایند مدیریت عملکرد، ممکن است در ارزیابی کارکنان خطاهای انسا

گیری، خطای تمایل به مرکز و خطای تأخر( رخ بدهد. این خطاها در پایان منجر به نارضایتی  خطای سختگیری، خطای سهل

 .شود کارکنان از کل فرایند می

 زمان 

دارد. در حالی که ازمیکنند که اجرای فرایند مدیریت عملکرد، آنها را از رسیدگی به امور سازمان ببرخی از مدیران تصور می

 .یابدوری افراد و سازمان افزایش میهای انجام شده، در درازمدت بهرهبر اساس نتایج پژوهش

 هزینه

سازمان بودجه،  محدودیت  صورت  در  عنوان شد،  این  از  پیش  که  موانعی  گرفتن  نظر  در  عملکرد ها  با  امر   مدیریت  یک  را 

فرایند، بهینهدانند. این در ح بر میغیرضروری و هزینه هایی است که به کارکنان  سازی هزینهالی است که هدف اصلی این 

 .شودپرداخت می

 : نکاتی برای اجرای مدیریت عملکرد کارکنان در سازمان

 :نظر داشته باشند  زیر را در  مدیران برای اجرای درست یک سیستم مدیریت عملکرد، باید موارد

 انتظارات تعریف و تبیین دقیق 

مراتب مدیریتی داشته باشد. به ، هر یک از افراد باید درک درستی از شرح وظایف خود و سلسلهچرخه مدیریت عملکرددر  

شود و برای  رود، چه کارهایی به ایجاد مشکل برای آنها منجر میعبارت دیگر کارکنان باید بدانند که چه انتظاراتی از آنها می

ید بکنند. مدیران باید معنای شکست و موفقیت را تبیین و به کارکنان ابلاغ کنند تا هیچگونه تشویق شدن چه کارهایی با

 .ابهامی در این زمینه وجود نداشته باشد

 تعلیم دادن به مدیران میانی 

وم از  سیستم مدیریت عملکرد باید در هر تیم کاری به صورت جداگانه اجرا شود و نتایج و بازخوردها نیز باید به صورت مدا

کارکنان دریافت شود. بدیهی است که بسته به ابعاد سازمان، کنترل و اجرای این فرایند به یک کار گروهی در سطح مدیریتی  

، این است که مدیران میانی را نیز برای اجرای آن آموزش فرایند مدیریت عملکردنیاز دارد. یکی از وظایف مدیران ارشد در  

 .بدهند
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 ی رشد کارکنان تامین منابع لازم برا

های فردی باید منابع لازم را برای کارکنان فراهم کنند. کارکنان جدید باید برای ورود  کارکنان باید برای رشد و توسعه مهارت

تر، فرهنگ سازمان باید با رشد سازمانی همسو باشد. به عبارت دیگر نباید مانعی بر  به این فرایند آموزش ببینند و از همه مهم

 .راه رشد کارکنان وجود داشته باشدسر 

فرایندها، باید  در پایان باید عنوان کرد که سازماندهی و تعریف ارتباط بین اجزای مختلف مدیریت عملکرد، اعم از افراد و 

قرار بگیرد. در غیر این صورت  گونه به ای باشد که یک مجموعه منسجم به طور کامل در مسیر تحقق اهداف کلان سازمان 

 .ی این فرایند کارایی لازم را نخواهد داشتاجرا
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 : ارزیابی عملکرد و تفاوت آن با مدیریت عملکرد

ها و استانداردهایی که از پیش  فرایندی برای تعیین عملکرد موفق یا ناموفق کارکنان با شاخصاز  عبارت است   ارزیابی عملکرد 

ای جزئی از فرایند مدیریت عملکرد است. ارزیابی عملکرد به صورت دوره  ارزیابی عملکردتعیین شده است. بر اساس این تعریف،  

 .شود و در مقایسه با مدیریت عملکرد، پویایی لازم را ندارد)معمولاً سالانه( انجام می

شود. شوند و یک سال بعد، میزان تحقق آنها بررسی میفرایند ارزیابی عملکرد، اهداف در ابتدای دوره به کارکنان ابلاغ می در 

کنند و در نتیجه هیچ معیاری برای اصلاح عملکرد در این مدت طولانی، کارکنان هیچ بازخوردی از عملکرد خود دریافت نمی

صرفاً با هدف کنترل کارکنان در طول دوره ارزیابی و تنبیه   ارزیابی عملکرد توان گفت  گر میدر اختیار آنها نیست. به عبارت دی

 .های آنهاشود، نه توسعه مهارتیا تشویق آنها در پایان دوره انجام می

 دهد.نمیکند و درک درستی از عملکرد آنها به مدیران کارکنان را به صورت موثر درگیر نمیفرایند ارزیابی عملکرد 

ارائه و دریافت بازخورد در بازهمدیریت عملکرددر مقابل در   شود و تاثیر مثبتی بر عملکرد  تری انجام میهای زمانی کوتاه، 

کند و این مشارکت، احتمال ترک سازمان را کاهش  کارکنان دارد. این فرایند امکان رویارویی کارکنان با مدیران را فراهم می

کنند و این به عنوان یک عامل انگیزشی، تری لمس میهای کوتاهخود را در بازه  جبران خدمات ر کارکنان  از سوی دیگ .دهدمی

 .شوددر نهایت به تحقق اهداف کلان سازمان منجر می

 است.  آموزش،  مدیریت عملکرداز  ارزیابی عملکرد نکته مهم دیگر در تفکیک 

در   آموزش کارکنان .مستمر برطرف کنند آموزشدر رویکرد مدیریت عملکرد، مدیران سعی دارند تا نقاط ضعف کارکنان را با 

برقراری یک نظام   و  حقوق و دستمزدکنار  باعث ایجاد حس عمیق همدلی  بر عملکرد،  پاداش منصفانه و مبتنی  و مزایا و 

برد؛ در حالی که در مدیریت کننده فرو میکرد، مدیران را در نقش کنترلشود. به زبان ساده ارزیابی عمل همراهی در افراد می

 .بینندعملکرد، کارکنان مدیران را با خود همراه می

   : Performance Evaluationارزیابی عملکرد یا 

روشی است که توسط آن شود، ارزیابی عملکرد که با عناوین بررسی عملکرد، توسعه شغلی یا ارزیابی کارکنان نیز شناخته می

شود. ارزیابی عملکرد بخشی از فرآیندهای توسعه شغلی است و شامل بررسی عملکرد شغلی کارکنان سنجیده و ارزیابی می

اند، برای را با تمرکز بر کارکنان خود آموخته «هایی که »برنده شدن از درونمنظم عملکرد کارکنان سازمان است. همه سازمان

همچنین، ارزیابی   .کنندرزیابی منظم عملکرد کارکنان خود، بر فرآیندهای سیستماتیک ارزیابی عملکرد تکیه میگیری و ااندازه

دوره بازخورد  ارائه  نقش مستقیمی در  به گونهعملکرد  دارد،  کارکنان  به  آنها کمک میای  به  از  ای که  بیشتری  آگاهی  کند 

 .عملکرد خود داشته باشند

ایجاد فضایی برای کارکنان یک مجموعه است تا بتوانند به بهترین شکل عمل کنند و از  رزیابی عملکردا هدف استفاده از ابزار 

های خود تا حد ممکن در راستای محقق ساختن اهداف سازمان استفاده کنند و بازدهی بالایی در فضای کاری داشته توانایی

کند کارکنانی را که عملکرد بهتری دارند شناسایی کنند  کمک میها  باشند. نظارت دقیق بر روی عملکرد نیروی کار به سازمان

تری دارند دهد کارکنانی را که عملکرد ضعیفها اجازه میهمچنین به سازمان  ارزیابی عملکرد .تا الگویی برای دیگران باشند

https://www.chargoon.com/%d9%86%d8%b1%d9%85%e2%80%8c%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%d8%b1-%d8%a7%d8%b1%d8%b2%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af/
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شود تا حد ممکن برطرف کنند.  شناسایی و علت کم کاری آنها را پیدا کنند و بتوانند مشکلات و موانعی را که باعث آنها می

 .در نتیجه همه کارکنان خواهند توانست بهترین عملکرد خود را داشته باشند

 : ارزیابی عملکرد کارکنان 

های خود و کمک به سازمان در رسیدن به اهداف تعیین شده  به معنای تلاش کارمند برای اجرای وظایف و مسئولیت عملکرد 

برای    وری کارکنانسنجش میزان بهرهبه منظور    ازبینی عملکردببه معنای   ارزیابی عملکرد و   است. ارزیابی کارکنان معمولاً 

 .شودبهبود عملکرد، ارتقای رتبه، قطع همکاری، افزایش حقوق و... انجام می

و بهبود بخشیدن به    نظارت بر عملکرد کارکنان  شود و هدف از آن انجام می منابع انسانی  ارزیابی عملکرد پرسنل توسط واحد

طور منظم )معمولاً یک بار  دارند که در آن عملکرد کارکنان به سیستم ارزیابی عملکرد کارکنانها یک  آن است. بیشتر شرکت

 .شودبررسی می ابی عملکرد کارکنانهای ارزیشاخصدر سال( بر اساس 

 .تواند رشد فروش، میزان جذب مشتری و حاشیه سود باشدمی کارکنان بخش فروشهای ارزیابی عملکرد برای مثال، شاخص

شود. برای مثال، اگر در اردیبهشت  معمولاً در انتهای سال یا سالگرد شروع به کار کارمند انجام می  ارزیابی عملکرد پرسنل 

های سالانه را بر اساس تحلیل ارزیابی عملکرد  ها پاداششوید. بسیاری از شرکتام شده باشید در اردیبهشت ارزیابی میاستخد

 .کنندکارکنان تنظیم می

 : هدف از ارزیابی عملکرد کارکنان

 :گیردبا سه هدف مختلف انجام می ارزیابی عملکرد کارمندان 

عملکرد ضعیف دارد ولی قابل اصلاح است. در این شرایط، تحلیل ارزیابی  رود که کارمند  هدف اول زمانی به کار می .1

 .رودعملکرد کارمند برای تدوین برنامه آموزش آتی به کار می

قبول دارد ولی شایسته ارتقای رتبه نیست. در این شرایط،  رود که کارمند عملکرد قابلهدف دوم زمانی به کار می .2

 .رودارمند و تشویق او به کار میتحلیل ارزیابی برای حفظ عملکرد ک

بخش داشته و شایسته ارتقای رتبه است. در این شرایط،  رود که کارمند عملکرد رضایتهدف سوم نیز زمانی به کار می .3

 .کنند های نقش جدید و آموزش موردنیاز برای ارتقا به آن صحبت و تبادل نظر میکارمند و مدیر در مورد مسئولیت

 ارزیابی عملکرد کارکناننحوه 

بر اساس معیارهای   باشد و هر کارمند را  ارزیابی استاندارد داشته  باید یک چارچوب  ارزیابی کارآمد کارمندان  برای  شرکت 

 .ارزیابی عملکرد کارکنان بررسی کند

 .کنیمدر ادامه نحوه ارزیابی عملکرد کارکنان را بررسی می

http://karlib.com/blog/hr-description-and-duties/
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 فرم ارزشیابی کارکنان تنظیم کنید؛ -1

دهند هر کارمند در  این استانداردها نشان می .اولین گام در ارزیابی عملکرد پرسنل تنظیم استانداردهای عملکرد روشن است

یک نقش خاص دقیقاً چه کاری باید انجام دهد و چطور باید آن را انجام دهد. تمام کارمندانی که نقش مشابه دارند باید با یک  

 .شوندسنجیده  فرم ارزشیابی کارکنان 

گرایانه باشند و ارتباط مستقیم با شرح شغلی کارمند داشته باشند. برای  تمامی استانداردهای عملکرد باید قابل دستیابی و واقع

تواند رشد فروش، میانگین حجم در فرم ارزیابی عملکرد کارکنان فروش می  عملکرد کارکنان فروشهای ارزیابی  مثال، شاخص

 .د مشتریان جدید باشدسفارش، چرخه فروش و تعدا

 برای ارزیابی کارکنان اهداف خاص مشخص کنید؛  -2

برخلاف استانداردهای عملکرد که به چند کارمند قابل اعمال هستند، باید برای هر کارمند اهداف خاصی در نظر بگیرید. اهداف 

 تنظیم اهداف  برای .های جدید شوندیادگیری مهارتها و  باید بر اساس نقاط قوت و ضعف کارمند باشند و باعث بهبود مهارت

 .توانید با کارمندان همکاری کنیدمعقول و مرتبط با نقش هر کارمند می

 برداری کنید؛ در طول سال یادداشت -3

های  در طول سال عملکرد کارمندان را پیگیری کنید. یک فایل عملکرد برای هر کارمند ایجاد کنید و دستاوردها یا شکست

 .توجه او را یادداشت کنیدابلق 

توانید در مورد هر رویداد بازخورد فوری ارائه کنید و نیازی نیست برای تشویق یا انتقاد سازنده تا بازبینی  یادتان باشد که می

 .انتهای سال صبر کنید

 برای ارزیابی کارکنان آماده باشید؛  -4

قبل برای این کار آماده شوید. فایل کارمند را قبل از جلسه بررسی کنید    رسد، بهتر است از وقتی زمان ارزیابی کارمندان فرا می

 ها بحث کنید یادداشت کنید خواهید در مورد آنو مسائلی را که می

های مفید برای بهبود در آینده های مثبت عملکرد کارمند همراه با توصیهارزیابی عملکرد پرسنل باید بیشتر در مورد جنبه

 .باشد

 اشید و درست انتقاد کنید؛ صادق ب -5

های مفید و  های واضح بزنید و بعد توصیهوقتی قرار است در ارزیابی از کارمند انتقاد کنید، بازخورد صادقانه ارائه کنید. مثال

 .دقیق در مورد نحوه رشد و بهبود در آینده به کارمند بدهید 
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 کارمندان را مقایسه نکنید؛  -6

است. مقایسه عملکرد کارمندان   معیارهای ارزیابی عملکرد کارکنان ش عملکرد هرکدام بر اساس  هدف از ارزیابی کارمندان سنج 

تواند منجر به رقابت ناسالم و تنفر شود. همیشه به چارچوب ارزیابی اشاره کنید نه به عملکرد سایر  کار درستی نیست و می

 .کارمندان

 عملکرد کارمند را ارزیابی کنید نه شخصیت او را؛ -7

ها در اجرای وظایف متمرکز باشد و نه خصوصیات شخصیتی. وقتی در مورد شخصیت ارزیابی کارکنان باید روی توانایی آن

می قضاوت  کردهکارمند  حمله  او  به  کند  احساس  است  ممکن  دهد کنید،  نشان  خود  از  تند  واکنش  نتیجه  در  و   .اید 

های خاص از عملکردهایی بزنید که این دن کارمند، بهتر است مثالجای ارائه بازخورد در مورد احساساتی بوبرای مثال، به

 .دهند خصوصیت را نشان می

 وگو کنید؛ گفت-8

حوه ارزیابی عملکرد نباید یک طرفه باشد، یعنی نباید مدیر بازخورد دهنده و کارمند شنونده باشد. در عوض، ن  ارزیابی کارمندان

 .رمند باشدباید شامل مکالمه بین مدیر و کا کارمندان

توانید به او در رسیدن به اهداف شغلی کمک کنید. همچنین های کارمند گوش کنید و بررسی کنید که چطور میبه نگرانی

 .را از دست ندهید !.ژگی کارمندان خوب را بشناسیدوی 20توانید از کارمند بخواهید خود را ارزیابی کند. مطالعه مقاله  می

 سؤالات دقیق بپرسید؛  -9

 :برای تقویت مکالمه کارآمد با کارمندان در طول ارزیابی، باید از قبل چند سؤال دقیق تنظیم کنید. برای مثال

 امسال قصد داری به چه چیزی دست پیدا کنی؟  •

 منابع یا پشتیبانی برای رسیدن به اهدافت نیاز داری؟ چه  •

 های مسیر رسیدن به اهدافت چیست؟ ترین چالشبزرگ •

 توانم مدیر بهتری برای تو باشم؟ چطور می •

 مدت کاری تو چه هستند؟ اهداف بلندمدت و کوتاه •

 های جدیدی یاد بگیری؟در سال جدید دوست داری چه مهارت •

 ارائه کنید؛ بازخورد مداوم -10

آل یک فرآیند مداوم در طول سال است. بازخورد دادن در طول سال و نظارت مستمر بر کارمند در مسیر رسیدن  ارزیابی ایده

 .کندبه اهداف کاری به بهبود روحیه کارمند کمک می

 

 

http://karlib.com/blog/characteristics-of-good-employees/
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 : های ارزیابی عملکرد کارکنانشاخص

مناسب ارزیابی عملکرد  شاخصترین  انتخاب  این   کارکنان های  به  دارد.  زیادی  اهمیت  ارزشیابی عملکرد  فرم  تنظیم   هنگام 

 .های اساسی شرکت را تعیین کنیدمنظور، ابتدا باید ارزش

برای   که  عملکرد کارکنانعنوانی  ارزشیابی  با  انتخاب می  فرم  متناسب  باید  عملکردکنید  ارزیابی  معیارهای  و   .باشد  محتوا 

 گیری اندازههداف قابلتوانید ارا توسعه دهید. برای این کار می  بخش خاصیارزیابی عملکرد    هایخواهید شاخصفرض کنید می

 :را در نظر بگیرید و از معیارهای زیر استفاده کنید 

 حفظ مشتری  •

 های خاص موفقیت در پروژه •

 وری بهره  •

 نتایج فروش  •

ها و ارقام  تر انجام دهند و روی واقعیتهای عینییکند ارزیابگیری به مدیران کمک میاندازهتنظیم معیارهای ارزیابی قابل

 .تمرکز کنند تا دیدگاه و برداشت خود از کارمندان

های غیرمنتظره در رابطه با حقوق از  کند. همچنین، بحثدر نتیجه، احتمال سوء گیری عمدی یا غیرعمدی کاهش پیدا می

زیرا کارمند درصورتیبین می تعیین شده  رود،  اهداف  به  نخواهد که  پاداش  یا  افزایش حقوق  انتظار  باشد  نکرده  دست پیدا 

 .داشت

تعیین محتوا و معیارهای ارزیابی عملکرد کارکنان یک کار تیمی است و باید با همکاری مدیر و کارمندان تنظیم شود. بخش  

و تطبیق پیدا کردن با آن   کند که ذینفعان مربوطه ابزارهای ضروری برای درک فرایندمنابع انسانی سپس اطمینان حاصل می

پروژه زمان این  دارند.  بهرهرا  به  نهایت منجر  بیشتر کارمندان میبر است، ولی در  انگیزه  و  مقاله  وری  فنشود.  های  فوت و 

 .به شما کمک زیادی خواهد کرد ایاستخدام یک مدیر فروش حرفه

 : فرآیند ارزیابی عملکرد کارکنان

 ارزیابی توسط مدیر یا سرپرست -1

واسطه رابطه نزدیک با کارمندان  شود. مدیر بهها توسط مدیر یا سرپرست انجام میارزشیابی عملکرد کارکنان در بیشتر سازمان

 .ایفا کندتواند به خوبی نقش ارزیابی را خود می

 خود ارزیابی -2

توانند عملکرد خود را ارزیابی کنند. ها و معیارهای ارزیابی عملکرد آگاه باشند به خوبی میوقتی کارمندان از وظایف، شاخص

 .های خود و صداقت استالبته این کار مستلزم شناخت قابلیت

http://karlib.com/blog/how-to-hire-sales-manager/
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 ارزیابی توسط همکاران -3

توانند  گیرد. همکاران از وظایف شغلی یکدیگر آگاه هستند و در نتیجه میاستفاده قرار میها مورد  این روش به ندرت در سازمان

 .شود همکاران ارزیابی صادقانه از یکدیگر ارائه نکنندارزیاب خوبی باشند. با این حال، گاهی اوقات حسادت و رقابت باعث می

 : فواید ارزیابی عملکرد 

کنند به نتایج بهتری در  استفاده می  ارزیابی عملکرد هایی که به طور مداوم از  شرکتها و  دهد که سازمانتحقیقات نشان می

اختصاص زمان برای بررسی عملکرد کارکنان و مدیران نه تنها باعث بهبود عملکرد آنان  .کنند کسب و کار خود دست پیدا می

ارزیابیمی این  اگر  بلکه  به نیروی کاشود،  انجام شوند،  به صورت منظم  ارزیابی  ها  نیز خواهند بخشید. جلسات  انگیزه  نیز  ر 

شود آنهایی که انرژی بیشتری دارند به  کند و باعث میها یادآوری میعملکرد، اهداف مجموعه را به تمام افراد دخیل در پروژه

 .دنبال تحقق این اهداف بروند

شود. اگر فرآیند ارزیابی با دقت  انسانی سازمان می  باعث به وجود آمدن استحکام و ساختاری با ثبات در نیروی  ارزیابی عملکرد 

توانند بر طبق وظایف  شناسند و میانجام گیرد، کارکنان، مدیران و متخصصین بخش نیروی انسانی وظیفه خود را بهتر می

ند و در صورت  توانند عملکرد کارکنان را زیر نظر داشته باشخود عملکرد بهتری داشته باشند. به کمک این سیستم مدیران می

 .مشاهده هرگونه کم کاری، دلایل آن را جویا شوند و به رفع مشکل بپردازند

گیری دقیق از میزان مشارکت کارکنان در دستیابی به اهداف سازمان و افزایش کیفیت و هدف از ارزیابی عملکرد، اصولا اندازه

 :شوند، عبارتند ازباعث اهمیت آن می کمیت عملکرد سازمان است. برخی دیگر از اهداف ارزیابی عملکرد که

  کار  این.  دارید  آنها  از  انتظاراتی   چه  که  دهید  توضیح  کارکنان   به  واضح  طور  به  که  است انگیزه دادن به کارکنان: مهم •

 .شودب میمطلو کیفیت به رسیدن  برای کارکنان  در انگیزه ایجاد باعث

توانند از آن برای کمک به  ابزاری است که صاحبان کسب و کار میرشد کارکنان و پیشرفت سازمان: ارزیابی عملکرد   •

 .کارکنان خود استفاده کنند تا باعث بهبود رشد شخصی آنها و کمک به تحقق اهداف سازمانی شوند

به حفظ حقوق کارکنان و کارفرما و تعیین   • ارزیابی عملکرد،  حفظ حقوق کارکنان و کارفرما: مستندسازی فرآیند 

 .شود و در فرآیند ارتقای شغلی نیز هر گونه تبعیض از بین ببرددو طرف منجر میمسئولیت هر  

دهد بدانند که  دهد و به آنها اجازه میبه مدیران و کارکنان تصویری شفاف از توقعاتی که از یکدیگر دارند میارزیابی عملکرد  

ه باشند. این مساله باعث افزایش همگرایی  اهداف مشترک هر دو طرف چیست و تا چه حد باید در کار خود پیشرفت داشت

، به دنبال این است که  ارزیابی عملکرد کارکنان با اهداف سازمانی که درآن مشغول به کار هستند، خواهد شد. به طور کلی،  

ا خیر.  عملکرد کارکنان را در محیط کار ارزیابی کرده و تعیین کند که آیا کارکنان و اهدافشان با محیط کار تطبیق دارند ی

مدیر هر سازمان و یا شرکتی سعی دارد که کارکنانش در حد استاندارد کار کنند و ارزیابی عملکرد به آنها در این زمینه کمک  

 .درصد عملا غیر ممکن است 100ای به طور کند. هر چند در واقعیت رسیدن به چنین خواستهمی

ریف هدف و تعیین سطح مشخصی که کل سازمان باید به آن برسد،  های سنتی مانند تعاغلب از ابزار  ارزیابی عملکردبرای  

کنند که کدام نوع عملکرد، مثبت محسوب شده شود. این سازوکارها همچنین برای کارکنان مجموعه مشخص میاستفاده می

های قدیمی که برخلاف روش .کنندهایی پیشرفت کارها را محاسبه میشود و از طریق روشو باعث پیشبرد اهداف سازمان می
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، هر کدام از تعاملات با کارکنان را تبدیل به  ارزیابی عملکردپردازند،  در آخر سال کاری، به ارزیابی عملکرد افراد در سیستم می

 .کندفرصتی برای یادگیری می

گیری  د و تصمیمهای جدی برای تنظیم فرآیندهای کاری، پیشنهاد دادن روش  ارزیابی عملکرد توانند از ابزارهای  مدیران می

درباره مسائل استفاده کنند تا شاهد بهبود عملکرد نیروی کار باشند. اگر کارکنان به وظایف خود بهتر عمل کنند، باعث بهبود 

شوند. برای مثال، مدیر بخش فروش اهدافی برای کارکنان این عملکرد کلی سازمان و در نتیجه دستیابی آن به اهدافش می

هایی برای دستیابی به که در مدت زمان محدود باید به میزان فروش مشخصی برسند. همچنین راهکارکند،  بخش تعیین می

کند تا از آن استفاده کنند. در این روش مدیر تنها وظیفه دستوردهی ندارد، بلکه نقش راهنما  این هدف به کارکنان معرفی می

 .دارند واحد برای دستیابی به اهداف مشترک قدم برمی کند. مدیر و کارکنان در یک مسیررا برای کارکنان بازی می

استفاده از سیستمی که مدام در حال سنجش عملکرد کارکنان در فرآیند کاری باشد، باعث شفافیت بیشتر در محیط کار  

ن شود. تواند باعث تقویت ارتباطات میان کارفرما و کارکنا شود. همچنین تاکید بر روی اهمیت تشکیل جلسات منظم، میمی

تری  کند، تمامی کارکنان تصویر شفافدر ابتدای کار قوانینی را برای همه ی افراد تعریف می  ارزیابی عملکردبا توجه به اینکه 

رود خواهند داشت. زمانی که افراد از وظیفه خود دقیقا آگاه باشند و بدانند که چه شان و توقعاتی که از آنها میاز وظایف

یابد. برای مثال، کارکنان برای تحت تاثیر قرار دادن  وجود دارد، استرس و تنش در محیط کار کاهش میانتظاراتی از آنها  

شوند و مدیران نیز نگران این نیستند که چگونه به کارفرمای خود، به انجام کارهایی که به آنها مربوط نیست مشغول نمی

 .کارکنان خود بگویند که عملکردشان کافی یا مفید نیست

 : ربرد ارزیابی عملکردکا

 :ترین موارد کاربرد ارزیابی عملکرد عبارتند ازارزیابی عملکرد کاربردهای مختلفی دارد. برخی از مهم

های  اگر به کارکنان خود گزارش دقیق و مکتوب از ارزیابی عملکردشان ارائه دهید، بررسی :ارائه بازخورد به کارکنان •

هایشان به آنها هشدار کافی را بدهید، هیچ یک از کارکنان از  باشید و در مورد ضعفمنظم از عملکرد آنها داشته  

 .تصمیمات مدیریت سازمان غافلگیر نخواهند شد

کارکنان • فردی  توسعه  و  خودسازی  امکان  کردن  می :فراهم  عملکرد  ارزیابی  و  نتایج  اطلاعات  اصلی  منبع  تواند 

توانند از این  سعه فردی کارکنان باشد. سرپرستان و مدیران نیز میبازخوردهای لازم برای کمک به خودسازی و تو

 .شان استفاده کنندنتایج برای کمک به کارکنان در مسیر پیشرفت

های آنها و معرفی کارکنان  های ایجاد انگیزه در کارکنان، به رسمیت شناختن تلاشیکی از راه :هاتر پاداشتعیین دقیق •

 .تواند برای کارمندان جوان، انگیزه بسیار مهمی باشدیژه مینمونه است. این مسئله به و

توانند از نتایج ارزیابی عملکرد کارکنان برای مدیریت  ها میشرکت :دستیابی به اطلاعات لازم جهت مدیریت پرسنل •

تشخیص  توانند  بهتر نیروی انسانی جهت دستیابی به اهداف و مقاصد تعیین شده استفاده کنند. به عنوان مثال می

گذاری کنند و در کدام موارد نیاز به  دهند که در کدام موارد باید برای افزایش بازدهی کارکنان روی آنها سرمایه

 .جایگزینی، تغییر عنوان شغلی و یا استخدام نیروی انسانی بیشتر وجود دارد 
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 ضرورت و اهمیت ارزیابی عملکرد :

 و   رشد  برنامه  پشتیبان  تواند  می  نیروها  این  که   کند   می  ایجاد  آنها  بین  همکاری   نیروی   ،  ها  سازمان  عملکرد   مستمر  بهبود

 بدون  و   اهداف   به  دستیابی   و  پیشرفت  میزان   از   آگاهی   کسب   و  بررسی   بدون.    شود   سازمانی  تعالی  های  فرصت  ایجاد   و  توسعه

پیش روی سازمان و کسب بازخورد و اطلاع از میزان اجرا سیاست های تدوین شده و شناسایی مواردی   های  چالش  شناسایی

که به بهبود جدی نیاز دارند ، بهبود مستمر عملکرد میسر نخواهد شد . تمامی موارد مذکور بدون اندازه گیری و ارزیابی امکان 

 پذیر نیست .

 جام دهند؟ چه کسانی می توانند ارزیابی عملکرد را ان

 (   بالاتر سطح دو  یا یک )  مستقیم  روسای •

 تیم  اعضای یا همرده  همکاران  •

 خارجی  و داخلی  مشتریان  •

 (  ارزیابی  خود)  فرد خود •

 چگونه عملکرد کارکنان را ارزیابی کنیم؟  

موجود در بازار، تمامی مراحل آن را به صورت از پیش تعریف شده برای شما مهیا    ارزیابی عملکردهای  افزارهر چند که نرم

کنند. در واقع، راهکارهای ارزیابی  فرض برای سنجش عملکرد کارکنان استفاده میهایی پیشکنند، اما اکثر آنها از قالبمی

گیرند. مورد استفاده قرار میارزیابی عملکرد  ای  هافزارهایی مشخص و مشترک دارند که در تمامی نرمعملکرد، ارکان و المان

 :این ارکان عبارتند از

کارکنان باید درک درستی از این مساله داشته باشند   :های سازمانیکسو کردن عملکرد کارکنان با اهداف و برنامه •

 .گذاردکه عملکرد آنها تاثیر مستقیم بر روی دستیابی به اهداف سازمان می

های زیر را بداند: کار من منجر به تولید  هر یک از کارکنان باید جواب سوال :ها و عملکرد افرادفعالیتتعریف دقیق   •

گذارد؟ چگونه باید با  های من چه تاثیری بر روی سازمان میشود؟ فعالیتچه محصولاتی، یا ارائه چه خدماتی می

 ل چه وظایفی است؟ مشتریان، همکاران و سرپرستان ارتباط برقرار کنم؟ شغل من شام

کارکنان باید دقیقا اطلاع داشته باشند که در سازمانی که در   :گیری مربوط به عملکرد آنهاتعیین توقعات قابل اندازه •

گیری شامل آگاهی داشتن  شود. توقعات قابل اندازهآن مشغول به کار هستند، انجام موفق وظایف چگونه ارزیابی می

  که  فرآیندی: کارکنان  فعالیت  نحوه  –. دهندمی  ارائه  کارکنان  که خدماتی  یا  کالا یعنی:  جنتای   – شود:  از این موارد می

  باید  کارکنان که است  هاییارزش شامل که: کاری رفتار – و. کنند  طی خدمات، ارائه  یا کالا تولید برای باید کارکنان

 .کنند کنند آن را حفظ ار میبرقر مشتری با که  ای رابطه در و خود بین

وظایف افراد باید با مشارکت بین مدیران، سرپرستان و کارکنان مشخص شود. به   :های توسعه و رشدتعریف برنامه  •

خواهند  های جدیدی را میعبارت دیگر، کارکنان یک مجموعه باید حق این را داشته باشند که تعیین کنند چه مهارت

 .تیابی به اهداف مجموعه مشارکت کنند یاد بگیرند و در چه راستایی با دانش خود برای دس 

های ارزیابی سالانه بنشینند، باید جلساتی به  به جای اینکه هم کارکنان و هم مدیران به انتظار جلسه :جلسات منظم •

صورت منظم ترتیب داد تا کارکنان و مدیریت درباره اهداف، عملکرد و مشکلاتشان با یکدیگر صحبت کند تا فرآیند  

شود و مدیران  ها، باعث بهتر شدن ارتباط مدیران و کارکنان میبا سهولت پیش برود. وجود این جلسهرسیدن به هدف  

 .توانند نقش راهنما را برای کارکنان ایفا کنندو سرپرستان می
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 ریت عملکردتوان از ابزارهای مختلفی استفاده کرد. یک دسته از این ابزارها، نرم افزارهای مدیبرای اجرای ارزیابی عملکرد می

(Performance Management Softwares)  است. با این حال، ارزیابی عملکرد تنها منحصر به نرم افزارهای مدیریت

نیز  (BPMS) آیندهای کسب و کارافزارهای مدیریت فرنرمعملکرد نبوده و با استفاده از نرم افزارهای اتوماسیون اداری مانند  

سازی دارد. برای مثال در اتوماسیون اداری فراگستر و در بخش مکاتبات و اسناد، ابزارهایی برای تحلیل  قابلیت اجرا و پیاده

های کارکنان روی یک  دارند و حتی میزان فعالیتعملکرد، میزان پاسخگویی، ساعات کار و امثال این موارد در اختیار شما قرار  

 .افزارهای مناسب بپردازیددهد. بنابراین لازم است که با توجه به نیازهای خود به انتخاب نرمنامه یا یک سند را نشان می

 چگونگی انجام ارزیابی عملکرد:  

از طریق آموزش ، آن را فرهنگ سازی و مفهوم  و د شو بومی باید شود می  گرفته   کار به  هر مدلی که برای ارزیابی ، انتخاب و

سازی نمائیم و در این مسیر از حمایت های مستمر عالی سازمان برخوردار باشیم . به طور کلی برای اجرای فرآیند ارزیابی  

 :  فاز یا مرحله ذیل ضروری می باشد  3عملکرد وجود 

 سازمان  شناخت :   اول فاز    

  اهداف،  ،  سازمان  از  صحیح  درک  ،   اول  فاز   انجام  دلیل .    پردازد  می   سازمان   در  مختلف  های  فعالیت   بررسی   به  فاز  این       

 . باشد می آن فرآیندهای  و ها  برنامه ، ها استراتژی

 :    است  یافته تشکیل  ذیل مراحل از خود  ، سازمان شناخت   فاز کلی  طور به

 قشه فرآیند سازمان  ن  ترسیم و شناسائی  . 1 •

   پشتیبانی   _ مدیریتی  اصلی فرآیندهای   شناخت  . 2 •

   سازمان مدیریتی  گزارشهای بررسی  . 3 •

 کارکنان  حوزه در  عملکرد  ارزیابی  های شیوه بررسی.  4 •

 سازمان  اندازهای چشم  و اهداف بررسی. 5 •

 اهداف و برنامه های بلند مدت و کوتاه مدت سازمان   بین  ارتباط  تحلیل و  بررسی.  6 •

 کنترل   و بندی بودجه فرایندهای   بررسی.  7 •

 سازمان  کنترلی  های سیستم قوت و  ضعف  نقاط تحلیل  و تجزیه.  8 •

 عملکرد  ارزیابی  مدل طراحی:  دوم  فاز 

دل ارزیابی عملکرد مناسب و متناسب با شرایط سازمان اقدامات ذیل صورت م  یک  به  دستیابی  منظور  به  است  لازم   دوم   فاز   در 

 بگیرد : 

   موجود عملکرد ارزیابی  مدلهای انواع بررسی -1 •

   نظر مورد سازمان در  ویژه کاربردهای   مورد در  تحقیق و بررسی   - 2 •

  شاخص تدوین های تکنیک انواع پیرامون  تحقیق و بررسی  -  3 •

   انگیزشی های  سیستم و کارکنان  عملکرد ارزیابی  های تکنیک انواع پیرامون  تحقیق و بررسی   - 4 •

 مدل  بهترین  انتخاب نهایت  در و مختلف متدلوژیهای بین مقایسه  و ارزیابی  -  5 •

https://www.faragostar.net/automation/bpms/
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 در فاز سوم لازم است اقدامات ذیل صورت گیرد ::  عملکرد ارزیابی  شاخصهای تدوین:  سوم فاز    

 تعیین اهداف سازمان   •

 تعیین فرایندهای مرتبط با اهداف  •

 تعیین فاکتورهای اساسی موفقیت که تاثیر گذار بر روی فرایندها هستند   •

 تهیه شاخصهای مورد نیاز جهت ارزیابی عملکرد در حوزه فرایندها   •

 تعیین نحوه اندازه گیری شاخص  •

 یین شده و تجزیه و تحلیل وضعیت جاری  تعیین و ضعیت جاری سازمان برای هر یک از شاخصهای تع  •

 ( برای هر یک از شاخصها  TARGETتعیین اهداف ) •

 تعیین زمان دستیابی به اهداف   •

 تعیین زمان پایش و کنترل   •

 تعیین مسئول پایش و کنترل  •

 ارزیابی عملکرد کارکنان و چالش های فرهنگی و مدیریتی آن در سازمان های ایرانی:  

  پایین   دلیل  به.    هاییست   چالش   و   ها   پیچیدگی  دارای  ما   کشور  جمله  از  ها   سازمان   و   ها  فرهنگ  برخی   در  عملکرد   ارزیابی     

  سازمان  مالی   اوضاع  و    یابد  نمی   بهبود   عملکردها   سطح   .پردازند نمی   کارکنانشان   موثر  و   دقیق   ارزیابی   به   مدیران  ،   حقوق   بودن

 فراهم نمی گردد .میم حقوق ها هم  تر امکان  و شود  نمی بهتر

 نتایج سیستم ارزیابی عملکرد : 

 به   توانی  م  که   مواردی   جمله   از  که  داشت  خواهد  درپی   را   زیادی  بسیار   منافع   سازمان   برای  عملکرد  ارزیابی   سیستم   اجرای   

 :    از عبارتند   کرد  اشاره آن

 وجود نظامی کاربردی جهت تحلیل محیط داخلی سازمان و شناخت قوتها و ضعف های عملکردی   -1

 تضمین انتقال استراتژی های سازمان به سطوح عملیاتی   -2

 زمینه سازی طراحی نظام انگیزشی مبنی بر عملکرد کارکنان   -3

 های بهبود مستمر در سازمان   کمی کردن شاخص  -4

 های جاری   پرهیز از هرگونه قضاوت نادرست و تصمیم نامناسب در خصوص فعالیت  -5

 آگاهی دادن به مدیران ارشد سازمان در خصوص اثر بخشی تصمیمات اخذ شده قبلی   -6

 

 

 



35 
 

 های ارزیابی و مدیریت عملکرد روش

عملکرد، مفاهیم مدیریت سرمایه انسانی تا حد زیادی توسعه یافته است.  از زمان تعریف و اجرای مفاهیم ارزیابی و مدیریت  

 . های مختلف کمک کرده استهای ارزیابی متناسب با نیازهای صنایع و سازمانتوسعه علم مدیریت به تنوع بخشی روش

 :شودشرح داده می های ارزیابی عملکرد کارکنانترین روشمتداولدر ادامه برخی از 

 : درجه 360روش 

در این روش بازخورد عملکرد یک فرد،   .ها استدهد و یکی از کارآمدترین روشترین اطلاعات را به دست میاین روش جامع

درجه، نوعی ارزیابی    360شود. سیستم ارزیابی عملکرد  از مدیر یا سرپرست، همکاران و مشتریان و حتی خود او دریافت می

نفر استفاده کند. این افراد با کارمند در    12تا    7برای ارزیابی عملکرد هر کارمند از نظرات حدود    پیشرفته است که تلاش دارد 

 .دهندهای کاری خود را با مشارکت هم انجام میتعامل هستند و فعالیت

. این یک  هایشان متمرکز استهای آنها همراه با شایستگیدرجه بیشتر در مشارکت کارمندان و مهارت  360بررسی عملکرد  

روش تعادل برای مشاهده عملکرد واقعی کارمند در زمینه کار تیمی، رهبری، تعامل، ارتباطات بین فردی، مشارکت، مدیریت،  

 .پاسخگویی، عادات کاری، دید باز و سایر موارد بر اساس مشخصات شغلی کارمند است

 : روش مقیاسی

در این روش ارزیاب که معمولاً مدیر یا  .بی و مدیریت عملکرد استهای ارزیاترین روشترین و رایجروش مقیاسی از قدیمی

فرم از  استفاده  با  را  ارزیابی  فرایند  است،  میسرپرست  انجام  تعیین شده  پیش  از  و های  از صفات  فهرستی  شامل  که  دهد 

 .های موردنظر سازمان استویژگی

 : سنجیروش عامل

. در این روش صفات و خصوصیات فردی جایی در فرایند ارزشیابی ندارند  سنجی در مقابل روش مقیاسی قرار داردروش عامل

 .هایی است که بر عهده او قرار داردو ملاک سنجش، کارایی فرد در انجام وظایف و مسئولیت

 : روش ثبت وقایع حساس

 .گیردارزیابی قرار میهای بسیار خوب یا بسیار بد کارمند حین انجام وظیفه، ملاک  گیریدر این روش تنها تصمیم

 : روش توصیفی

نویسد. در این روش استاندارد خاصی برای ارزیابی کارکنان  در این روش ارزیاب شرح کاملی در مورد چگونگی عملکرد فرد می

 .وجود ندارد و نظر سرپرست تا حد زیادی در فرایند دخیل خواهد شد

https://www.chargoon.com/blog/1397/03/08/%d8%b1%d9%88%d8%b4%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d8%b1%d8%b2%d8%b4%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86/
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 : روش قیاسی

نظرهای  شود و مزیت آن حذف اعمالستاندارد از پیش تعیین شده سنجیده میدر این روش عملکرد فرد در مقایسه با یک ا

 .شخصی است

 : بندیروش درجه

بندی  شوند. آنچه در روش درجهبندی میترین، درجهدر این روش همه کارکنان بر اساس یک معیار کلی از بهترین تا ضعیف

 .سه با سایرین استاهمیت دارد، عملکرد فردی او نیست؛ بلکه عملکرد او در مقای 

 :دوروش دوبه

شود. اطلاعات به دست آمده  در این روش عملکرد هر یک از افراد به صورت جداگانه در مقایسه با سایر کارکنان سنجیده می

 .بندی، قابل اتکاتر از این روش استاز روش درجه

 المللی: ارزیابی برنامه های استراتژیک در برخی کشورها و سازمانهای بین  

خی بر.  شود  می  گذاشته  اجرا  به  ،   عملکرد  مدیریت  نظام  نام  با  نظامی  استقرار  با  کشورها  اکثر  در استراتژیک   های  برنامه  ارزیابی 

 برای ارزیابی الگوی کارت امتیازی متوازن تلفیقی را در این زمینه طراحی و استفاده می کنند .

  سنجش  نوین  هایروش  زمینه   در  که   است   عملکرد  مدیریت  برای  نظامی  متوازن   امتیازی   کارت:  متوازن  امتیازی  کارت 

فرایندهای داخلی و رشد و ج  چهار   از  را  سازمان   استراتژی  کارت  واین  گرفت   شکل  هاسازمان  عملکرد  مالی، مشتریان،  نبه 

توانند از آن برای آورده که مدیران میشوند . کارت امتیازی متوازن زبان مشترکی را پدید  بندی مییادگیری بررسی و صورت

 های سازمان خود استفاده کنند . گیری و اولویتبحث در مورد جهت

 مراحل پیاده سازی کارت امتیازی متوازن : 

 تموقعی ، رقبا  ،  بازار  هایفرصت:   مانند. قرارگیرد  ارزیابی مورد  سازمان  ای هسته اعتقادات  و بنیادها باید اول گام   در قدم اول: 

 بهره  سازمان  ماموریت  از  باید  راه  این   در.    کند می  جلب   را  مشتری  رضایت  آنچه  شناسایی  ،و  مدت  کوتاه  و  بلند  اهداف  ،  مالی 

 .   گرفت

 : در این گام باید استراتژی کلان کسب و کار تدوین گردد . انواع متداول استراتژی عبارتند از:   دوم  قدم  

 ها ی یکپارچگی )رو به جلو، رو به عقب ، افقی(  استراتژی •

   تمرکز هایاستراتژی •

   رشد  هایاستراتژی •

   ثبات هایاستراتژی •

   کاهش  هایاسترتژی •
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های کوچکتری تقسیم شوند . این مولفه ها اهداف پس از تدوین استراتژی ، لازم است این استراتژی به مولفه   :    سوم  قدم       

 های اساسی استراتژی هستند .   نام دارند و اهداف قسمت

ستفاده از  ا  با  استراتژیک  نقشه .    شودمی  ترسیم   سازمان   کلان   استراتژی  از   استراتژیکی   نقشه  چهارم  قدم   در    :  چهارم   قدم       

های چهارگانه مدل گردد. هریک از اهداف باید دریکی از بخشاطلاعات گام قبل و چارچوب کارت امتیازی متوازن ترسیم می

 قرارگیرند. 

 .  شوندمی تعیین  آنها  هدف مقادیر و هاشاخص چارچوب در اهداف قراردادن  از پس  :  پنجم  قدم     

 . گردندباشند تعیین میضروری می  هایی که برای دستیابی به اهداف مورد نظر  و برنامه  طرحها  قدم   رینآخ  در  :    ششم   قدم       

 برای سازمان های دولتی :  BSC متوازن امتیازی کارت مزایای  

   استراتژیک  مدیریت  و ریزی  برنامه به کمک  •

 یج اجرای آن به صورت روزانه  نتا  رویت  و  مختصر  عملیاتی   ی  ها   گام  به  نوشتاری  شکل  یک   از  استراتژیک   های  برنامه  تغییر •

  گیری  اندازه  و  ارزیابی   را  چیزی  چه  بدانند  که   ریزان  برنامه  به   کمک   و   دقیق  عملکرد  ارزیابی  دهنده نشان  چارچوب  ایجاد •

   سازند  رها  را  چیزی چه  و کنند 

  خود  های استراتژی موفق اجرای برای ارشد  مدیران  سازی توانمند •

 باط بین چشم انداز و اهداف بلند مدت استراتژیک به اهداف کوتاه مدت عملیاتی ، برنامه های کاری و بودجه  ارت •

 رویکرد پیشنهادی برای دستگاه های اجرایی کشور: 

 ، های مختلف در این زمینه  با توجه به جامع و متناسب بودن این رویکرد با ویژگیهای نظام اداری کشور و همچنین بررسی مدل 

به نظر رسید این رویکرد ، رویکرد مناسبی برای استقرار نظام مدیریت عملکرد در راستای ارزیابی و پایش برنامه های استراتژیک  

 و قانون مدیریت خدمات کشوری باشد.  

 گام های مدل پیشنهادی برای دستگاه های اجرایی: 

 ازمان س  استراتژیک  ریزی برنامه  و  مأموریت تعیین:  نخست گام 

 انتخاب قالب یا چارچوب سنجش عملکرد   :عملکرد سنجش  یکپارچه  نظام استقرار:  دوم  گام 

   پاسخگویی  سطوح: عملکرد  برابر در پاسخگویی  استقرار:  سوم گام 

 :عملکرد  های داده آوری  جمع نظام استقرار:  چهارم گام 

 کیفیت داده ها    - تعیین داده های مورد نیاز  -

   ها داده  بررسی  و تحلیل  از  هدف :عملکرد های  داده  دهی  گزارش  و بررسی تحلیل، نظام یبرقرار:  پنجم گام 

 سازمان  بهبود  در  عملکرد  اطلاعات  از استفاده نظام  برقراری :  ششم گام 



38 
 

 :های ارزیابی انواع روش

 :شوند، عبارتند از ها استفاده میسازمانهای ارزیابی عملکرد که در بسیاری از ترین روشپنج مورد از رایج

شده به عملکرد خود  در این روش، کارکنان ابتدا خودشان بر اساس فهرستی از معیارهای از پیش تعیین:  خود ارزیابی .1

 .دهند. این روش به تنهایی دقت بالایی نداردامتیاز می

 .کنددر این روش، کارفرما از یک چک لیست استفاده می: چک لیست رفتاری .2

 درجه  360بازخورد  .3

 مقیاس رتبه بندی  .4

این نوع ارزیابی عملکرد، روش جدیدتری است که در آن کارکنان و مدیران با یکدیگر توافق  :  مدیریت بر اساس اهداف .5

 ای از اهداف مشخص و قابل دستیابی در یک دوره زمانی معین برسند.  کنند تا به مجموعهمی

تواند همه تجربیات را موثر انتخاب روشی خوب برای بررسی عملکرد کارمند می:  روش جدید ارزیابی عملکرد کارکنان .6

 و سودمند کند.  

 :به شرح ذیل می باشد های ارزیابی عملکرد    شش روش از پرکابردترین و جدیدترین روش

 (MBO) مدیریت بر مبنای اهداف .1

مدیران و کارمندان همراه با یکدیگر اهداف را شناسایی و  های ارزیابی است که در آن  مدیریت بر مبنای اهداف یکی از روش

دهند تا بتوانند بر یک دوره ارزیابی خاص تمرکز  کنند و به دیگران انتقال میریزی کرده، آن را سازماندهی میبرای آن برنامه

از مشخص   بعد  در مورد پیشرف کنند.  فواصل معین  افراد زیردست در  و  اهدافی شفاف، مدیران  انجامکردن  و  ت  شده بحث 

 .کنند تا بتوانند احتمال رسیدن به آن مجموعه اهداف را کنترل کرده و در مورد آن صحبت کنند وگو میگفت

شود، کردن موثر اهداف فراگیر سازمانی با اهداف کارمندان استفاده می این روش ارزیابی عملکرد کارمندان به منظور هماهنگ 

کنند تا مشخص کنند که این مجموعه اهداف، دقیق،  های هوشمندانه استفاده میاف از روشکه در اعتبارسنجی اهددرحالی

 .ها زمان مشخصی نیاز استبینانه هستند و برای رسیدن به آنقابل سنجش، قابل دسترسی و واقع

شوند. شان قضاوت میایج کاریکارمندان با توجه به نت  (در پایان دوره ارزیابی )هر سه ماه یکبار، هر شش ماه یکبار یا سالیانه

ها یا آموزش بیشتر  ها منجر به انتقال آنکه، شکست آنشود، درحالیموفقیت کارمندان با ارتقا و افزایش حقوق پاداش داده می

های درون  های نامحسوس مثل مهارتدهد و جنبهشود. این فرآیند معمولا اهمیت زیادی به اهداف واقعی و محسوس میمی

 .گیرد تعهد را نادیده می فردی و 

به  MBO کردن  باید در اهداف فراگیر سازمانی و فرآیند ارزیابی نقش ببندد. با اضافه MBO برای تضمین موفقیت، فرآیند

توانند تعهد کارمندان را بهبود دهند، احتمال به ثمر رسیدن اهداف را افزایش دهند  کارها میوفرآیند مدیریت عملکرد، کسب

 .نگر باشندمندان کمک کنند تا بتوانند آیندهو به کار
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ارشد مثل: مدیران، رئیس برای سنجش خروجی کیفی و کمی مدیریت  اجرایی )همه کسباین روش  با  وها، مدیران  کارها 

 .های مختلف( مناسب استاندازه

  :شوددلایل متداول برای شکست شامل این موارد می

 ، نبود همکاری مدیریت ارشد ، اهداف ناکافی شرکتMBO برنامه ناقص

 :نیاز است MBOمراحلی که برای اجرای برنامه 

 .باشدهدف مشخص و قابل سنجش داشته  10تا  5هر مدیر باید  .1

 .شودصورت مکتوب ارائه کنند که بعد از بررسی نهایی میتوانند اهدافشان را به مدیران می .2

 .ریزی شفاف )فهرستی از وظایف( نیاز داردبرنامههر هدف برای موفقیت به توضیحات و  .3

 .ها )حداقل سه ماه یکبار( را تعیین کنیدنحوه سنجش فرآیند و تعداد سنجش .4

 .شده پیش نرفت، اقداماتی را مشخص کنید تا بتواند شرایط را درست کندریزی تعییناگر فرآیند مطابق با برنامه .5

 .تر مرتبط هستند فرآیند به اهداف سازمانی و یک مرحله بالاتر یا پایینای از مطمئن شوید که اهداف در هر مرحله .6

 درجه  360بازخورد  .2

کند، بلکه نظرات دیگر اعضای تیم، همکاران،  این روش ارزیابی عملکرد نه تنها از بازخورد مستقیم مدیران و کارکنان استفاده می

شود. علاوه بر اینها، این روش ارزیابی عملکرد شامل کنند را نیز شامل میشونده کار میسایر مدیران و افرادی که با فرد ارزیابی

 .شودهای رهبری کارکنان نیز میهای شخصیتی و تواناییبررسی ویژگی

کند که از  هایی ارزیابی میچند بعدی است که کارمند را با استفاده از بازخورد  روش ارزیابی عملکرد درجه یک    360بازخورد  

شود. این روش نه تنها  آوری میردیفان و مشتریان جمعهای مستقیم و دایره نفوذ کارمندان مثل مدیران، همطریق گزارش

 .کندوضوح مشخص میکند بلکه صلاحیت هر فرد را به های عملکرد حذف مینظرات شخصی را از ارزیابی

 :این روش ارزیابی عملکرد کارمندان پنج جز کامل دارد که به شرح زیر است

 خود ارزیابی  .1

دهد تا به عملکرد خود در گذشته نگاهی بیندازند و نقاط قوت و نقاط ضعف خود را خود ارزیابی به کارمندان این شانس را می

افتد، گیری کمتری در آن اتفاق میحال، اگر خود ارزیابی، بدون ساختار و مراحل رسمی انجام شود، سختمتوجه شوند. بااین 

 .گذاردظرات شخصی بر آن تاثیر میثبات ندارد و ن

 های مدیریتی ارزیابی .2

بندی ها باید شامل رتبهشود بخشی از ارزیابی قدیمی و پایه است. این ارزیابیوسیله مدیران انجام میارزیابی عملکردی که به 

وسیله هایی شود که به  ارزیابی تیم یا برنامهدهند و همچنین باید شامل  ها پاداش میکارمندان شود که سرپرستان بر اساس آن

 .شودمدیران ارشد انجام می
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 ردیفان ها همارزیابی .3

از تصویر سازمانی حذف شده  همان این روزها همکاران هم میطور که سلسله مراتب  برای عملکرد کارمندان،  است،  توانند 

کنند تا توانایی ها کمک میها تبدیل کند. این ارزیابیرین ارزیابتها را به مناسبدیدگاهی منحصر به فرد اتخاذ کنند که آن

حال، دوستی و خصومت تعیین کنند. بااینها و همکاری معتمد  کارمندان را برای بهتر کار کردن با اعضای تیم، شروع برنامه

 .ردیفان ممکن است نتایج پایانی ارزیابی را تغییر دهدبین هم

 (SAM) ست توسط مدیرارزیابی افراد زیر د .4

اندازی کاملا منحصر کنند تمایل دارند تا چشمای ظریف و بسیار مهم است. افرادی که گزارش را دریافت میاین ارزیابی مرحله

 .باشندبه فرد را از دیدگاه مدیریتی داشته 

 :مشتری  بررسی .5

کنندگان محصولات  های داخلی است که مصرفشود. بخش اول مشتریدر این مرحله موضوع مشتری به دو بخش تقسیم می

طور روزانه های خارجی است که بخشی از شرکت بوده ولی با کارمندی خاص به  در داخل سازمان هستند و بخش دوم مشتری

 .در حال تعامل هستند

ها  تاثیر فرآیندها و سیاستحال، این کاربران خارجی اغلب  تواند خروجی کارمندان را بهتر ارزیابی کند، بااینبررسی مشتری می

 .شوندرا بر خروجی کارمندان متوجه نمی

  :درجه شامل موارد زیر است 360مزایای استفاده از بازخورد 

 .گذاردنفعان میافزایش آگاهی افراد بر نحوه عملکرد و تاثیری که بر دیگر ذی •

 .شودهای توسعه مسیر شغلی محسوب میریزی برای مربیگری، مشاوره و فعالیتعامل مهمی برای کمک به برنامه •

 .کندکارمندان را برای توسعه شخصی و استقبال از مدیریت تغییرات تشویق می •

 .بخشدکند و تعهد را بهبود میبازخورد عملکرد را با فرهنگ کاری ادغام می •

برای بخش خصوصی سازمان به بخش عمومیاین روش  بررسی  مناسب ها نسبت  ردیفان در بخش  همتر است، چرا که در 

 .افتدگیری کمتری اتفاق میها سختعمومی سازمان

  :دلایل رایج شکست این روش به شرح زیر است

 کنندهتاثیر و بازخوردهای گمراهریزی بیطلبی، برنامهگیری پایین در بررسی، اختلاف فرهنگی، رقابتسخت

 روش کانون ارزیابی  .3

 توسط ارتش آلمان معرفی شد ولی به 1930گویند، سالیان پیش در سال مرکز ارزیابی هم میمفهوم کانون ارزیابی که به آن  

کند تا تصویر  اند. روش کانون ارزیابی به کارمندان کمک میمنظور کاربردی بودن در شرایط امروزی تغییراتی در آن ایجاد کرده

ها  ت آورند و همچنین از تاثیری که این شرایط بر عملکرد آندس   کنند، بهها را مشاهده میای که دیگران آنواضحی از شیوه
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کند، بلکه عملکرد مشاغل دارد هم آگاه شوند. مزیت اصلی این روش این است که نه تنها عملکردهای موجود افراد را ارزیابی می

 .کندبینی میآینده را هم پیش

های  سازی شده اجتماعی مثل: تمرینات وظایف شغلی، بحثشبیهشود که در تمرینات  در طول ارزیابی، از کارمندان خواسته می

گیری، ایفای نقش و تمرینات دیگری که موفقیت را در یک نقش تضمین  رسمی، تمرینات یافتن حقایق، مشکلات تصمیم

دارد که ترین مشکلات در این روش این است که هم هزینه بالا و هم زمان زیادی نیاز  کند، شرکت کنند. یکی از اصلیمی

 .مدیریت آن بسیار مشکل است

  :مزایای روش کانون ارزیابی شامل موارد زیر است

 وری کارمندان ارتقای دانش افراد، افزایش فرآیندهای فکری و بهبود بهره •

 کار تغییر کند وها و نیازهای کسبهای شغلی مختلف، صلاحیتتواند متناسب با جایگاهاین روش می •

 شخصیت کارمندانارائه بینشی از  •

های مشاوره روش مناسبی است. های مبنی بر خدمات، موسسات آموزشی و شرکتهای تولیدی، شرکتاین روش برای سازمان

 .توانند رهبران و مدیران سازمانی آینده را شناسایی کنندبا این روش می

  :اجرای روش کانون ارزیابی به شرح زیر است راهکارهای 

 .اده کنید تا بتوانید اجزای عملکرد موثر را مشخص کنید از تحلیل شغلی استف  .1

 .ها را با استفاده از این روش سنجیدمعیارهایی از عملکرد را شناسایی کنید تا بتوان آن .2

 .بندی کنید رفتارهای مناسب و معنادار متقاضیان را در کانون ارزیابی دسته .3

 .ند اطلاعات رفتاری مطلوب را استخراج کندهایی برای ارزیابی پیدا کنید که خیلی خوب بتواتکنیک  .4

 .شوند به استثنای ناظر مستقیم را شناسایی کنید ها و افرادی که ارزیابی میارزیاب .5

 .های کاملی فراهم کنیدها و بازرسان، آموزشبرای ارزیاب .6

 .برای هر متقاضی یک سیستم ثبت عملکرد مشخص کنید .7

های آموزشی فراهم  ها برنامهان پاداش دهید یا بر اساس سوابقشان برای آنشده را بررسی کنید. به کارمندسوابق ثبت .8

 .کنید 

 (BARS) بندی رفتاریمقیاس رتبه .4

ای از  های ارزیابی عملکرد است که در آن، کارفرمایان مجموعهترین روشبندی، یکی از رایجارزیابی عملکرد با استفاده از درجه

تعیین   را  ارزیابی میمیمعیارها  و  داده  قرار  را مورد قضاوت  اساس آن عملکرد کارکنان خود  بر  و  این معیارها   .کنندکنند 

تواند شامل رفتارها، خصوصیات اخلاقی و کارهای انجام شده توسط کارکنان باشد. در این روش، هر کدام از معیارها با یک می

 .شودای استفاده میقیاس پنج نقطهشوند و برای این کار معمولاً از یک معدد توصیف می

کند. معرفی می  فرآیندهای ارزیابی عملکرد کارکنان هر دو مزایای کیفی و کمی را به   (BARS) بندی رفتاریمقیاس رتبه

بندی عددی متصل است. کند که به رتبههای رفتاری خاصی مقایسه میبندی رفتاری عملکرد کارمندان را با نمونهمقیاس رتبه

طور متصل است که رفتارهای رایجی را که کارمندان به  BARS به چندین بیانیه BARS طحی از عملکرد در مقیاسهر س
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می نشان  خود  از  میمعمول  توصیف  بیانیهدهند  این  بهکند.  مقابل   ها  در  فرد  هر  عملکرد  سنجش  برای  معیاری  عنوان 

 .جایگاه و سطح شغلی قابل استفاده است  شود که برای هرشده محسوب میاستانداردهای از پیش تعیین

ساخت رویدادهای انتقادی است که رفتارهای معمولی نیروی کار را به تصویر بکشد. قدم بعدی،  BARS اولین قدم در ایجاد 

 سازی،ها به چارچوبی متداول و حذف هرگونه موضوعات تکراری است. بعد از عادیویرایش این رویدادهای انتقادی و تبدیل آن

 مانده برای ایجادشوند. رویدادهای انتقادی باقیها ارزیابی میگیرند و اثربخشی آنطور تصادفی قرار میهای انتقادی بهنمونه 

BARS شوندو ارزیابی عملکرد کارمندان استفاده می. 

  :به شرح زیر است BARSمزایای استفاده از  

 بازخوردها، تحلیل دقیق عملکرد و ارزیابی مداوم استفاده از استانداردهای شفاف، بهبود  •

 حذف واریانس نامرتبط در ارزیابی عملکرد از طریق تمرکز بر رفتارهای خاص، شفاف و قابل مشاهده •

 کاهش احتمال اعمال هرگونه نظر شخصی و تضمین عدالت در فرآیند ارزیابی  •

برای ارزیابی عملکرد   BARS توانند از روش ها میب است. آن های مختلف مناس کارها و صنایع در اندازهواین روش برای کسب

 .کار گرفته تا مدیران اجرایی، استفاده کندکل نیروی کار که از کارمندان تازه

 :شامل موارد زیر است BARSمشکلات متداول 

 احتمال بالای اعمال نظر شخصی در ارزیابی  •

 گیری برای ارتقا و اقدامات جبرانیمشکلاتی در تصمیم •

 نیاز به مدت زمان زیاد برای ساخت و اجرا •

 dتقاضای بیشتر از مدیران و مدیران اجرای •

 شناختی ارزیابی روان .5

جای عملکرد گذشته کارمندان،    کردن توانایی پنهانی کارمندان بسیار مفید است. این روش به  ارزیابی روانشناختی برای مشخص

شود. ها برای تحلیل هفت جز مهم عملکرد یک کارمند استفاده میتمرکز دارد. این ارزیابیها  بیشتر بر تحلیل عملکرد آینده آن

های شخصیتی،  های رهبری، ویژگیهای عقلانی، مهارتهای شناختی، ویژگیهای درون فردی، تواناییاین اجزا شامل: مهارت

 .شودهای مرتبط میهوش عاطفی و دیگر مهارت

آزما باصلاحیت  کردهیشروانشناسان  ایجاد  را  مختلفی  )مصاحبههای  آزموناند  دقیق،  خیلی  و  های  بحث  روانشناختی،  های 

ای حال، این روش، سرعت خیلی پایین و فرآیند پیچیدهطور موثر کارمندان را ارزیابی کنند. بااین  گو و موارد بیشتر( تا بهوگفت

 .کندمراحل را اداره می دارد و کیفیت نتایج، بیشتر به روانشناسی بستگی دارد که

گیرند. برای مثال، روشی که یک های مشخصی مورد بررسی قرار میکه ارزیابی روانشناختی در حال اجرا است، سناریو  زمانی

به کار می با مشتری خشمگین  برای مقابله  ارزیابی مهارتگیرد میکارمند  برای  قانع  تواند  های رفتاری، کردن، واکنشهای 

 .احساسی و دیگر موارد استفاده شود هایواکنش
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  :مزایای ارزیابی روانشناختی شامل موارد زیر است

استخراج اطلاعات قابل سنجش و دور از نظرات شخصی که نه تنها در مورد عملکرد کارمندان بوده بلکه در مورد   .1

 .ها هم استهای آنتوانایی

 .راحتی قابل اجرا استدر مقایسه با دیگر روش های ارزیابی عملکرد به  .2

 .گذارد گرا و خجالتی میها در اختیار کارمندان درونکردن تواناییفرصتی را برای درخشیدن و ثابت  .3

دلیل توسعه طرح رهبری، ساخت تیم،    توانند از این روش بهها میهای بسیار بزرگ مناسب است. آناین روش برای شرکت

 .وارد بیشتر استفاده کنندحل برای اختلافات و مپیدا کردن راه

  :دلایل متداول برای شکست این روش به شرح زیر است

تواند نتایج  ها و اضطراب و نگرانی متقاضیان که میکردن ارزیابی  دیده برای ادارهنبود آموزش مناسب، نبود متخصصان آموزش

 .را تغییر دهد

 :روش حسابداری )هزینه( منابع انسانی .6

کند.  حسابداری )هزینه( منابع انسانی از طریق مزایای مالی که کارمند برای شرکت ایجاد کرده، عملکرد او را تحلیل میروش 

از آن   برای شرکت( و مزایایی مالی )مشارکت( که سازمان  با مقایسه هزینه حفظ یک کارمند در شرکت )هزینه  این روش 

 .آیددست می کند، بهکارمند دریافت می

ارزیابی می  زمانی هزینه  روش حسابداری  اساس  بر  کارمندی  عملکرد  واحد، که  میانگین  ارزش خدمات  مثل:  عواملی  شود، 

گیرد. روش حسابداری منابع انسانی به تحلیل  فردی و موارد دیگری مورد بررسی قرار میکیفیت، هزینه سربار، روابط درون

 .ت این روش، میزان قدرت حافظه تحلیلگر استشدت بستگی داد و یکی از مشکلا هزینه و مزایا به

  :مزایای روش حسابداری )هزینه( منابع انسانی به شرح زیر است

 .گیری کنداست را اندازه تواند هزینه و ارزشی که یک کارمند وارد سازمان کردهطور موثر میبه  •

 .است را شناسایی کندجاد کرده ای کند تا پیامدهای مالی که عملکرد کارمندان در نتایج سازمانکمک می •

تواند باعث شکست یا  کارهای کوچک بسیار مناسب است، چرا که عملکرد یک کارمند میوها و کسباین روش برای استارتاپ

 .موفقیت سازمان شود

 :مراحل اجرای روش حسابداری هزینه منابع انسانی به شرح زیر است

 .شرکت حضور دارند را شناسایی کنید  شکاف بین بازار و مجموعه کارمندانی که در .1

 .کند را مشخص کنید ارزش مالی و غیر مالی که یک کارمند وارد شرکت می .2

است )افزایش تعداد مشترکان، بهبود در    ها رسیدهفهرستی از اهدافی تهیه کنید که کارمند در دوره ارزیابی به آن .3

 (. های جدیدسودآوری و تعداد معامله
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 :متداولترین الگوها و مدل هامهمترین و 

  AHP الگوی فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

اصول اساسی این الگو عبارتند از : اصل ترسیم درخت سلسله مراتب، اصل تدوین و تعیین اولویتها، و اصل سازگاری منطقی  

هم، تکرار فرآیند، اجماع و تلفیق های بسیاری از جمله الگوی واحد قابل ف از مزیت AHP گیری براساس روشها . تصمیمقضاوت

هـا، رویکـرد تحلیلـی و سیسـتمی، عدم ها، ترکیب مطلوبیت گزینهها، بده و بسـتان بین عوامل تشکیل دهنده گزینهقضاوت

 .ها، برخوردار استگیری مـوارد نامشـهود در تـدوین و تعیین اولویتاصرار بر تفکر خطی، ساختار سلسله مراتبی و اندازه

طبقه AHP وشر وظیفـهبا  و  ساختاری  مراتب  سلسله  اولویتبندی  زوجـی  مقایسـه  براسـاس  که ای  است  شده  بنا  ها 

های رقیب مورد ارزیابی در تصمیم را  گیرنده، به ترسیم درخت سلسله مراتب تصمیم که عوامـل مورد مقایسه و گزینهتصمیم

هـا، وزن هریـک از عوامـل را در راسـتای  می گیـرد. همـین مقایسـه  دهد، انجام داده و سپس مقایسات زوجی صورتنشان می

هـای حاصل از مقایسات زوجی را با  سازد و در نهایت یک الگوریتم ریاضی به گونـه مـاتریسهای رقیب مشخص میگزینه

می تلفیق  م همدیگر  حاصل  ممکن  وجه  بهترین  به  ضرایب  اختصـاص  بمنظـور  بهینـه  تصـمیم  که  نرخ  یسازد،  البته  شود. 

قضاوت با  تصمیم  میسازگاری  را مشخص  مقایسات  سازگاری  و  بوده  خاصی  اهمیت  دارای  مرحله  این  در  از  ها  یکـی  کند. 

 .باشدهای مقایسه نرخ سازگاری، روش بردارهای ویژه میروشـ

  ISO ایزونظام مدیریت کیفیت  •

گردد. این نظام به چگونگی  امروزه نظام مدیریت کیفیت ایزو صرفاً به عنوان سیستمی برای ارزیـابی عملکـرد جـامع معرفی نمی

نماید که بـرای گـرفتن گواهینامـه مـدیریت فرآینـدهای مـوثر بـر کیفیـت پرداختـه و الزاماتی را برای این موضوع تعیین می

هایی کـه درایزو بر آن ها برآورده شده باشند. از جمله این نیازمنـدیلیه این الزامات و نیازمندیآن بایـد بـه نحـو مقتضی ک

گیری کارآیی و اثربخشی فرآیندها است. مطابق این استاندارد باید به طور سیستماتیک، کلیـه  تاکید بسیار شده است، اندازه

ها منجر گیری و در نهایت تحلیل این شاخصو کارآیی آنها اندازه  فرآینـدهای موجـود در سـازمان شناسایی شده و اثربخشی

 به بهبود فرآیندها شود.  

 هرم عملکرد   •

هـای عملکرد در سطوح سلسله مراتبی  یکی از نیازهای هر سیستم ارزیابی عملکرد، وجود یک رابطـه شـفاف بـین شـاخص

هایی که ت رسیدن به اهداف یکسان تلاش کنند. یکی از مدلای که هر یک از واحـدها در جهمختلف سازمان است، به گونه

گیرد مدل هرم عملکرد است. هدف هرم عملکرد ایجاد ارتباط بین راهبرد سـازمان و  چگونگی ایجاد این رابطه را در بر می

زمان و کـارآیی کننده اثربخشی سا عملیات آن است. این سیستم ارزیابی عملکرد شامل چهار سطح از اهداف است، کـه بیـان

های خارج سازمان توجه دارند )مانند  هایی را که به گروهداخلـی آن اسـت. در واقـع ایـن چـارچوب تفـاوت بـین شاخص

هـا( وری، سـیکل زمـانی و اتلافهای داخلی کسب و کار )نظیر بهرهرضایت مشتریان، کیفیت و تحویل به موقع( و شاخص

 .سازدآشکار می

شود که پس از آن به اهداف واحدهای کسب  انداز سازمان در سطح اول آغاز میم عملکرد سازمانی با تعریف چشمایجاد یک هر

شـود. در سـطح دوم، واحـدهای کسب و کار به تنظیم اهداف کوتاه مدت نظیر سودآوری و جریان نقدی و و کار تبـدیل مـی

های عملیاتی کسب و کـار، پل ارتباطی  سیستم .(دازند) مالی و بازارپراهداف بلند مدت نظیر رشد و بهبود وضعیت بازار می
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بالا و شاخصبین شاخص انعطافهای سطوح  بهرههـای عملیـاتی روزمـره هسـتند ) رضـایت مشتریان،  وری(. در  پذیری و 

ز کاری و به شکل روزانه ها( در واحدها و مراکنهایت چهـار شـاخص کلیـدی عملکـرد )کیفیـت، تحویل، سیکل کاری و اتلاف

هـای عملکـرد سازی اهداف سازمان بـا شاخصمهمترین نقطه قوت مدل هرم عملکرد تلاش آن برای یکپارچه .شونداستفاده می

دهد و همچنین های کلیدی عملکرد ارائه نمیعملیـاتی اسـت. امـا ایـن رویکـرد هـیچ مکانیسـمی بـرای شناسـایی شاخص

  .مر در این مدل وجـود نداردمفهوم بهبود مست 

 (BSC) نظام کارت امتیازی متوازن •

های سیستم ارزیابی عملکرد مـدل »کـارت امتیازدهی متوازن« اسـت کـه توسـط  ترین مدلیکی از مشهورترین و شناخته شده

کند که بـه منظـور  یایجـاد و سـپس گسترش و بهبود یافته است. این مدل پیشنهاد م  1992»کـاپلان و نـورتن« در سـال  

های متوازن استفاده کرد تا از این طریق مـدیران عـالی بتوانند  ارزیـابی عملکـرد هـر سازمانی بایستی از یک سری شاخص

هـای مختلـف، پاسخگویی به چهار سوال اساسی زیر  یک نگاه کلی از چهار جنبه مهـم سـازمانی داشـته باشـند. ایـن جنبـه

 ( جنبه مالی )نگاهها به سهامداران چگونه است؟  1 - سازد. یرا امکان پذیر م 

  (در چه زمینههایی بایستی خوب عمل کنیم؟ )جنبه داخلی کسب و کار 2 -

 ( نگاه مشتریان به ما چگونه است؟ )جنبه مشتریان  3 -

  (چگونه میتوانیم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهیم؟ )جنبه یادگیری و نوآوری 4 -

گیرد و علاوه بر آن    هـای گذشـته است، در بر میهای مالی را، که نشان دهنده نتایج فعالیتدهی متوازن شاخصکارت امتیاز

به عنوان پیشبا در نظر گرفتن شاخص آنها را کامل میهای غیرمالی که  کند. نیازها و محرک عملکرد مالی آینده هستند 

ن چهار جنبه، مشکل افزایش و انباشـت اطلاعـات از طریـق محـدود کردن  »کاپلان و نورتن« معتقدنـد که با کسب اطلاع از ای

های رود. همچنین مدیران مجبور خواهند شد تا تنها بـر روی تعداد محدودی از شاخصهای مورد استفاده از بین میشاخص

ب از  از چندین جنبه مختلف عملکرد،  به علاوه استفاده  باشند.  سازی بخشـی جلـوگیری هینهحیاتی و بحرانی تمرکز داشته 

 کنـد. مـی

   کار   و کسب فرآیند •

های دیگری نیز وجود دارند که مدیران را تشویق های توضیح داده شده تا بدینجا سلسله مراتبی هستند، امّا چارچوبچارچوب

توان »فرآیندهای کسب و ازمان توجه بیشتری کنند. برای مثال میس کنند تا به جریانات افقی مـواد و اطلاعـات در بـین می

پیشنهاد شده است. این چارچوب بسیار مناسب و کاربردی است چرا   1996در سال    "راونآقای ب"کار« را نام برد که توسط  

هـای ورودی، فرآیند، خروجی و نتایج را برجسته کرده است. »براون« بـرای تشـریح مـدل خـود از که تفـاوت بـین شـاخص

 مثـال »پختن کیک« استفاده کرده است. در این مثال: 

 از: میـزان آرد و کیفیت تخم مرغها و...، های ورودی عبارتند شاخص •

 شاخصهای فرآیند نیز بر روی مواردی همچون دمای اجـاق و مـدت زمان پخت تمرکز دارند،  •

رضایت   • همچون  مواردی  نتایج  شاخصهای  و  شـده  شامل  را  کیفیت کیک  همچون  مواردی  های خروجی  شاخص 

 خورنده آن را در بر میگیرد.
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 ها و ارزیـابی عملکـرد عبارتند از:ها و نتایج برای تعیـین شاخصـها، فرآیند، خروجیمان ورودیبراساس این مدل در یک ساز

 ها: کارمندان ماهر و باانگیزه، نیازهای مشتریان، موادخام و، سرمایه ... ورودی •

 ... و محصولات تحویل محصولات، تولید محصولات، گواهی: پردازش سیستم  •

 ها: محصولات، خدمات و، نتایج مالی ... خروجی •

 نتایج: برطرف کردن نیازهای مشتریان، جلب رضایت مشتریان و...  •

هـای مناسـب باتوجـه بـه نـواحی توضیح داده شده در بالا استخراج  لذا به منظور ارزیابی عملکرد سازمان بایستی شـاخص

ر مفهـومی مورد پذیرش است و بدون شک روشی مفید برای تشریح تفاوت  شود . در نهایت باید گفت اگرچه این مدل از نظ

شـاخص از  بین  کـه  اسـت  گرفتـه  قرار  پیوستاری  سیر  یک  در  مدل  این  اما  است؛  نتایج  و  فرآیند، خروجی  ورودی،  هـای 

ر این مدل سلسله  های فرآینـدی کشـیده شـده اسـت، بـه عبارت دیگر دهای متمرکز بر سلسله مراتب تا چارچوبچارچوب

 باشد.  مراتب به کلی نادیده گرفته شده است و این مطلـب نقطـه ضعف این مدل می

 چارچوب مدوری و استیپل   •

های ارزیابی عملکرد است. این رویکرد شامل های جامع و یکپارچه برای ممیزی و ارتقای سیستماین مدل یکی از چارچوب

 .شش مرحله به هم مرتبط میباشد

  .های دیگر نقطه آغاز این مدل نیز تعریف راهبرد سازمان و عوامل موفقیت آن استمانند اغلب چارچوب :لگام او 

پذیری، انعطاف ، زمان،  کیفیت، هزینه :در گام بعدی الزامات راهبردی سازمان با شـش اولویت رقابتی که عبارتند از :گام دوم

 .وندشتحویل بـه موقـع و رشـد آینده مطابقت داده می

شاخص با تعاریف کامل است   105های مناسـب بـا اسـتفاده از یـک چک لیست که شامل  سپس انتخاب شاخص :گام سوم

 .شودآغاز می

های مـورد اسـتفاده فعلـی سـازمان شناسایی  شود تا شاخصبعـد ازآن سیستم ارزیابی عملکرد موجود ممیزی می :گام چهارم

 .شوند

شود که ها پرداختـه و هـر شاخص با هشت جزء تشریح میبعد، به چگونگی به کارگیری واقعی شاخصدر گام   :گام پنجم

 .عبارتند از: عنوان، هدف، الگو، معادله، دفعات، منبع اطلاعات، مسئولیت و بهبود

 .ازدپردای سیستم ارزیابی عملکرد سازمان میهـای دورهمرحله آخر به صورت بازخورد به بازنگری :گام ششم

تواند توسط کاربران ارزیابی  هـای سـاده بـوده و میهای دیگر، ایـن مـدل فراتـر از راهنمـاییبرعکس بسیاری از چارچوب 

تواند هم به عنوان ابزاری برای طراحی عملکرد، در عمل مورد استفاده قرار گیـرد. مهمتـرین مزیـت این مدل آن است که می

همچنین در این مدل تعریفی منحصر بـه فـرد از   .م برای ارتقای سیستم موجود به کار رودسیستم ارزیـابی عملکـرد و ه 

دهد که شبکه ارزیابی تنها از  های عملکرد آمده است. اما محدودیت اصلی این مدل در گام دوم رخ میچگونگی درک شاخص

های عملکرد باید به شان داده شد، شاخصهای دیگر نشش اولویت رقابتی تشکیل شده است. زیرا همان گونه کـه در مدل

 .مقولات مختلف دیگـری نیـز توجه کنند
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 عان ینف روش تحلیل ذی •

شـود و به همین دلیل است که مدل کارت های سازمان شروع میطراحی سیستم ارزیابی عملکرد با شناخت اهداف و راهبرد

های سهامداران ما چیسـت؟ کند که: »خواستهامتیازدهی متوازن، طراحی سیستم ارزیابی عملکـرد را بـا این سوال شروع می

کند که تنها سـهامداران هسـتند کـه بـر اهـداف سازمان  به طور ضمنی فرض میدر واقـع مـدل کـارت امتیازدهی متوازن   .«

نفعان بر سازمان را نادیده  اثر گذارند و دیگر ذینفعان در تعیین اهداف نقشی ندارند. به بیان دیگر، ایـن مـدل تاثیر دیگر ذی

هـای مختلـف یکـی از دلایـل اساسـی عـدم  یطنفعان مختلـف در محـهـای اثرگـذاری ذیگرفته است. بی توجهی به تفـاوت

 .های بزرگ در استفاده از این مدل استموفقیـت برخـی شرکت

نفعان کلیدی و غیرکلیدی  کند: ذیبنـدی مینفعان را به دو گروه دستهاین مدل که توسط دکتر »لی« ارائه گردیده است، ذی

شود )مانند سهامداران( و  های آنها در اهداف سازمان متبلور میخواسته  نفعان کلیدی بر سازمان کنترل مستقیم دارند و . ذی

کننـد و در هدفگذاری های خارجی نظیر بازار و فرهنگ برای حفظ منافع خـود اسـتفاده مـینفعان غیرکلیـدی از مکانیسمذی

نفعـان کلیـدی تمام  نفعان کلیدی است . ذیمانند مشتریان(. اهداف سازمان نمایانگر انتظارات و تمایلات ذی ) اثرگذار نیستند

نفعان غیرکلیدی چندان در هدفگذاری کننـد؛ و ذیقدرت را از طریق ساختار حاکمیت سازمان بـرای هدفگـذاری اعمـال مـی

 هـای خارجی بر روی راهبردهای سازمان اثر گذارند و از این طریق چگونگی قدرتمند نیستند، در عوض از طریـق مکانیسـم

هـا شـروع شده و به کنند. لذا سیستم ارزیابی عملکرد از راهبـردرسیدن به اهـداف بـا توجه به محیط خارجی را مشخص می

 .کند نفعان عمل میعنوان پلی بین رفتار مدیران و انتظارات ذی

 (MBO) نظام مدیریت بر مبنای هدف •

های مشخص و  های افراد، به جـای ارزشیابی ویژگییابیو زمینه پیدایش آن بر این اساس است که در ارزش MBO فلسفه

ابتـدا  MBO رفتاری آنها، عملکرد آنها بر اساس میزان دستیابی به اهدافی که تعیین شده است، مورد ارزیابی قرار گیرد . در

ن، این اهداف کلان شوند و سپس با بحث و مذاکره مدیران سطوح مختلف و نهایتاً کارکنااهـداف کـلان سـازمان تعیـین می

کنند. در نهایـت نیـز افراد بر اساس میزان تحقق اهداف  به اهداف خرد تبدیل میگردند و در انتها به همان سازمان سرایت می

  :توان این چنین برشمردرا می MBO هایشوند. ویژگیخرد تعیین شده و بـدون توجـه بـه چگـونگی تحقـق آن ارزیابی می

• MBO ام مدیریت نتیجهگرا است نه مدیریت روندگرابیشتر یک نظ. 

تعیین و توزیع اهداف ) خرد کردن اهداف( در سازمان بر اسـاس گفتگـو و ارتباطات روبروی سطوح مختلف   MBO در •

 .سازمان انجام میشود و از هیچ قالب خاصی تبعیت نمیکند

 شود.   اهـداف بلنـد مـدت و راهبردی میبر اهداف کوتاه مدت است و تاکید کمتـری بـه  MBO تاکید  •

 (EFQM)سازمان تعالی مدل •

 گیرد مدل تعالی سازمان ای مورد اسـتفاده قرار میگیری شناخته شده که بصورت گستردههای اندازهیکی دیگر از چارچوب

(EFQM)   2003و    1999های  لتوسـط بنیـاد اروپایی مدیریت کیفیت معرفی شد . در سا  1991اسـت . ایـن مـدل در سـال 

ارائـه شد که دارای تغییرات قابل ملاحظهویرایش بـود. مـدلهای جدیـد آن   ای در زیـر معیارهـا و نکـات راهنمـای آن 

EFQM  شوندمعیار به دو دسته تقسیم می  9معیار تشکیل شده است . که این  9یک مدل غیرتجویزی است که از: 

  .سازندمعیار اول و عواملی هستند که سازمان را برای رسیدن به نتـایج، توانمند میپنج  :الف( توانمندسازها
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کند و بیان کننده دستاوردهای  هـای مختلـف بـه آن دسـت پیـدا مینتایجی هستند که سازمان سرآمد در حوزه :ب( نتایج

 . هـای توانمندسـازها هستندحاصـل از عملکـرد در حـوزه

ها یابی در سازمانمذکور برای جایزه مدیریت کیفیت اروپایی طراحی شده است، بزودی به ابزاری برای عارضه  با وجود اینکه مدل

تبدیل شد و به این ترتیب فرآیند خود ارزیابی شکل گرفت. فرآیند خود ارزیابی یک روش سیستماتیک جامع برای شناسایی 

گیـرد و در نتیجـه سازمان تر صـورت مـی  های سالانه یا کوتـاههنقـاط قـوت و نقـاط قابل بهبود سازمان است که در دور

 .دهدها در کلاس جهانی یا ملی مورد مقایسه قرار میخودش را با بهترین

 :های عمومی ارزیابی عملکردمدلضیحات دیگر از وت 

نمایند در این قسمت جهت استفاده میهای مختلفی  ها جهت طراحی نظام ارزیابی عملکرد از مد ل از آنجایی که در سازمان

های ارزیابی عملکرد ترین الگوها و مدل  شود. مهمترین و متداول ها بصورت مختصر پرداخته می آشنایی، به معرفی آن مدل

 :به ترتیب تاریخچه شکل گیری به شرح ذیل است

های مختلف شامل ماتریس ارزیابی عملکرد را با در نظر گرفتن جنبه (1989) [1]گان و همکارانکی:  ماتریس ارزیابی عملکرد

 داده   نشان فوق  هایجنبه از یک  هر برای عملکردی هایشاخص زیر، شکل  اند. درخارجی ارائه نموده-غیرمالی و داخلی -مالی 

 به  که  است  این   مدل   این   ضعف   نقطه   و   است  مالی   جنبه   بر  علاوه غیرمالی   نبه ج  گرفتن  درنظر  مدل،   این   قوت  نقطه .  است  شده

 .دهدهای مختلف عملکرد سازمانی را نشان نمیبین جنبه روابط  آشکار و شفاف  صورت

 

 (1989گان و همکاران، مدل ماتریس ارزیابی عملکرد )کی

 7سیستم اندازه گیری عملکرد دارد و با استفاده از  ، رویکرد کلاسیک به  (1989) مدل سینک و توتل:  مدل سینک و توتل

»بهره »کیفیت«،  »کارایی«،  »اثربخشی«،  عملکرد  ارزیابی  معیار  »سودمندی«،  و  »نوآوری«  کاری«،  زندگی  »کیفیت  وری«، 

 .کندعملکرد سازمان را بررسی می

http://asmo.ir/%D9%85%D8%AF%D9%84%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%D9%8A-%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%D9%8A-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%83%D8%B1%D8%AF/#_ftn1
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 (1989مدل سینک و توتل )

توسعه یافته، و شامل یک سلسله مراتب از اقدامات مالی و  )1991کراس)مدل هرم عملکرد، توسط لینچ و  : مدل هرم عملکرد

غیر مالی است. هدف هرم عملکرد ایجاد ارتباط بین استراتژی سازمان و عملیات آن است. این سیستم ارزیابی عملکرد شامل  

بیان که  است  اهداف  از  سطح  اچهار  واقع  در  است.  آن  داخلی  کارایی  و  سازمان  اثربخشی  بین  کننده  تفاوت  چارچوب  ین 

های  های خارج سازمان توجه دارند)مانند رضایت مشتریان، کیفیت و تحویل به موقع( و شاخصهایی را که به گروهشاخص

بهره )نظیر  کار  و  اتلافاتداخلی کسب  و  زمانی  هرم عملکرد)کیفیت،  آشکار می  )وری، سیکل  سازد. چهار شاخص کلیدی 

مهمترین نقطه قوت هرم عملکرد  .شوندا( در واحدها و مراکز کاری و به شکل روزانه استفاده میهتحویل، سیکل کاری و اتلاف

 .های عملکرد عملیاتی استسازی اهداف سازمان با شاخصتلاش آن برای یکپارچه

طح بندی توان اقدامات زیر را بصورت آبشاری سدهد جهت دستیابی به چشم انداز سلزمان، مینشان میهمانطور که شکل  

 .نمود

می1سطح توصیف  سازمان  آن  طریق  از  که  قراردارد  سازمان  ماموریت  یا  انداز  چشم  هرم  بالای  سطح  در  چگونه :  که  کند 

 .های بلندمدت و مزیت رقابتی را به دست خواهد آوردموفقیت

ار و معیارهای مالی تمرکز  ها)عوامل بحرانی موفقیت( از نظر معیارهای مرتبط با بازCSF : این سطح بر دستیابی به2سطح

 .های بازاریابی و مالی، تمرکز اولیه برای دستیابی به چشم انداز سازمانی استدارد. موفقیت

پذیری و ، باید با دستیابی به رضایت مشتری، افزایش انعطاف2شده در سطح  های بازاریابی و مالی تعیین: استراتژی3سطح

باشبهره  مرتبط  بعدی  در سطح  بالا  اینوری  هدایتند.  نیروهای  سازمان کنندهها،  استراتژیک  اهداف  محرک  که  هستند  ای 

 .باشندمی

تر مانند کیفیت، تحویل به ای سطح پایینهای وظیفهتواند با استفاده از شاخص: وضعیت سطح سه) نیروی محرک( می4سطح

 .موقع، زمان و ضایعات پایش شوند

کز خارجی دارند و عمدتاً غیر مالی هستند. معیارهای سمت راست بر کارآیی  سمت چپ هرم شامل معیارهای است که تمر

داخلی سازمان تمرکز دارند و عمدتاً مالی هستند. یکی از نقاط ضعف هرم عملکرد این است که تمایل به تمرکز بر روی دو  
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د که این مدل سایر ذی نفعان را نیز گروه ذی نفعان یعنی سهامداران و مشتریان دارد. البته لازم است این اطمینان حاصل شو

 .شامل شود

 

 (1991هرم ارزیابی عملکرد )لینچ و کراس، 

 نتایج  -کنندهچارچوب عوامل تعیین

ارائه شده که در آن اقدامات به دو عنصر اصلی    (  1991توسط فیتزجرالد و همکاران )  نتایج   -کنندهچارچوب عوامل تعیین

عناصری که روی نتایج )رقابت پذیری، عملکرد مالی( و عناصری که بر عوامل تعیین کننده نتایج )کیفیت،   :شودبندی میطبقه

باشد که در آن تاکید  پذیری، استفاده از منابع و نوآوری( تمرکز دارند. نقطه قوت چارچوب حاضر، ارائه منطق علیّت میانعطاف

 .کننده در گذشته داردعوامل تعیین می کند نتایج به دست آمده عملکرد امروز، ریشه در 

 

 (1991نتایج )فیتزجرالد و همکاران،  -کنندهچارچوب عوامل تعیین
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 مدل فرآیند کسب و کار

پیشنهاد شده است. این چارچوب بسیار مناسب و کاربردی است   1996در سال   )راونب(مدل فرآیندهای کسب و کار توسط  

کند تا به جریانات افقی مواد و اطلاعات در بین سازمان توجه بیشتری کنند. این مدل برعکس میچرا که مدیران را تشویق  

های ورودی، فرآیند، خروجی و نتایج را برجسته کرده است. بر اساس این مدل در مدل های سلسله مراتبی تفاوت بین شاخص

 :ها و ارزیابی عملکرد عبارتند از ها و نتایج برای تعیین شاخصها، فرایند، خروجییک سازمان ورودی

 …ها: کارمندان ماهر و با انگیزه، نیازهای مشتریان، موادخام، سرمایه وورودی –

 …سیستم پردازش: گواهی محصولات، تولید محصولات، تحویل محصولات و –

 …ها: محصولات، خدمات، نتایج مالی وخروجی –

 …یت مشتریان ونتایج: برطرف کردن نیازهای مشتریان، جلب رضا –

 .های مناسب با توجه به نواحی توضیح داده شده در بالا استخراج شودلذا به منظور ارزیابی عملکرد سازمان بایستی شاخص

 

 فرآیند کسب و کار 

 :(BSC)مدل کارت امتیازی متوازن

کاپلان  »های سیستم ارزیابی عملکرد مدل »کارت امتیازی متوازن« است که توسط  ترین مدلشدهیکی از مشهورترین و شناخته

کند که به منظور ارزیابی عملکرد  ایجاد و سپس گسترش و بهبود یافته است. این مدل پیشنهاد می 1992و نورتون« در سال 

متوازن استفاده کرد تا از این طریق مدیران عالی بتوانند یک نگاه کلی از چهار  های  هر سازمانی بایستی از یک سری شاخص

 .سازدهای مختلف، پاسخگویی به چهار سوال اساسی زیر را امکان پذیر میجنبه مهم سازمانی داشته باشند. این جنبه

 ( ها به سهامداران چگونه است؟)جنبه مالینگاه -1

 ( مل کنیم؟)جنبه داخلی کسب و کار هایی بایستی خوب عدر چه زمینه-2
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 ( نگاه مشتریان به ما چگونه است؟)جنبه مشتری -3

 (. توانیم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهیم؟)جنبه یادگیری و نوآوریچگونه می -4

ن با  گیرد و علاوه بر آ های گذشته است در بر میهای مالی را که نشان دهنده نتایج فعالیتکارت امتیازدهی متوازن شاخص

 .کندهای غیر مالی که به عنوان پیش نیازها و محرک عملکرد مالی آینده هستند آنها را کامل میدر نظر گرفتن شاخص

 

 (BSC)مدل کارت امتیازی متوازن

 (EFQM)مدل تعالی سازمان

مدل از  دیگر  اندازهیکی  گستردههای  بصورت  که  شناخته شده  قرار  گیری  استفاده  مورد  سازمانمیای  تعالی  مدل   ( گیرد 

EFQM)   توانمندسازها« و »نتایج« تقسیم  »است. این مدل شامل دو دسته عوامل جدا از هم است که به صورت کلی به

نفعان و فرآیندها. همچنین نتایج  ها، منابع و ذیها و استراتژیشوند. توانمندسازها عبارتند از: رهبری، کارکنان، سیاستمی

نتایج افراد،  از  نتایج حاصل  از:  و عبارتند  تئوری سازنده  نتایج کلیدی عملکرد.  و  از جامعه  نتایج حاصل  از مشتریان،  حاصل 

توانند از آن برای رسیدن سریعتر به هایی هستند که مدیران میپشتیبان این چهارچوب است که توانمندسازها مانند اهرم

 .نتایج آتی استفاده کنند

 

 (EFQM) ی سازماندل تعالم
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 :شاخص های ارزیابی عملکرد 

بنابراین  .کارکنان سازمان، همیشه به دنبال آگاهی از نتایج عملکردشان هستند و به پایش تغییرات عملکردی خود علاقه دارند

ا بر هلازم است در فواصل زمانی مناسب شاخص های ارزیابی عملکرد برای کارکنان طراحی شود تا تغییرات عملکردی آن

 .ها محاسبه شوداساس شاخص

شده در توان از دست یافتن به اهداف از پیش تعیینها میهای ارزیابی عملکرد، ابزاری کارآمد هستند که از طریق آنشاخص

های ارزیابی عملکرد بدون شاخص، مبتنی بر معیارهای ذهنی و برداشت شخصی ارزیاب است. این  ها آگاهی یافت. نظامبرنامه 

شده و از طرف دیگر ممکن است معیارهایی ملاک ارزیابی  ای در سیستم ارزیابیع از یک طرف منجر به برخورد سلیقهموضو

قابل که  گیرند  طراحی شاخصاندازهقرار  و  تعریف  که  حالی  در  نیستند.  بهگیری  اندازهها  ما قدرت  کنترل  و  هدایت  گیری، 

 .افزایند می

توانید اندازه بگیرید، چیزی که نمی)ی عملکرد جمله معروف پیتر دراکر را به خاطر آورید  های ارزیاببرای درک اهمیت شاخص  

 (. توانید مدیریت کنیدنمی

چنین یکی از  طراحی و انتخاب شاخص های ارزیابی عملکرد، یکی از فازهای اساسی در طراحی نظام مدیریت عملکرد و هم

ها را در  شده مسیر رفتارها و فعالیتهای تعیینکه شاخصگیری میزان عملکرد است. ازآنجاییاندازهها برای  مشکلات سازمان

ها مناسب و متناسب با نیاز و موفقیت سازمان برگزیده نشده باشند، نه تنها  سازند در صورتی که این شاخصسازمان معین می

 .شودفقیت سازمان نیز دستخوش تغییر میشکست نظام مدیریت عملکرد حتمی خواهد بود بلکه میزان مو

 شاخص های ارزیابی عملکرد کارکنان چیست؟ 

هایی است که باید برای سنجش عملکرد انجام  ها به فرم ارزیابی عملکرد کارکنان اولین گامها و وارد کردن آنتدوین شاخص

ا به صورت کامل تعیین کنید و هم برای تمام های سازمان خود رها هم ارزشکنیم پیش از تعیین این شاخصدهید. توصیه می

 .ها شرح شغل بنویسیدپست

های ذاتی هر شخص قابل اندازه گیری  هایی تعیین کنید که قابل ارزیابی باشند. مثلا شاخصی مانند استعداد یا ویژگیشاخص

به مواردی که می ادامه  باشد. در  ارزشیابی کارکنان وجود داشته  فرم  نباید در  ارزیابی  تنیست و  وانند بهترین شاخص های 

 .ایمعملکرد کارکنان باشند، اشاره کرده

 توان اجرایی •

 کیفیت کار  •

 ها میزان خلاقیت در حل چالش •

نظرات و بازخوردهای مشتریان درباره کارمند مورد نظر. )همچنین توجه کنید که کدام یک از کارکنان نسبت به این   •

 ( بهبود اوضاع دارندبازخوردها حساس هستند و سعی در 
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 میزان فروش سازمان 

میزان استقلال یا وابستگی کاری کارمند )در برخی موارد کارهای کارمندان به یکدیگر مرتبط است و این موضوعات   •

توان به عنوان وابستگی در کار به حساب آورد. منظور از این شاخص، سنجش عملکرد خودکار کارمند در انجام  را نمی

 ( یدن اهدافش در سازمان استوظایف و رس

 مدیریت زمان و نظم  •

 های پیش روی کارمندان ها و چالشمحدودیت •

های تواند به اقتضای نیاز سازمان و استراتژیهمانطور که خواندید همه این فاکتورها مواردی کاملا شفاف هستند. شما نیز می

نحوه   ارزیابی عملکرد کارکنانید. ما در کارگاه آموزشی  آن موارد دیگری به شاخص های ارزیابی عملکرد کارکنان اضافه کن

 .تعیین شاخص های ارزیابی عملکرد و اجرای آن را به صورت کاملا عملی آموزش می دهیم

 : کارکنانسیستم ارزیابی عملکرد  

انجام   سازمان  یک  انسانی  منابع  مختلف  جوانب  بررسی  برای  که  اقداماتی  مجموعه  یعنی  کارکنان  عملکرد  ارزیابی  سیستم 

توانند تأمین توان کارهای لازم برای بهبود عملکرد فردی کارکنان را انجام داد. این کارها میشود. در نتیجه این بررسی، میمی

 .باشند …ها، آموزش اعضای سازمان و زان دستمزدها و پاداشمنابع جدید، تغییر در می

تر به اهداف سازمانی است. به عبارت دیگر تعریف علمی سیستم  تر و سادهعملکرد کارمندان نیز دستیابی سریع ء هدف از ارتقا

 ارزیابی عملکرد کارکنان عبارت است از؛ 

ها به آن  انجام وظایف، میزان پتانسیل نیروها و انگیزه و تواناییسیستمی که در آن عملکرد کارکنان در جوانب مختلف مانند  

 .کندگیرد. این سیستم برای رشد و بهبود عملکرد نیروها و در نتیجه ارتقای سازمان کار میصورت منظم مورد ارزیابی قرار می

ان یا افراد ارزیاب گزارشی از عملکرد  تواند به صورت رسمی یا غیر رسمی استفاده شود. در فرایند رسمی، کارکناین سیستم می

دهند. این گزارش باید شامل فاکتورهای از پیش تعیین شده باشد. اعضای مجموعه به مدیر کل یا مدیر منابع انسانی ارائه می

هد. فرایند  تواند ارزیابی انجام دسپس مدیر با استفاده از اطلاعات ارائه شده و نتایجی که از عملکرد اعضا بدست آمده است، می

شود که مدیر فاکتورهای تعیین شده در ارزیابی عملکرد پرسنل را خودش و بدون اطلاع رسانی قبلی  غیر رسمی زمانی اجرا می

 .دهد کند. او این کار را با صحبت با کارکنان، سنجش کیفیت حین کار و حتی گردش در مجموعه انجام میبررسی می

  

 چرا ارزیابی عملکرد پرسنل اهمیت دارد؟ 

اهرممی از  یکی  انسانی،  منابع  مدیریت صحیح  کار میتوان گفت  به  نهایی سازمان  به هدف  رسیدن  است که در  رود. هایی 

های بسیاری روی اهمیت ارزیابی عملکرد پرسنل انجام شده است. نتیجه همه این تحقیقات به صورت متفق سیتحقیقات و برر

وری بالاتر، گردش مالی بیشتر و افزایش درآمد و گویند که انجام این کار به شیوه درست، در نهایت منجر به بهرهالقول می

های بازاریابی ندارد. پس چگونه  تباطی با بخش مالی سازمان یا استراتژیسود مجموعه خواهد شد. اما ارزیابی عملکرد پرسنل ار

 تواند باعث افزایش سودآوری شود؟ می

https://www.dekami.com/product/payforperformance/
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دانید چه منابعی )نیرو( در  های سازمان خود آگاهی داشته باشید. پس میشود شما از تمام بخشاین کار باعث می •

 .ببرید ها بهرهتوانید از آناختیار دارید و در کجا می

توانید بیشتر روی نقاط قوت مانور دهید  با نقاط ضعف و قوت نیروهای کار سازمان خود آشنا خواهید شد. بنابراین می •

 .و نقاط ضعف را نیز تقویت کنید

 .شودآید، باعث بهتر شدن رفتار فردی و سازمانی در مجموعه میآگاهی که با ارزیابی عملکرد پرسنل به دست می •

بنابراین با دقت بیشتری وظایف خود   .شودهای زمانی مشخص ارزیابی میها در بازهدانند که عملکرد آنکارمندان می •

 .شودها میدهند. در واقع ارزیابی عملکرد کارکنان باعث ایجاد رقابت سالم بین آنرا انجام می

سب برای استخدام و تعیین پاداش  های فرد منا، ویژگیارزیابی به شما در بروزرسانی اطلاعات دیگری چون شرح شغل •

کند. انجام صحیح این کارها در نهایت منجر به سیستم سازی درست و افزایش انگیزه  و دستمزد مناسب کمک می

 .کارمندان برای فعالیت در سازمان شما خواهد شد 

 : ارزیابی عملکردمعایب   

مان مزیت داشته باشد، کارکنان و مدیران را با مشکل این پروسه اگر به صورت درست انجام نشود، به جای اینکه برای ساز

دهد، تأثیر  کننده روی گزارشی که درباره اعضای سازمان ارائه میکند. مثلا تصور کنید نظرات شخصی فرد ارزیابیمواجه می

 .داشته باشد. در نتیجه ممکن است کارمندی که عملکرد خوبی دارد، در گزارش با عملکرد ضعیف شناخته شود

توان گفت این طرفانه عملکرد کارکنان را بررسی کنند یا بر فرایند ارزیابی نظارت داشته باشند، میاگر مدیران به صورت بی 

 .پردازیمها میشود که در ادامه به آندر مقابل اگر ارزیابی ناسالم انجام شود، مشکلاتی ایجاد می .فرایند هیچ نقطه ضعفی ندارد

 ارزیابی کننده در گزارش سنجش عملکرد تأثیر نظر شخصی افراد •

 جایگزینی ارزیابی عملکرد با مدیریت عملکرد  •

 نتیجه اشتباه در ارزیابی بخاطر استفاده از اطلاعات نادرست یا ناکافی  •

 بینی در سازمان ایجاد سیستم مدیریت ذره •

 وظیفه کارکنان  محدود شدن به تنبیه افرادی که عملکرد ضعیفی دارند و شناخت عملکرد خوب به عنوان  •

کاری کرده و یا مشکلی دارد که باید آن را حل کرد. اما کسی که عملکرد خوبی داشته،  کسی که عملکرد ضعیفی دارد یا کم

اش را انجام نداده، او به رشد سازمان کمک کرده و همه تلاشش را برای انجام درست وظایفش انجام داده است؛  صرفا وظیفه

 .تواند مکملی برای سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان باشداست. سیستم پاداش و تنبیه در سازمان میبنابراین شایسته تشویق 

 :عناصر اصلی طراحی سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان 

 های سازمانی تعیین فاکتورها و استانداردهای سیستم ارزیابی عملکرد با توجه به اهداف و برنامه •

 فاکتورهای سازمان جمع آوری اطلاعات با توجه به   •

 تحلیل اطلاعات به دست آمده و تعیین نقاط ضعف و قوت نیروهای انسانی  •

 انجام اقدامات لازم برای بهبود عملکرد کارمندان  •
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 : فرم ارزیابی عملکرد کارکنان

بررسی قرار داد. وجود  ها را مورد  همانطور که گفته شد برای ارزیابی باید فاکتورهای مختلفی را تعیین کرد و در هر ارزیابی آن

بنابراین لازم   .کندهای تعیین شده، در اجرای چنین سیستمی انسجام ایجاد میفرم ارزیابی عملکرد کارکنان حاوی شاخص

 .است ابتدا لیستی از فاکتورهای استانداردی که باید بررسی شوند، تهیه کنیم

رسانی شود. چرا که سیستم ارزیابی عملکرد زمانی که میزان   روز  هبه یاد داشته باشید که این لیست با پیشرفت سازمان باید ب 

فروش سازمان صد میلیون در ماه و تعداد کارمندان پنجاه نفر است، با زمانی که میزان فروش و تعداد نیروهای سازمان پنج  

 .برابر شده باشد، متفاوت است

 : های فرم ارزیابی عملکرد پرسنلترین ویژگیمهم

 .رم سنجش عملکرد به فاکتورهای زیر توجه داشته باشیددر تدوین یک ف 

در این فرم باید مشخص کنید که وظیفه کارمندان در سازمان شما چیست و چگونه انجام شده است. )برای تعیین   •

 (. اید، کمک بگیریدهای مختلف نوشتهتوانید از شرح شغلی که برای پستوظایف می

 .فرم ارزیابی عملکرد بسنجید همه کارکنان یک ردیف شغلی را با یک   •

 .های سنجش عملکرد کارکنان موجود در فرم، واقع گرایانه و متناسب با توانایی کارکنان باشدسعی کنید شاخص •

 .های شغلی مشترک باشندبرخی از معیارها ممکن است عمومی و بین تمام ردیف •

توجه به آن فرم ارزیابی عملکرد کارکنان را    ها را مشخص کنید و سپس بابعد از تعیین معیارها، دامنه و وزن آن •

 .طراحی کنید

 پرسشنامه ارزیابی عملکرد کارکنان 

های درست در فرایندهای مختلف سازمان اهمیت بسیاری دارد. پرسشنامه ارزیابی کارمندان از دو جهت اهمیت پرسیدن سوال

کند و فرم ارزیابی مناسبی تدوین خواهید کرد. دوم اینکه  میها کمک  دارد. اول اینکه به شما در پیدا کردن بهترین شاخص

شود و همه نقاط ضعف  شود. در نتیجه تحلیل عملکرد به درستی انجام میباعث ایجاد مکالمه بین شما و کارکنان مجموعه می

 .و قوت شناسایی خواهند شد 

 .ایمعملکرد پرسنل استفاده کنید، اشاره کرده  ها برای پرسشنامه ارزیابیتوانید از آندر ادامه به چند سوال که می 

 اهداف کارمندان در سازمان شما چیست؟ •

 هایی نیاز دارند؟ برای رسیدن به این اهداف به چه حمایت •

 ها در سازمان شما وجود دارد چیست؟هایی که برای کار آنچالش •

 اند؟ها مانعی برای رسیدن به اهداف کارکنان ایجاد کردهآیا این چالش •

 ها باشید؟ توانید مدیر بهتری برای آنکارمندان چه انتظاراتی از شما دارند و چگونه می •

های جدیدی فرا بگیرد یا تنها دوست دارد در فیلد شغلی حال حاضر دانشش  ها یا آموزشآیا کارمند قصد دارد مهارت •

 را ارتقا دهد؟ 
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عملکرد برسند؟ )اگر عملکرد ضعیف است، از مشکلات و  چه چیزهایی به کارمندان شما کمک کرده که به این سطح   •

 د(. ه برایشان وجود داشته است، بپرسیموانعی ک

کند شرایط حال  ها در پرسشنامه ارزیابی عملکرد کارکنان به شما کمک میاین موارد سوالات هدفمندی هستند که وجود آن

ت مورد نیاز برای سنجش عملکرد را در اختیار دارید و باید  و اهداف آینده کارمندان سازمان خود را بسنجید. اکنون اطلاعا

 .وارد اجرای سیستم ارزیابی شوید

 افزار ارزیابی عملکرد کارکنان نرم

 . است افزار ارزیابی عملکرد کارکناننرمهای ارزیابی عملکرد کارکنان استفاده از یکی از کارآمدترین روش

ابز ارزیابی عملکرد کارکنان یک  نرماین سیستم  برای  ار  شناسایی ،  ثبت دقیق سوابق عملکرد کارمندافزاری مدرن است که 

 .طراحی شده است شناخت بهترین کارمندان و  های نیازمند به بهبود حوزه

 فرم ارزیابی عملکرد کارکنان افزارهای آنلاین زیادی برای سنجش عملکرد کارکنان وجود دارد که شامل چند  در حال حاضر، نرم

 :اند ازافزار ارزیابی عملکرد کارکنان عبارتشته شده هستند. مزایای نرماز پیش نو

 گیری دپارتمان منابع انسانی بهبود فرآیند تصمیم •

 گیری آگاهانه در مورد ادامه یا قطع همکاری با یک کارمند کمک به تصمیم •

 ای کارمند بهبود توسعه فردی و حرفه •

 کارمندان گیری کارآمد عملکرد اندازه •

 شناسایی راحت کارمندان مفید برای سازمان  •

 شناسایی نقاط ضعف و قوت کارمندان  •

 اطمینان از رسیدگی به مشکلات •

 کمک به رشد و عملکرد کارمندان •

این ارزیابی معمولاً شامل بررسی وظایف کاری   .کنندوکارها حداقل یک بار در سال کارکنان خود را ارزیابی میبیشتر کسب

 .ها با انتظارات استرمند و مقایسه آنمختلف کا

  شودباعث می  ارزیابی منظم .دارد حقوقافزایش  های مربوط به ارتقای رتبه، پاداش و  گیرینتایج ارزیابی نقش زیادی در تصمیم

رود را بهتر درک کنند، ارتباط بین مدیریت و کارمندان بهبود پیدا کند و کارمندان وظایف ها میکارمندان انتظاری که از آن

 .کاری خود را به خوبی بشناسند 

 :اجرای نظام ارزیابی عملکرد کارکنان به صورت گام به گام 

های کوچک تقسیم عملکرد کارکنان، بهتر است آن را به بخشبرای ایجاد یک سیستم یا نظام درست در راستای سنجش  

بندی مناسبی برای نظام ارزیابی  کنیم. سپس به صورت گام به گام هر بخش را به مرحله اجرا برسانیم. ما در این بخش تقسیم

 .ایمعملکرد کارکنان ارائه داده

http://karlib.com/blog/salary-of-the-ministry-of-labor/
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 . های ارزیابی عملکرد کارکنانگام اول( تنظیم فرم، شاخص و پرسش

های قبلی توضیح دادیم. پس در وهله اول یک فرم مناسب برای این کار طراحی کنید و این گام را به صورت کامل در قسمت

 .سپس سایر مراحل نظام ارزیابی عملکرد کارکنان را با توجه به آن پیش ببرید

اید، تدوین شود. به  مند در نظر گرفتهنکته مهم این است که فرم ارزیابی عملکرد پرسنل باید با توجه به هدفی که برای کار

عنوان مثال تصور کنید قصد دارید یکی از بازاریابان خود را به سمت مدیریت فروش برسانید. در نتیجه فرم سنجش عملکرد 

 .های او به سطح مدیریت برساندای تدوین شود که کم کم مهارتاو باید به گونه

 ارزیابی عملکرد کارکنان آغاز کنید گام دوم( بررسی را با توجه به فرم نظام 

بررسی کارمندان را به یک روز خاص موکول نکنید. علاوه بر اینکه موعد خاصی برای ارزیابی رسمی عملکرد کارکنان در نظر 

 .ها را بررسی کنید گیرید، به صورت غیر رسمی و در حین کار نیز آنمی

برا  این زمینه وجود دارد، آمادگی  ارزیابی عملکرد استنکته بعدی که در  از   .ی جلسه  به اطلاعاتی که  با توجه  بهتر است 

کارمند مورد نظر و عملکرد سالانه او در شرکت دارید، یک بررسی کلی انجام دهید. در واقع شما به عنوان مدیر سازمان نقش  

ها در جهت بهبود کمک کنید. نیک مربی را دارید. پس باید بازخوردهای به دست آمده را به کارمندان انتقال دهید و به آ

 :بنابراین لازم است با اطلاعات کامل وارد جلسه ارزیابی عملکرد شوید. هنگام بررسی به سه نکته مهم توجه کنید

اند را بررسی کنید. اگر مشکلی وجود دارد، برای حل آن  دلیل ضعف کارمندانی که نتیجه مطلوبی به دست نیاورده •

 .تمام تلاش خود را کرده اید اما اصلاح نشده، برای اخراج یا جریمه او اقدام نمایید اقدام کنید و اگر 

اگر کارمندی عملکرد خوبی دارد اما نیازی به تغییر پست او نیست، او را تشویق و با ارائه پاداش به او در حفظ عملکرد   •

 .خوبش کمک کنید 

های جدیدش صحبت و  را ارتقا دهید، با او درباره مسئولیتآل دارد و قصد دارید رتبه او  اگر کارمندی عملکرد ایده •

 .های لازم برنامه ریزی کنیدبرای ارائه آموزش

 .گام سوم( اطلاعات به دست آمده را تحلیل و مدیریت کنید

نیروهای کار مجموعه خود دارید. می از اعضا چه عملکردی داشتهاکنون شما اطلاعات بسیاری درباره  . است  دانید هر یک 

  برای  باید   اقداماتی  چه  که  کنید   مشخص  موضوع  این  به  توجه  با  توانیدمی  یعنی.  کنید  مدیریت  و   تحلیل  را  هاآن  توانیدمی   پس

های آینده به آنچه از اجرای نظام  ید و برنامه ریزیجد  استراتژی  چیدن   هنگام   باید .  دهید  انجام  خود   سازمان   عملکرد   بهبود

 .اید، توجه کنیدکارکنان به دست آوردهارزیابی عملکرد  

 : عملکرد کارکنان به آن توجه داشتنکاتی که باید در نظام ارزیابی  

های قبلی فرایند کلی ایجاد بهترین نظام ارزیابی عملکرد را گفتیم. اما نکاتی وجود دارد که حین انجام کار باید به در قسمت

 .ها توجه داشته باشیدآن

 .انتقاد کنید و بازخورد ارائه دهیدصادقانه  •

 .در کنار انتقاد، راهکاری برای حل مشکل نیز به کارمندان ارائه کنید  •
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بین آن • تا  نکنید  مقایسه  باهم  را  است کارمندان  نشودبهتر  ایجاد  ناسالم  رقابت  کارکنان   .ها  تکروی  باعث  مقایسه 

 .شود که به ضرر سازمان استمی

کنند یا بیان اشتباهی  زیابی کنید. برخی از کارفرمایان شخصیت کارکنان خود را بررسی میفقط عملکرد کارمندان را ار  •

کنی. حتی اگر کارمند  گویند: تو همیشه در مذاکره با مشتری سهل انگاری میدارند. به عنوان مثال به یک کارمند می

سعی کنید برای او مثال بزنید. یعنی  کند، باز هم بیان این موضوع بدین شکل اشتباه است.  همیشه سهل انگاری می

 .های رقابتی شرکت به او چیزی نگفتی بگویید: شما در مذاکره با آقای امینی، سهل انگاری کردی و درباره مزیت

ها را به دست آورید و از آن در راستای بهبود و پیشرفت  با کارمندان خود مذاکره کنید تا بتوانید دلیل ضعف یا قوت آن •

 .داستفاده کنی 

گیرد. یعنی در این مرحله شما اطلاعات لازم را از عملکرد نیروهای مدیریت عملکرد کارکنان در مرحله بعد از ارزیابی قرار می 

ها در سازمان خود تغییراتی ایجاد کنید.  اید. اکنون باید با توجه به نتایج بررسیاید و تحلیل کردهسازمان خود به دست آورده

 .های جدیدی را به کارکنان آموزش دهیدد منابع جدیدی به سازمان خود اضافه کنید یا مهارتمثلا شاید لازم باش 

تر هدف نهایی مدیریت عملکرد کارکنان این است که در ارزیابی بعدی نتایج بهتری مشاهده کنید و به اهداف سازمانی نزدیک  

 شود، عبارتند از؛ می شوید. سایر اهدافی که برای مدیریت عملکرد کارکنان در نظر گرفته 

 ایجاد انگیزه بیشتر برای عملکرد بهتر کارمندان  •

 انواع فرهنگ سازمانی تقویت  •

 های لازم به اعضای مجموعه ارتقای سطح رفتارهای فردی در سازمان و ارائه آموزش •

 هاپیدا کردن افرادی که عملکرد خوبی دارند و ارتقای سمت یا تشویق آن •

 ها در جهت بهبود یا اخراج در صورت لزوم پیدا کردن افرادی که عملکرد ضعیفی دارند و کمک به آن •

 های تعیین شده های نیروهای انسانی در راستای رسیدن به اهداف و اجرای استراتژیاستفاده از تمام قابلیت •

 ارزیابی عملکرد سالانه در مقابل ارزیابی عملکرد مستمر 

لانه،  ها مشهود است. در ارزیابی عملکرد سا تفاوت اولیه بین ارزیابی عملکرد سالانه و ارزیابی عملکرد مستمر از نام آن

شود. مدیر، عملکرد کارمند را بر اساس معیارهای از پیش تعریف شده، عملکرد یک کارمند در طی یک سال گذشته ارزیابی می

کند و در نهایت مدیر و غیره را ارائه می  ها، میزان رشد ستاوردها، مشارکتکند. کارمندان دهای ارتباطی ارزیابی میو مهارت

  .مناسب برای کارمند ایجاد کند آوری کرده تا یک نقشه راههای کارمند و جزئیات دیگر را جمعنگرانیبازخورد، 

ها از دست برود. به آوری این دادهاحتمال زیادی وجود دارد که برخی از اطلاعات حیاتی برای پوشش دادن در هنگام جمع

 های آورند. با این حال، یافتهتر روی میتر و راحتیوسته پیچیدهها به یک سیستم ارزیابی عملکرد پهمین دلیل است که شرکت

SHRM   رود. برخلاف سیستم سنتی دهد که ارزیابی عملکرد سالانه به آرامی اما مطمئناً از بین مینیز نشان می  2021در سال

مل بازخورد به موقع، جلسات بررسی آوری شده نیازی ندارد. در عوض، شاهای جمعارزیابی سالانه، برای بررسی عملکرد به داده

 .های کاری استهای احتمالی بهبود و اولویتمنظم، بحث در مورد زمینه

کند که مدیر و منبع از همان ابتدا در یک صفحه قرار دارند. همچنین به ای در یک زمان تضمین میاین رویکرد یک مرحله

های به موقع عملکرد به  و از آن به نفع شرکت استفاده کنند. بررسیکند تا از پتانسیل هر منبع بهره ببرند  ها کمک میآن

https://www.dekami.com/%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
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دهد تا در  ها آزادی عمل کافی میاند. اینکار به آندهد که بدانند کجا برتر هستند و کجا عقب ماندهکارمندان این امکان را می

 .صورت نیاز برای بهبود بیشتر، اصلاحات لازم را انجام دهند

 د کارکنان چگونه است؟سیستم ارزیابی عملکر

به عنوان راهی برای پیشرفت کارمندان در حرفه خود   (HR) های منابع انسانیمعمولاً توسط بخش ارزشیابی عملکرد کارکنان

 .دهندها در مورد عملکرد شغلی خود به افراد بازخورد میشوند. آنطراحی می

هایی مانند افزایش حقوق و توانند مشوقها میهستند که از آن  ها دارای مجموعه محدودی از منابع مالیاز آنجایی که شرکت

کنند  ها فراهم میها راهی را برای شرکتکند. آنها را اعطا کنند، ارزیابی عملکرد به تعیین نحوه تخصیص آن کمک میپاداش

بر اساس آن به کارکنان با عملکرد    ها بتواننداند تا شرکتتا تعیین کنند کدام کارمندان بیشترین کمک را به رشد شرکت داشته

 برتر خود پاداش دهند.  

 :ارزیابی عملکرد  دیگر  مزایای

های های بسیاری دارد. مزیتبرد است که هم برای مدیران و هم برای کارکنان مزیت-ارزیابی کارکنان در سازمان فرایندی برد 

توانند بررسی کنند وضعیت سازمان چگونه است و فهمند و میمیاین روش برای مدیران این است که پتانسیل نیروهایشان را  

 .اندازهای تعیین شده دست پیدا کنندتوانند به چشمچه زمانی می

ریزی کنند و هرکدام از افراد را در موقعیت ها برنامهتوانند برای آموزش آنهای کارکنان میها و قوتمدیران با توجه به ضعف

کند، ها کمک میهایی که باید درباره سازمان بگیرند هم به آنرند. اطلاع از عملکرد کارکنان در تصمیمشغلی مناسب به کار بگی

 .توان او را اخراج کردتری دارد و میدانند کدام نیرو عملکرد ضعیفمثلا اگر نیاز به تعدیل نیرو داشته باشند، می

گیرند، برای بهتر اند، پاداش میو مطابق با کارهایی که انجام داده  شودبینند عملکردشان بررسی میکارمندان هم زمانی که می

های توانند در موقعیتشود، میهای کارکنان در این فرایند کشف میکنند. زمانی که استعدادها و توانمندیبودن تلاش می

 .متناسب با این استعدادها فعالیت داشته باشند و رشد کنند

 

 :ای و کارآمد چند مزیت بزرگ داردبه صورت حرفه کارکنانتحلیل ارزیابی  

 .رود را بهتر درک کنندها میکند انتظاری که از آنبه کارمندان کمک می .1

 .دهدها را افزایش مینفس آنموجب قدردانی از عملکرد خوب کارمندان شده و در نتیجه اعتمادبه .2

 .کنداهم میهای آتی را فرریزیاطلاعات موردنیاز برای برنامه .3

 .شودباعث تسهیل شدن تغییر سازمانی می .4

 .شود باعث تشویق و افزایش انگیزه کارمندان می .5

 .کند فرصت درک بهتر نقاط ضعف و قوت کارمندان را برای مدیر فراهم می .6

 .کندبازخورد مفید در مورد نحوه بهبود عملکرد در آینده را برای کارمند فراهم می .7

 .ریزی کنندکند در مورد آینده کارمند برنامهمیبه مدیر و کارمند کمک  .8
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افزایش  و    پاداش ، ارتقای رتبه  در مورد  گیریتصمیم  کند که به  ارزیابی عینی بر اساس معیارهای استاندارد فراهم می .9

 کند کمک می حقوق

یکی از مهمترین کار هایی است که هر شرکتی باید برای آن وقت بگذارد زیرا که   طراحی سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان

گذاری برای شرکت است که با مزایای  یک سرمایه (پرسنل  فرآیند ارزیابی عملکرد کارکنان )ارزیابی عملکردشود که    گفته می

 :زیر همراه است

  :ارتقاء

 .های ارتقاء را برای کارمندان کارآمد ارائه کنند کند تا برنامهارزیابی عملکرد به سرپرستان کمک می

  :غرامت

بندی شایستگی از طریق ارزیابی  بههای پاداش برای کارمندان مشخص شود. رتکند تا بستهکمک می  ارزیابی عملکرد کارکنان 

های جبرانی که شامل پاداش، نرخ  کند به یک عملکرد ارزش بدهد. بستهعملکرد امکان پذیر است. ارزیابی عملکرد سعی می

  .ها است به ارزیابی عملکرد بستگی دارد ها و پیش نیازحقوق بالا، مزایای اضافی، کمک هزینه

  :توسعه کارکنان 

های آموزشی را تنظیم کنند. این امر به ها و برنامهکند تا سیاستک ارزیابی عملکرد به سرپرستان کمک میرویه سیستماتی 

 .کند تا بتوان مشاغل جدید را برای کارکنان کارآمد طراحی کرد تجزیه و تحلیل نقاط قوت و ضعف کارکنان کمک می

  :ارتباطات

کار  و  بین کارکنان  ارتباط مؤثر  را میبرای یک سازمان،  ارتباط  ارزیابی عملکرد،  از طریق  بسیار مهم است.  به  فرمایان  توان 

 :های زیر جستجو کردروش

توانند مافوق را  های زیردستان را درک کرده و بپذیرند. زیردستان نیز میتوانند مهارتاز طریق ارزیابی عملکرد، کارفرمایان می

 .دها اعتماد و اطمینان ایجاد کنندرک کنند و در آن

  :انگیزه

ابزار انگیزشی عمل می توان کارایی یک فرد را در می  ارزیابی عملکرد کارکنان کند. از طریق  ارزیابی عملکرد به عنوان یک 

کند تا  دهد تا شغل بهتری داشته باشد و به او کمک میصورت دستیابی به اهداف تعیین کرد. این به خوبی به فرد انگیزه می

 ده بهبود بخشد.  عملکرد خود را در آین

 :های ارزیابی عملکرد کارکنان آینده روش

های ارزیابی کارکنان را برای ارزیابی میزان  کند که فرآیندمعمولاً بخش منابع انسانی یک سازمان از رهبرانی پشتیبانی می

 .کند پشتیبانی میها را افزایش دهد،  تواند شانس موفقیت آنمشارکت کارکنان با کارشان و اینکه چه چیزی می

http://karlib.com/blog/making-decision/
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های ارزیابی قدیمی کیفیت نتایج مورد نیاز یک سازمان  با این حال، با پیشرفت سریع فناوری منابع انسانی در دسترس، روش

 :های زیر را در نظر بگیریددهند. یافتهسازی موفقیت خود ارائه نمیرا برای بهینه

کنند که بررسی درصد از رهبران منابع انسانی فکر نمی 45:شودیهای سنتی ارزیابی عملکرد استفاده م هنگامی که از روش

 عملکرد سالانه ارزیابی دقیقی برای کار کارکنان باشد.  

  .کنند دهند، به ترک شغل خود فکر میدرصد از کارگران در صورت داشتن مدیرانی که بازخورد عملکرد ناکافی ارائه می 24

 .شودانسانی صرف بررسی دستی عملکرد می ساعت توسط مدیران منابع  210هر سال تا 

 :شودهای مدرن ارزیابی عملکرد استفاده میبا این حال، زمانی که از روش

   .درصد سودآوری بیشتری نشان دادند 9. 8مدیرانی که در مورد نقاط قوت خود بازخورد دریافت کردند، 

ها هایی است که کارکنان آنکمتر از شرکت  رخ گردش مالی کنند، نسازی میههایی که بازخورد منظم کارکنان را پیادشرکت

 .کنندبازخورد ناکارآمد یا بدون بازخورد دریافت می

 کنند.  کنند، در شغل خود احساس رضایت میدرصد از کارکنانی که بازخورد دقیق و ثابتی دریافت می 68

 متن کامل قانون مدیریت خدمات کشوری

کمیسیون مشترک   1386تبصره در جلسه مورخ هشتم مهر ماه  106ماده و  128مل بر قانون مدیریت خدمات کشوری مشت

قانون اساسی تصویب گردید    85رسیدگی به لایحه مدیریت خدمات کشوری مجلس شورای اسلامی طبق اصل هشتاد و پنجم  

ئید شورای نگهبان رسید و در  به تا  18/7/1386و پس از از موافقت مجلس با اجرای آزمایشی آن به مدت پنج سال، در تاریخ  

 ای از سوی رئیس مجلس به دولت ابلاغ گردید. جهت اجرا طی نامه 25/7/86تارخ 

 

 کشوری  خدمات مدیریت قانون

  تعاریف

  قانون   موجب  به   و  دارد   عهده   بر  را   دولت   اهداف   از   هدف   چند   یا   یک  تحقق   که   است   مشخصی   سازمانی  واحد :  وزارتخانه  - 1  ماده 

  .گردد  می اداره وزیر  توسط  و شود  می یا شده ایجاد

استقلال حقوقی،    داشتن  با  و  شود  می  یا  ایجادشده  قانون  موجب  به  که  است  مشخصی  سازمانی  واحد:  دولتی  مؤسسه  -2ماده

 بخشی از وظایف و اموری را که بر عهده یکی از قوای سه گانه و سایر مراجع قانونی می باشد انجام می دهد. 

 .شودمی شناخته دولتی  مؤسسه حکم  در است شده  برده نام  اساسی  قانون  در که  هایی سازمان  کلیه

ی است که دارای استقلال حقوقی است و با تصویب مجلس  مشخص  سازمانی  واحد:  غیردولتی  عمومی  نهاد   یا  مؤسسه  -3ماده

بع غیردولتی تأمین گردد و عهده شورای اسلامی ایجاد شده یا می شود و بیش از پنجاه درصد بودجه سالانه آن از محل منا

 دار وظایف و خدماتی است که جنبه عمومی دارد. 

های دولت به موجب سیاست برای انجام قسمتی از تصدی  قانون  موجب  به  که  است  اقتصادی  بنگاه:  دولتی  شرکت  -4ماده

های کلی اصل چهل و چهارم قانون اساسی، ابلاغی از سوی مقام معظم رهبری جزو وظایف دولت محسوب می گردد ایجاد و  

نه ها، بیش از پنجاه درصد سرمایه و سهام آن متعلق به دولت می باشد. هر شرکت تجاری که از طریق سرمایه گذاری وزارتخا

های دولتی منفردا یا مشترکا ایجاد شده مادام که بیش از پنجاه درصد سهام آن منفردا یا مشترکا  مؤسسات دولتی و شرکت

  متعلق به واحدهای سازمانی فوق الذکر باشد شرکت دولتی است.
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نین و مقررات عمومی بر  اقو شمول که  هایی شرکت کلیه بر شده ذکر قانون  این در  که دولتی«  های »شرکت احکام  -3تبصره

  آنها مستلزم ذکر یا تصریح نام است نیز اعمال خواهد شد.

  و  دولتی  های  شرکت  غیردولتی،  عمومی  نهادهای  یا   مؤسسات  دولتی،  مؤسسات  ها،  وزارتخانه  کلیه:  اجرایی  دستگاه  -5ماده

یل شرکت ملی نفت ایران، سازمان گسترش  قب  از  است  نام   تصریح  یا  و  ذکر  مستلزم  آنها  بر  قانون  شمول  که هایی  دستگاه  کلیه

 های دولتی، دستگاه اجرایی نامیده می شوند.و نوسازی صنایع ایران، بانک مرکزی، بانکها و بیمه

  مسئولیت   و  وظایف  انجام  برای  اجرایی  های   دستگاه   سازمانی  ساختار   در   که   جایگاهی   از  است  عبارت :  سازمانی  پست  - 6ماده

های ثابت صرفا برای مشاغل حاکمیتی که ی تصدی یک کارمند در نظر گرفته می شود. پستبرا  و   بینی   پیش   مشخص   های

  جنبه استمرار دارد ایجاد خواهد شد.

  صلاحیتدار مقام  قرارداد یا  و  حکم  موجب  به  مربوط  مقررات   و  ضوابط   اساس   بر  که است  فردی: اجرایی  دستگاه  کارمند  -7ماده

 ته می شود. پذیرف خدمت به اجرایی دستگاه   یک  در

 محدودیت  بدون   آن   منافع   و   است  کشور  حاکمیت   و  اقتدار   موجب  آن   تحقق  که   است   اموری   از   دسته  آن:  حاکمیتی  امور   - 8ماده

  .شود  نمی   دیگران  استفاده   برای  محدودیت   موجب  خدمات   نوع  این   از   مندی   بهره  و   گردیده  جامعه   اقشار   همه  شامل

 

 :ورود به خدمت -فصل ششم 

ود به خدمت و تعیین صلاحیت استخدامی افرادی که داوطلب استخدام در دستگاههای اجرائی می باشند براساس  ور  - 41  ماده

 شود. مجوزهای صادره، تشکیلات مصوب و رعایت مراتب شایستگی و برابری فرصتها انجام می

 : از عبارتند اجرائی دستگاههای  در استخدام عمومی شرایط  - 42 ماده

سن بیست سال تمام و حداکثر چهل سال برای استخدام رسمی و برای متخصصین با مدرک تحصیلی   حداقل تنداش  -الف

 دکتری چهل و پنج سال.

  .ایران تابعیت داشتن   -ب

  .مردان برای قانونی معافیت  یا  ضرورت  دوره  خدمت  انجام -ج

  .مخدر مواد و دخانیات  به اعتیاد عدم   -د

  .موثر جزائی محکومیت سابقه  نداشتن  -ه

  پیش آنها احراز  شرایط در  همتراز مدارک که  مشاغلی  برای) همتراز مدارک یا و دانشگاهی تحصیلی مدرک بودن دارا  -و

  (.است شده بینی

  پیشنهاد   با که  اینامه آئین براساس شوندمی استخدام که  کاری   انجام برای توانایی و روانی و جسمانی  سلامت  داشتن  -ز

  رسد.یران میوز هیات  تصویب به سازمان 

  .ایران اسلامی  جمهوری  اساسی  قانون در  شده  شناخته  ادیان از یکی یا اسلام مبین  دین به اعتقاد  -ح

  .ایران اسلامی جمهوری اساسی  قانون  به التزام -ط

  خواهد انجام  خود  خاص مقررات و قوانین حسب  خارجی  اتباع خدمت مدت و حقوق تعیین و موقت گیری  کار به -تبصره

  ت.داش

  شرایط  بر علاوه شرایطی  خود عمل  مورد  قبلی  مقررات و قوانین  در که  صورتی در  توانندمی اجرائی دستگاههای  - 43 ماده

  .دهند قرار  عمل ملک را  آن باشند، داشته قانون این  42 ماده

ور عمومی نشر آگهی  ط به که  عمومی امتحان  در شدن پذیرفته از  پس  اجرائی دستگاههای در   افراد گیری  کار به - 44 ماده

گردد و نیز امتحان یا مسابقه تخصصی امکانپذیر است. دستور العمل مربوط به نحوه برگزار امتحان عمومی و تخصصی به  می

  رسد.تصویب شورای توسعه مدیریت می

  .پذیرد می انجام ذیل  روش دو به اجرائی دستگاههای  در استخدام  قانون،  این تصویب تاریخ از - 45 ماده



64 
 

  استخدام رسمی برای تصدی پستهای ثابت در مشاغل حاکمیتی. - لف ا

  .معین مدت برای و  سازمانی پستهای  تصدی برای پیمانی استخدام -ب

  را  آزمایش دوره یک رسمی خدمت  به ورود  از قبل   نمایندمی کسب را  رسمی  استخدام به ورود شرایط  که  کسانی  - 46 ماده

هند نمود و در صورت احراز شرایط ذیل از بدو خدمت جزء کارمندان رسمی منظور  خوا طی  باشد می سال سه  آن مدت که

  خواهند شد:

  پستهای   اختیارات و  وظایف از بخشی یا  تمام انجام برای دولتی  غیر موسسات  و  شرکتهای کارمندان کارگیری به - 47 ماده

دمات کارمندان این گونه شرکتها و موسسات  خ از  استفاده و باشدمی ممنوع عنوان هر تحت اجرائی  دستگاههای سازمانی 

  این قانون امکانپذیر است. 17صرفا براساس ماده 

  گردند:کارمندان رسمی در یکی از حالات ذیل از خدمات در دستگاه اجرائی متنزع می - 48ماده 

  .ربط ذی  قوانین  طبق کلی  افتادگی کار از  یا و بازنشستگی  -

  .استعفا -

بازخریدی به دلیل کسب نتایج ضعیف از ارزیابی عملکرد کارمند در سه سال متوالی یا چهار سال متناوب ) براساس آئین   -

  رسد(.ای که با پیشنهاد سازمان به تصویب هیات وزیران مینامه

  .122 ماده براساس به خدمت  آماده -

  .ربط ذی  قانونی مراجع احکام  موجب به انفصال یا اجاخر -

گردند در مدت انفصال اجازه استخدام و یا هر  که به موجب احکام مراجع قانونی از خدمت منفصل می  کارمندانی -1 تبصره

  گونه اشتغال در دستگاههای اجرائی را نخواهند داشت.

  دستگاه   همان در  مجدد اشتغال گونه  هر یا  و استخدام اجازه گردند،می اخراج اجرائی دستگاه از  که  کارمندانی -2 تبصره

  ا نخواهد داشت.ر اجرائی

  :باشدمی ذیل  شرایط تحقق  به منوط  پیمانی کارمندان  داد  قرار  تمدید - 49 ماده

  .کارمندان سازمانی  پست استمرا -

  .کارمند  خدمات از  رضایت و  عملکرد ارزیابی  از مطلوب  نتایج  کسب -

  .رجوع ارباب و مردم  رضایت  جلب -

  رد تصدی.مو شغل زمینه   در تخصصی  و  علمی  سطح ارتقاء -

  .شد خواهد عمل مربوط مقررات و قوانین مطابق پیمانی  کارمندان با  داد قرار  تمدید عدم صورت  در  -تبصره

  .بود خواهند مربوط مقررات  و قوانین مطابق بیکاری  بیمه مزایای از  استفاده مشمول کارمندان، - 50 ماده

های پنج ساله تعیین  ایت فصل دوم این قانون در برنامهرع  با  اجرائی دستگاههای استخدام  مجوزهای مجموع -  51 ماده

  ها و موسسات دولتی با پیشنهاد سازمان به تصویب هیات وزیران می رسد.گردد و سهم هر یک از وزارتخانهمی

 سازی مدیریت عملکرد موانع پیادهیکی از  خطای انسانی 

 شود می   زیابی عملکرد که موجب کاهـش اثر بخشـی و اعتماد کمتر به فرآیند ارزیابیمدیران باید از اشتباهات رایج در ار 

جنبه مثبت از عملکرد کارمند را چنان برجسته    که در اثر آن مدیر یک است  بیانگر نوعی ارزیابی    ،  خطای هاله ای.کنند  اجتناب

 .های کاری وی تحت الشعاع آن قرار می گیردسازد که سایر جنبهمی

الی” ارزیابی می  ها را “ع صورتی غیر اصولی سایر جنبه  به  سپس و  نمایدمی  ارزیابی  “عالی”  را  کارمند کار”  “کیفیت مثلاً ، مدیر  

 .کند در حالی که ممکن است سایر جنبه های کار وی فقط “خوب “یا “متوسط” باشند
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ضعیف” ارزیابی می کنند و سپس آن را به سایر “عکس این حالت زمانی نیز اتفاق می افتد که مدیران یک جنبه از عملکرد را  

 .جنبه ها تعمیم می دهند

ای،  دیریت عملکرد، ممکن است در ارزیابی کارکنان خطاهای انسانی )شامل خطای هالهحتی با وجود آموزش مجریان فرایند م 

گیری، خطای تمایل به مرکز و خطای تأخر( رخ بدهد. این خطاها در پایان منجر به نارضایتی  خطای سختگیری، خطای سهل

 .شود کارکنان از کل فرایند می

های  از جمله دلایلی که به بروز این خطاها در ارزیابیت .  ی شده اسهای عملکرد شناسایچندین خطای معمول در ارزیابی

های ارزیابی ضعیف، بکارگیری تکنیکهای پر توان به: طراحی ضعیف سیستم ارزشیابی، بکارگیری ملاکانجامد میعملکرد می

   .عملکرد است ،اشاره کردزحمت و طاقت فرسا و موقعی که به شکل درآوردن سیستم مهمتر از جوهر و اصل ارزیابی 

 های ارزشیابی عملکرد شامل: خطاهای شناسایی شده بالقوه در سیستم

o ارزیابی.  استانداردهای 

o ای.هاله اثر  

o خشنونت. یا  گیری آسان   

o مرکز. به گرایش   

o رویدادها.  تازگی 

o مقابله یا کردن برابر.   

o است.   ( قالبی تصور یا  من به  شبیه)  شخصی گیریجهت و 

 در ادامه برخی از مهمترین خطاها توضیح داده شده است.

 : استانداردهای ارزیابی

ارزشیابی کارکنان وجود  دهد که تفاوتهای ادراکی در معنی و مفهوم کلمات بکار گرفته شده در  این مشکل هنگامی رخ می

 .[10]داشته باشد. بنابراین، خوب، دقیق، ارضاء کننده و عالی ممکن است برای ارزیابان متعدد معانی متفاوتی داشته باشد

 :ایاثر هاله

ی کلیت موضوع یا پدیده  یکی از خطاهای ادراکی است که فرد درباره (Halo effect)ای    سوگیری اثر هاله ای یا خطای هاله

 . کندگیری میای خیلی سریع قضاوت و نتیجه

ای  ای هالهخط .  است  عملکرد   ارزیابی  در   ای عمده  مسئله   کارکنان   بندی درجه  در   ای هاله  اثر  خطای   که  است   این   بر  عقیده 

شود و ارزیاب براساس احساس و عقیده  افتد که ارزیابی چندین بعد از عملکرد فرد به یک ارزیاب واگذار میموقعی اتفاق می

فاق بیفتد به این معنی که احساس اولیه تواند ات پردازد. این خطا هم در جنبه منفی و هم مثبت میکلی خودش به ارزیابی می

 . های بسیار خوب یا بسیار بد باشدتواند دلیل ارزیابیمی

https://www.nipna.ir/fa/newsagency/18013/%D8%AE%D8%B7%D8%A7%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%88%D9%87-%D8%AF%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C#_ftn8
https://www.nipna.ir/fa/newsagency/18013/%D8%AE%D8%B7%D8%A7%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%88%D9%87-%D8%AF%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C#_ftn10
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 دهد و بر تجزیه و تحلیل عملکرد کارکنان، مدیریت و به طور کلی تجارت تأثیر منفی می  ای اغلب در مشاغل رخ می اثر هاله

تجارت را بر کل کسب و کار تعمیم دهد یا ویژگی خوب یک مدیر یا کارمند را  تواند موفقیت یک جنبه از   گذارد. اثر هاله می

 .با فرض اثربخشی کامل آن مدیر یا کارمند تعمیم دهد

تواند باعث شود که شما اشتباه را ناشی از یک ویژگی خاص یک کسب و کار، مدیر یا کارمند که   ای می برعکس، اثر هاله  

نید. به عبارت دیگر، عملکرد شرکت نحوه درک ما از استراتژی تجاری شرکت، رهبران، کارمندان، شد، بدا زمانی عالی قلمداد می

کنیم، ممکن دهد. در حقیقت، برخی از مواردی که ما به عنوان “علت” عملکرد درک می فرهنگ و سایر عناصر را شکل می

 .است واقعا “نتیجه” عملکرد باشند

 گیری آسان گیری یا سخت

گیری در خصوص عملکرد بپردازد. عینی بودن برای هر شخصی لکرد نیازمند اینست که ارزیاب بطور عینی به نتیجهارزیابی عم

های رنگی خاص خود را دارند. در نتیجه نگرند، عینک مشکل است. ارزیابان ، هنگامی که بطور عینی به افراد زیردست خود می

 .در ارزشیابی افراد زیردستشان اتفاق افتدخطای ارزیابی آسان گیری یا سخت گیری ممکن است 

 مرکز  به گرایش 

های میانه را مدنظر قرار دهد. های بالا یا پایین اجتناب کند و نمرهافتد که ارزیاب در استفاده از نمرهاین خطا موقعی اتفاق می

فایده است و تمایز بین  ابی کردن اغلب بیای ارزیدهد. این نوع میانهمدنظر قرار می  7تا    1را برای مقیاس    4بطور مثال، نمره  

 دهد. افراد زیردست را مدنظر قرار نمی

 تازگی رویدادها 

های ارزیابی چهارچوب زمانی رفتار ارزیابی شده است. ارزیابان اغلب رفتارهای گذشته را نسبت به  یکی از مشکلات سیستم

شوند نه میانگین  نتایج رفتار چند هفته گذشته خود ارزیابی می  کنند. لذا افراد براساسرفتار در حال حاضر کارمند فراموش می

 . ماهه خود 6رفتار 

 خطای برابر کردن یا مقابله 

بایست لحاظ شود، ارزیابی یک کارمند بدون توجه به عملکرد سایر کارکنان هایی که در ارزیابی عملکرد میاز جمله تکنیک 

هایی که به سایر افراد داده قرار گیرد، در این صورت خطای  تأثیر نمره  است. اگر یک سرپرست در ارزیابی یک کارمند تحت

 . مقابله اتفاق افتاده است

 جهت گیری شخصی )شبیه به من یا تصور قالبی( 

گیری شخصی، جانبداریها، گرایشات و گیری شخصی از سوی سرپرست. منظور از جهتاین خطا مربوط است به اعمال جهت

ناخودآگاه تصمیم  های شخص استپیش داوری تأثیر قرار میگیریکه آگاهانه یا اغلب  را تحت  او  وقتی که های  دهد. مثلاً 

 . کند و بر عکسارزیاب عملکرد کسانی را که دارای صفات و خصوصیاتی شبیه خودش باشند بالاتر از سطح واقعی ارزیابی می
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 سخن پایانی

ها از ارزیابی عملکرد استفاده های اخیر به شدت افزایش یافته است. شرکت، در سالارزیابی عملکرد کارکنان قدرت فناوری  

اند، پیشرفت را بررسی کنند و به کارگرانی  هداشت رشد شرکتکنند تا مشخص کنند کدام کارمندان بیشترین کمک را در  می

ها بررسی از بالا  ترین آنهای بالایی دارند، پاداش دهند. اگرچه انواع مختلفی از بررسی عملکرد وجود دارد، اما رایجکه دستاورد

 .کندبه پایین است که در آن مدیر گزارش مستقیم خود را بررسی می

های مالی آن هم به صورت سالی یکبار که رویکرد رایج ها و تنبیهتاکید زیاد روی پاداش های ارزیابی عملکرد سنتی با سیستم

در مقابل   .باشدها در آینده میهای ایرانی است، موضوعی است که سد راه بهبود عملکرد کارکنان و رشد آن بسیاری از سازمان

د عملکرد و توسعه، کارکنان را آماده پاسخگویی به طراحی سیستم مدیریت عملکرد بر مبنای گفت و گوهای منظم در مور

 .نمایدنیازهای سازمانی جهت رقابتی بودن در حال و آینده می

های  بکارگیری سیستم مدیریت عملکرد با رویکرد نوین و با تاکید بر نگاه انسانی و با هدف بهبود عملکرد و توسعه در سازمان

منظ  گفتگوهای  انجام  بر  تاکید  و  ارزیابیایرانی  به  منجر  کارکنان  عملکرد  مدیریت  تماس طی چرخه  نقاط  قالب  در  های  م 

کند  دهد و به کارکنان کمک میشود، فرصت یک سنجش کلی را در اختیار کارکنان قرار میتر، گفتگوهای معنادارتر میمنظم

 .را کجا متمرکز نمایندهای کلیدی دارند و تلاش برای توسعه خود اولویت بندی کنند. یاد بگیرند چه قوت

 .به بررسی منظم عملکرد شغلی یک کارمند و مشارکت کلی در یک شرکت اشاره دارد ارزیابی عملکرد کارکناناصطلاح 

 .شودهمچنین به عنوان بررسی سالانه، بررسی یا ارزیابی عملکرد، یا ارزیابی کارکنان عملکرد پرسنل شناخته می

ها  کنند تا به کارمندان بازخورد بزرگی درباره کارشان بدهند و افزایش حقوق و پاداشاده میها از ارزیابی عملکرد استف شرکت

ها، سالانه،  توانند در هر زمانی انجام شوند، اما معمولاً این ارزیابیها میهای پایان کار را توجیه کنند. آنو همچنین تصمیم

 .نیمه سالانه یا فصلی هستند

کنند تا مشخص کنند کدام کارمندان بیشترین کمک را در رشد شرکت  رد کارکنان استفاده میها از ارزیابی عملکشرکت

 .اند، پیشرفت را بررسی کنند و به کارمندانی که دستاوردهای بالایی دارند، پاداش دهندداشته

فرآیند  ات بهتری در توانند تصمیم ها میها با کمک سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان و تحلیل ارزیابی عملکرد آنشرکت

 .بگیرند و کیفیت آن را افزایش دهند جذب و استخدام

 .و آینده بهتر برای سازمان است کارمندان منابع انسانیبه معنای دردسر کمتر برای  استخدام کارمندان مناسب

 نتیجه گیری:

  برنامه که  است لازم  بنابراین.  دارد   خود عملکرد  مدیریت سیستم نقص  و عیب بی  طراحی از اطمینان   به نیاز  سازمان  یک-

 .  کند  ممیزی را  بندی رتبه  و  کرده  راستا  هم  را  سازمانی و  فردی  های هدف ،  داده  انجام دقت با را اجرا

ه عنوان حامیان این فرایند به مشارکت طلبیده و آنها را در ایجاد فرهنگ باز در  ب را خود رهبران باید ها سازمان  -

 .  کنند تشویق ملاحظه  و فکر  با توام های  ارزیابی و   بازخورد دادن    راستای

https://www.freshbooks.com/hub/leadership/evaluate-an-employee
http://karlib.com/blog/hiring-human-resources/
http://karlib.com/blog/hiring-human-resources/
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د  عملکر  مدیریت درآوردن  اجرا به برای  لازم  های آموزش و  شهامت از  مدیران که  کنند حاصل اطمینان  باید  ها  سازمان-

 برخوردارند .

  افراد شناسایی به باید سیستم  این  سازی پیاده برای و شود شناخته  ها سازمان اصلی روش عنوان به باید عملکرد  مدیریت-

 .   بپردازند

 پیشنهادات : 

. با مبنا قرار دادن اطلاعات عملکرد حاصله از سیستم مدیریت عملکرد توسط مدیران در تصمیم گیری و انجام اقدامات   1

روزانه ، می توان کیفیت خدمات  اصلاحی و هم چنین تشویق کارکنان به استفاده واقعی از اطلاعات عملکرد در انجام فعالیت 

 کل را بهبود بخشید . 

. بررسی مداوم امور سازمانی و از جمله معقوله رفتاری سازمان و انجام اصلاحات و تعدیلات لازم بر اساس اطلاعات عملکرد   2

 ، می تواند بهبود کیفیت رفتار کارکنان با مشتریان سازمان را موجب گردید 

ین سطوح بالا و پایین سازمان و تسهیم دانش و اطلاعات بین واحدهای مختلف سازمانی باعث بروز  . وجود ارتباط مستمر ب 3

شدن اطلاعات افراد سازمان می گردد و لذا تصمیماتی که کارکنان در هنگام انجام مبادلات با مشتری اتخاذ می نمایند و  

 ( ارتقا خواهد یافت .  نحوه خدمت رسانی به آنها ) از نظر زمان ، دقت و صحت مبادله ای 

  را ها  کاری  موازی و ها  فعالیت  انجام در  تداخل ،  ها مسئولیت  و  وظایف در   ابهام وجود عدم  و   . ساختار مسئولیت مشخص 4

  کیفیت  و  نمایند عمل   در مبادلات خود با مشتریان ، صحیح تر و دقیق تر  کارکنان  که  شود می  موجب و  داده  کاهش

 .  دهند  ارتقا  را خدمات 

  مثمر   رفتاری  کیفیت  بعد بهبود در  تواند می   سازمانی مسئولیت  و  وظایف دقیق   تعیین خصوص به  ساختاری عوامل  . 5

  مواجه کمتری  ابهام با روزانه  های  در انجام فعالیت کارکنان   ،  سازمانی های  مسئولیت و وظایف تصریح با .  شود  واقع ثمر

  با آنها  برخورد شیوه و رفتار  ، گذارد  می مثبت تاثیر کارکنان بین داخلی   روابط بر که  این بر علاوه امر این  لذا و شده

  رضایت که  دادند نشان   آنتونی مانند محققان  از  برخی  اینکه خصوص به بخشید  خواهد بهبود  نیز را مشتریان 

 .  گذارد می  تاثیر مشتری رضایت  بر  کارکنان
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 چارت ارزیابی عملکرد: 
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سطح استان  -1400    عمومی ارزیابی عملکرد سالشیوه نامه امتیازدهی شاخص های   

امورمدیریت عملکرد و ارتقای فرهنگ سازمانی   

 325امتیاز:   3تعداد نماگر:  نحوه ارائه خدمات دستگاه و سهولت استفاده :  شاخص اول  

 های مختلف ارائه خدمات دولتی )نظیر میزخدمت حضوری، الکترونیکی و ترکیبی( و سنجش کیفیت ارائه خدمات. ارزیابی نحوه ارائه خدمات از طریق کانالتعریف شاخص: 

یسـتم  چند  یا یک  فرآیندهای نتیجه  تعریف خدمت:خدمت تفاده  با  و  اسـت( حقوقی  یا حقیقی)اشـخاص  به تحویل  قابل که  اسـت  متعامل  سـ ازمان  اختیار در  منابع از اسـ  اشـخاص  نیاز  رفع  یا  ارزش یک  ایجاد  برای  سـ

   .گرددمی ارائه  و تولید

 25امتیاز:   وجود اطلاعات و قابلیتهای خاص در تارنمای دستگاه: 1نماگر 

بایست در پرتال دستگاه  قرار داده شود. فهرست دستگاه و همچنین رعایت الزامات سازمان ملل متحد میهایی که به منظور سهولت دسترسی شهروندان به تارنما و اطلاعات موردنیاز از اطلاعات و قابلیت

 های مورد سنجش به شرح جدول زیر است: ها و ویژگیاطلاعات و قابلیت

 امتیاز های مورد سنجش ویژگی
 امتیاز 2.0 ی.                  کیالکترون ارائه خدمات با مندرج در پرتال دستگاه مرتبط ها و صفحات نکو صحت لی پرتال یدر صفحات اصل ی رسانبروز خیوجود تار -1

 امتیاز 2.0  انتشار ساختار، نام و عنوان مدیران و ارتباط مستقیم در وبسایت با ایشان و شماره تماس کارکنان دستگاه   -2

نوار پیمایشگر تارنمای دستگاه )هم ع در  دستگاه، واق  "معرفی خدمات "بایست بطور متمرکز در  بخش  نحوه و کیفیت اطلاع رسانی خدمات: کلیه خدمات دستگاه )اعم از الکترونیکی/ غیرالکترونیکی( می   -3
 معرفی شوند.  ( 1) مطابق پیوست الف مندرج در فایل پیوست رسانی خدمات مطابق فرمت جدید صفحه اطلاع ( "صفحه اصلی"ردیف 

 امتیاز 7.0

 امتیاز 3.0   توانپشتیبانی تارنما از افراد کم -4

 امتیاز 3.0 بازدیدکنندگان )چت آنلاین( در صفحه اصلی تارنمای دستگاهوجود قابلیت ارائه مشاوره برخط به  -5

 امتیاز 2.0 (  باشدیم یسیدوم، زبان انگل فرض زبان شیپی )فارس از ریغ  رسمی دیگر به زبان ،خدمات در حال ارائه توسط دستگاه هیکل یمعرفدر دسترس بودن سایت به زبان دوم و  -6

 امتیاز 2.0 استاندارد بودن سرعت زمان بارگذاری سایت و صفحه ارائه خدمت   -7

 امتیاز 2.0 دستگاه توسط اعطایی مجوزهای قراردادها، فهرست با مرتبط دستگاه، جزئیات سالانه کردهزینه تفصیلی کارها، اطلاعات و کسب برای استفاده قابل انتشار گزارشات عملکرد دستگاه از جمله: اطلاعات  -8

 امتیاز 2.0  اخبار مناقصات و مزایدات و لینک به سامانه ستاد  -9
  

 200امتیاز:   ( حضوری، الکترونیکی، ترکیبی)کیفیت ارائه خدمات از طریق میزخدمت :  2نماگر 

 سازمان اداری و استخدامی کشور. 7/9/1396تاریخ  1538588حضوری، الکترونیکی/ترکیبی موضوع بخشنامه شماره  شده خدمات دستگاه در میز خدمتارائه تجمیع 
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احراز اصالت   ا ی  تیجهت احراز هو  تالیجی د  یامضا  رینظ هارساختیز  ینشدن برخ  ریفراگ ا یآماده نبودن و    لی)به دل   شوندیارائه م  یمراجعه حضور   کباریحداکثر فقط با    ا یو    یکیصورت کاملاً الکترونکه به  ی دماتخ

محسوب  یبیترکارائه شده در میزخدمت  دارند، جزو خدمات    ازین  یاز دوبار مراجعه حضور  شیکه به ب  یو خدمات   رند گییقرار م  یکیالکترون  ارائه شده در میز خدمت  ( در زمره خدماتیکیمدارک به صورت الکترون

 .شودیانجام م یصورت کاملاً حضورخدمت به لیدرخواست و تحو ، رسانیمراحل انجام آن اعم از اطلاع هیاست که کل یتاخدم  زین شوندائه میی ارخدمت حضورخدماتی که در میز. شوندیم

 نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر:

 میزهای خدمت حضوری، الکترونیکی و ترکیبی. صحت سنجی فرم های خوداظهاری تکمیل شده توسط واحد استانی در سامانه راهبری میزخدمت به تفکیک   -

 فراهم گردد.    ("معرفی خدمات"و  "صفحه اصلی"نوار پیمایشگر تارنمای دستگاه )هم ردیف  )واقع در  "میزخدمت الکترونیکی"بایست در بخش دسترسی به خدمات الکترونیکی واحد استانی، می -

 100امتیاز:  ( کارت ملی و شناسنامه)گیرندگان  حذف دریافت کپی مدارك هویتی از خدمت: 3نماگر 

 دهند. که خدمات ارائه می ییهاو شهرستان  دستگاه در سطح استاناجرایی )کارت ملی و شناسنامه( از خدمت گیرندگان در تمامی ادارات  کپی مدارک هویتی  دریافتحذف 

 نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر:  

حذف دریافت    شدن ارزیابی این شاخص براساس عملیاتی  .کپی کارت ملی و شناسنامه و... می باشد شامل:  هایی که ارائه خدمات به خدمت گیرنده حقیقی و حقوقی مستلزم دریافت مدارک هویتیبرای دستگاه

هایی  مکان)و سایر  از میزخدمت حضوری ادارات دستگاه اجرایی در سطح استان و همچنین دفاتر پیشخوان خدمات دولت    1400انجام بازدیدهای موردی و مستمر در طول سال    .گیردمدارک هویتی صورت می

پی مدارک هویتی از خدمت گیرندگان توسط ارزیابان بایستی صورت گیرد. بدیهی است حذف دریافت مدارک هویتی نیازمند  و بررسی دریافت/عدم دریافت کدستگاه هستند(    خدمات حضوریدهنده  ارائهکه  

 باشد.  تیاز نمیاین اقدام دارای ام لیکن باشدمیبرداری از آن از طریق دستگاه ستادی )ملی( و بهرهثبت احوال کشور  اتصال دستگاه اجرایی استان به سرویس احراز هویت برخط سازمان

 نحوه امتیازدهی بر اساس فرمول زیر صورت می گیرد: 

 در سامانه به عنوان عملکرد«رج دها عملیاتی شده بر تعداد خدمات نیازمند دریافت مدارک هویتی و مدارک هویتی برای آندریافت تعداد خدماتی که حذف »حاصل تقسیم 

 دستگاه(:مستندات قابل قبول)قابل ارائه از سوی 

خود را در بخش   تارنمای دستگاه اجرایی استان لازم است آدرس گیرد.های جدول فوق توسط ارزیاب در تارنمای دستگاه مورد بررسی قرار می. هریک از آیتمنیست مستندات بارگذاری به نیازی    -1نماگر  

عملکرد درج شود. )در این زمینه، در پیوست  مدیریت سامانه در توضیحات لازم در رابطه با اقدامات انجام شده توسط واحد استانی، توان، کم  افراد از پشتیبانی توضیحات در سامانه تسما درج نماید. در خصوص

 ئه شده است.(، اصول موردنظر ارا20/11/1393مورخ  145100های استانی به شماره های اجرایی و درگاههای دستگاه سایت(( دستورالعمل استاندارد تارنما )وب4)

های خوداظهاری میزخدمت حضوری/ ترکیبی/ الکترونیکی را در سامانه راهبری میزخدمت تکمیل نماید. امکان پیوست بایست فرمباشد. دستگاه مینیاز به بارگذاری مستندات در سامانه تسما نمی - 2نماگر  

 .  باشد مستندات لازم در سامانه مذکور به تفکیک هر خدمت نیز فراهم می

بایست توسط ارزیاب از سامانه ملی مدیریت خدمات دولت استخراج شده و در بازدیدهای هستند مینیازمند مدارک هویتی دستگاه اجرایی که  خدمات . فهرست نیست مستندات بارگذاری به نیازی -3نماگر  

 گیرد. میدانی دریافت/ عدم دریافت مدارک در خصوص این خدمات مورد ارزیابی قرار 

   شرایط عدم مصداق:  

 . گرددتلقی می مصداق   عدم  دستگاه آن برای شاخص این  نداشته باشد، پرتال  استانی  دستگاه  و بوده  ملی( سایت وب)پرتال دارای صرفاً  دستگاهی  اگر - 1نماگر  
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، عدم مصداق میزخدمت حضوری در صورت داشتن تفاهم با سازمان اداری و استخدامی کشور میسر است. برای میزخدمت الکترونیکی، برای هیچ G2B)و   (G2Cبرای خدمات مشمول میزخدمت  - 2نماگر  

باشند، مشمول عدم مصداق میزخدمت  ی شود( میی ارائه مدستگاه در سطح استانی عدم مصداق وجود ندارد. واحدهای استانی که فاقد خدمات ترکیبی )خدماتی که بخشی از آنها حضوری و بخشی الکترونیک

 ترکیبی هستند.  

گیرندگان نیستند )بعبارتی مدارک هویتی جز مدارک موردنیاز دریافت خدمات دستگاه نباشد( مشمول  های اجرایی که برای هیچ یک از خدمات خود، نیازمند مدارک هویتی خدمتآندسته از دستگاه  -3نماگر 

 )بررسی مدارک موردنیاز خدمات ادارات اجرایی از طریق سامانه مدیریت خدمات دولت میسر است.(عدم مصداق خواهند بود 
 

 100امتیاز:   3تعداد نماگر: نیروی انسانی شایسته سالاری در انتصاب : شاخص دوم  

 ( رعایت شده باشد.و... تحصیلی مدرک)اعم از شرایط احراز،  موضوعه ضوابط  کلیه  بایستمی اجرایی  دستگاه  نیروی انسانیدر انتصاب   تعریف شاخص:

 30امتیاز: : رعایت شرایط احراز مشاغل در انتصابات سال مورد ارزیابی 1نماگر

گیرد. در ارزیابی  صورت می  در انتصابات سال مورد ارزیابی  مشاغل مربوطهماگر بر اساس انطباق وضعیت شغلی فعلی کارمندان و مدیران دستگاه با شرایط احراز  ن  این امتیاز:  1نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

لیه بررسی ها باید اطلاعات ارائه شده از سوی دستگاه با سامانه  این شاخص نسبت کارمندانی که تطابق شغل و شاغل دارند، به کل کارکنان محاسبه و درصد مربوطه به عنوان عملکرد در سامانه ثبت گردد.در ک

 های که مشمول قانون مدیریت خدمات کشوری نیستند، بر اساس ضوابط داخلی دستگاه، ارزیابی صورت می گیرد. برای دستگاهمطابقت داده شود. پاکنا ار و ساخت

 40امتیاز:  رعایت ضوابط مرتبط با انتخاب و انتصاب مدیران :  2نماگر 

تخصصی انتصاب مدیران دستگاه بررسی شده و سپس ارزیابی بر اساس آن صورت پذیرد. امتیازدهی با توجه به درصدی شرایط ابتدا دستورالعمل  این نماگر، یارزیاب برای : 2نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

دستورالعمل امتیازدهی   مربوطه گیرد. تکمیل نمودن جداولصورت می ؛شرایط اختصاصی دستور العمل دستگاه انطباق دارد  از مدیران که انتصاب آنها در پست مورد تصدی با شرایط عمومی بخشنامه مربوطه و 

ای  های مدیریتی حرفه. منظور از پستگیردصورت نگرفته باشد، کل امتیاز به تدوین و کیفیت دستورالعمل شرایط اختصاصی مدیران تعلق    1400.چنانچه انتصابی در سال  ن در سامانه ضروری استآ  ذاریو بارگ 

توانند از طبقه بندی ها و... اگر پست ها و عناوین شغلی از این تقسیم بندی تبعیت نکند، میبیمه  ،ها هایی نظیر بانکباشد. در دستگاهمیآنها  ترازان  رئیس گروه، معاون مدیر کل و مدیرکل و کلیه هم  :شامل

 گیرد های که مشمول قانون مدیریت خدمات کشوری نیستند، بر اساس ضوابط داخلی دستگاه ارزیابی صورت میبرای دستگاه ایند.مشاغل داخلی خود استفاده نم

 30امتیاز: های عمومی مدیریتی : انتصابات و ارتقاء مدیران از میان دارندگان گواهینامه شایستگی3نماگر 

از میان دارندگان گواهینامه شایستگی عمومی مدیریتی باشد تا امتیاز کامل    و  باید با رعایت سایر شرایط عمومیمدیریتی    سطوح  به  مربوط  هایارتقاء  و  انتصابات  کلیه:  3نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

در پست های مشمول، صرفا سایر    27/10/1399برای انتصابات بعد از تاریخ  به عنوان عملکرد در سامانه وارد شود.  1400شاخص داده شود. نسبت انتصابات دارای شرایط عمومی به کل تعداد انتصابات سال  

 . های که مشمول قانون مدیریت خدمات کشوری نیستند، بر اساس ضوابط داخلی دستگاه ارزیابی صورت می گیردومی کنترل گردد. برای دستگاهشرایط عم

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 اکسل در سامانه   اری فایلذو بارگ  1400دستور العمل امتیازدهی شاخصهای عمومی سال  مربوطه در تکمیل نمودن جدوال •

 بهمراه مستندات مربوطه  1400در سطوح مختلف مدیریتی در سال  مدیران انتصابات ارائه •
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 مستندات قانونی شاخص:  

 شورای عالی اداری  1/4/1395مورخ  579095تصویب نامه شماره  •

 شورای عالی اداری 30/5/1396مورخ  1351824تصویب نامه شماره  •

 شورای عالی اداری14/06/1397مورخ  302596نظام اداری موضوع مصوبه شماره برنامه جامع اصلاح   •

 سازمان اداری و استخدامی کشور 4/11/1396مورخ  1657363بخشنامه شماره  •

 (  1/4/1395مورخ  579095نامه شماره  دستورالعمل اجرایی نحوه انتخاب و انتصاب مدیران حرفه ای)موضوع تصویب •

 ( 4/11/1396مورخ  1657363ی و توسعه شایستگی های عمومی مدیران حرفه ای )موضوع بخشنامه شماره دستورالعمل نحوه ارزیاب •

 80امتیاز: 4تعداد نماگر: اجرا و ارزشیابی دوره های آموزشی مدیران و کارکنان: شاخص سوم

 25امتیاز: آموزشی مصوب  برنامه های آموزشی مدیران به تفکیک سطوح مختلف مدیریتی بر اساس   اجرای دوره :  1نماگر

با رعایت ضوابط و مقررات حاکم     1400های آموزشی مصوب مدیران را بر اساس سرانه آموزش پیش بینی شده در کلیات برنامه آموزشی سال  های اجرایی باید دورهدستگاه:  1نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 های آموزشی اجرا نمایند و تعداد مدیران و نفر ساعت آموزش مدیران را محاسبه و ارائه کنند. بر اجرای دوره 

 ها در تعداد شرکت کنندگان دوره؛ های میزان ساعت هر یک از دوره: مجموع حاصل ضربمحاسبه نفر ساعت آموزشنحوه  

 های آموزشی مدیران تقسیم بر تعداد کل مدیران؛ : مجموع نفر ساعت دورهنحوه محاسبه سرانه آموزش مدیران

 اساس ضوابط داخلی دستگاه ارزیابی صورت می گیرد های که مشمول قانون مدیریت خدمات کشوری نیستند، بربرای دستگاه -

 25امتیاز:   های آموزشی کارکنان بر اساس برنامه آموزشی مصوب  اجرای دوره: 2نماگر 

با رعایت ضوابط و مقررات    1400های آموزشی مصوب کارکنان را  بر اساس سرانه آموزش پیش بینی شده در کلیات برنامه آموزشی سال  های اجرایی باید دورهدستگاه:  2نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 های آموزشی اجرا نمایند و تعداد کارمندان و نفر ساعت آموزش کارمندان را محاسبه و ارائه کنند.حاکم بر اجرای دوره

 . ها در تعداد شرکت کنندگان دوره های میزان ساعت هر یک از دوره: مجموع حاصل ضربوه محاسبه نفر ساعت آموزشنح

 . های آموزشی کارکنان تقسیم بر تعداد کل کارکنان: مجموع نفر ساعت دورهنحوه محاسبه سرانه آموزش کارکنان

 15امتیاز: ( 2و    1های آموزشی )سطح  ارزشیابی دوره:  3نماگر

های آموزشی اجرا شده بینی شده در دستورالعمل ابلاغی، ارزشیابی دورههای پیشمصوب سالیانه، مطابق شاخص  های آموزشیهای اجرایی موظفند بر اساس برنامهدستگاه:  3نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 در دو سطح واکنش و یادگیری را اجرا نمایند و گزارش مرتبط را ارائه کنند.  

 15امتیاز:  ( 4و  3های آموزشی )سطح  : بررسی اثربخشی دوره 4نماگر
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بینی شده در دستورالعمل ابلاغی، برنامه سنجش اثربخشی آموزشی های پیشهای آموزشی مصوب سالیانه، مطابق شاخصی اجرایی موظفند بر اساس برنامههاهدستگا:  4نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

دوره آموزشی شغلی در سطح رفتار و یک دوره    2  را ارائه نمایند. بررسی اثربخشی تعداد  مربوطهو اجرا نموده و گزارش    تهیه  نتایج سازمانیو    رفتار شغلی را در دو سطح    99یا    1400های اجرا شده در سال  دوره

 .آموزشی شغلی در سطح نتایج سازمانی ضروری است

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 ارائه مستندات مرتبط با نماگرها  •

 شرایط عدم مصداق ندارد.  شرایط عدم مصداق: 

 مستندات قانونی شاخص:  

 ( 30/01/1390مورخ  1834/200نظام آموزش کارکنان دولت)موضوع بخشنامه شماره  •

 ( 14/11/1392مورخ  18819/92/200)موضوع بخشنامه شماره های آنهای اجرایی و پیوستاصلاحیه نظام آموزش کارمندان و مدیران دستگاه •

 (02/02/96مورخ  1132012و بخشنامه شماره  28/04/89مورخ  21285/204)موضوع بخشنامه شماره  های آموزشی خارج از کشوررس بو •

 ( 29/08/1397مورخ  464185)موضوع بخشنامه شماره  های آموزشی کارکنان دولتدستورالعمل نحوه احراز صلاحیت تدریس و اجرای برنامه تربیت مدرسان دوره •

 سازمان امور اداری و استخدامی کشور 18/02/1396مورخ  66111بخشنامه شماره  •

 80امتیاز:  2تعداد نماگر:  دستگاه  ارتقاء سلامت اداری :شاخص چهارم

  ی ها مانند ارتقاء شـفافیت و پاسـخگویی، نظارت و کنترل اثر بخش، رفع گلوگاه: کلیه اقدامات سـازمانی و سـیسـتمی جهت پیشـگیری از بروز فسـاد اداری که دارای ابعاد مشـخصـی اسـت، سالامت اداری  تعریف شااخص:

 رسانی اطلاع و خیز،آموزش  فساد

یا سازمانی که عمداً و با هدف  قی به صورت فردی، جمعی  : طبق تعریف قانون ارتقاء سلامت اداری و مبارزه با فساد، فساد عبارتست از هرگونه فعل یا ترک فعلی است که توسط هر شخص حقیقی یا حقوفساد اداری

به اموال، منافع، منابع یا سلامت و امنیت عمومی و یا جمعی از مردم وارد  کسب هرگونه منفعت یا امتیاز مستقیم یا غیرمستقیم برای خود یا دیگری، با نقض قوانین و مقررات کشوری انجام پذیرد یا ضرر و زیانی را  

های غیرقانونی،  این منابع به سمت تخصیص  تبانی، سوءاستفاده از مقام یا موقعیت اداری، سیاسی، امکانات یا اطلاعات، دریافت و پرداختهای غیرقانونی از منابع عمومی و انحراف ازنماید نظیر رشاء، ارتشاء، اختلاس،  

 جعل، تخریب یا اختفاء اسناد و سوابق اداری و مالی 

( قانون ارتقاء سلامت اداری و مبارزه با فساد، احتمال وقوع در آنها دارند مانند مرحله بازدید و  1های اجرایی است که مفاسد موضوع ماده)حلی از فرایندهای دستگاه: منظور از نقطه آسیب پذیر، مرانقطه آسیب پذیر

 ..   ها وارائه گزارش در فرایند صدور مجوز ها، مرحله تایید نهایی در فرایند نظارت بر اجرای پروژه 

 : منظور مراحلی از فرآیندهای دستگاه اجرایی که موارد وقوع مفاسد اداری بطور مستمر در آنجا اتفاق می افتد.  زخیگلوگاه فساد

تدوین گزارش های بازدید، فرایند معرفی و اولویت بندی که محصول و یا خدماتی را برای ارباب رجوع و یا دولت فراهم می کند، به عنوان مثال، فرایند  ای از فعالیتهای مرتبط به هم یا متعامل، استفرایند: مجموعه

 . ارزیابی این شاخص بر اساس اقدامات صورت گرفته در سطح استانی در جهت پیش گیری از بروز فساد انجام می گردد .../  برای اخذ تسهیلات، فرایند استخدام و انتصاب مدیران و
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 50امتیاز:   دستگاه های فساد در سطح رفع گلوگاه:   1نماگر

 :  شود انجام زیر موارد اساس بر ارزیابی: 1نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 (امتیاز 15) دستگاه توسط فسادخیز، اولویت بندی و تدوین برنامه جهت رفع آنها  یهاشناسایی گلوگاه •

 امتیاز( 35) با ذکر نتایج ملموس های فسادهای رفع گلوگاهاجرای برنامه •

 30امتیاز:   سازی و اطلاع رسانی به مراجعین در جهت جلوگیری از وقوع فساد فرهنگ سازی،آگاه : 2نماگر 

 ارزیابی بر اساس موارد زیر انجام شود:  : 2نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 امتیاز( 15) (تابلوی اعلاناتسایت یا  از طریقهای رسیدگی به تخلفات اداری )هیاتحراست و  رسانی و اعلام نحوه ارتباط با بازرسی،اطلاع •

 امتیاز( 15)فساد  پیشگیری، نظارت و مقابله بابخشی در وب سایت سازمان برای اطلاع رسانی در خصوص  اختصاص •

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 جهت رفع آنها  انجام گرفته و اقدامات خیز های فسادفهرست گلوگاه •

 خصوص اطلاع رسانی گزارش اقدامات اجرا شده در  •

 .ندارد مصداق عدم شرایط عدم مصداق: 

 مستندات قانونی شاخص:  

 سیاست های کلی نظام اداری ابلاغی از سوی مقام معظم رهبری  24بند  •

 دستورالعمل اجرای آن قانون مدیریت خدمات کشوری و   92و  91مواد  •

 هیات وزیران(  24/04/1393هـ مورخ  50080/ت 45146آن )تصویب نامه شماره   26قانون ارتقای سلامت نظام اداری و مقابله با فساد و آئین نامه اجرایی ماده  •

 ت وزیران(هیا 25/12/1382هـ مورخ  28617/ت37995برنامه ارتقاء سلامت نظام اداری و مقابله با فساد)مصوبه شماره  •

 هیات وزیران( 22/12/1383مورخ  30374/ت73377های اجرایی )مصوبه شماره آیین نامه پیشگیری و مبارزه با رشوه در دستگاه •

 هیات وزیران 08/04/1389مورخ  77683/44770تصویب نامه شماره  •

 هیات وزیران( 28/12/1392هـ مورخ 50328/ت192087مجریه)مصوبه شماره آیین نامه پیشگیری و مقابله نظامنامه و پایدار با مفاسد اقتصادی در قوه  •

 معاونت توسعه و سرمایه انسانی رییس جمهور  03/04/1393مورخ  4349/93/200نامه شماره  •

 های تخصصی مرتبط با مسایل مدیریتی و اداری موضوع ساماندهی کمیته 1393/ 07/10مورخ  200/ 13472/93و  17/04/1393مورخ  5272/93/200بخشنامه شماره  •

 در خصوص کارگروه ارتقای سلامت نظام اداری  22/10/1395مورخ  954930تصویب نامه شورای عالی اداری شماره  •
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 50امتیاز: 1تعدادنماگر: مت به شهروندان توانخواه ارائه خد  :شاخص پنجم
 امتیاز(  15مناسب بودن ورودی ساختمان ها جهت تردد جانبازان و معلولان) .1

 امتیاز ضوابط لازم الاجرا  ردیف 
 3 مسیر عبور از خیابان به پیاده رو برای افراد دارای معلولیت بدون مانع است .  1
 3 ورودی ساختمان برای افراد دارای معلولیت بدون مانع است . مسیر عبور از پیاده رو به  2

 3 مسیر عبور از ورودی به پارکینگ برای افراد دارای معلولیت بدون مانع است .  3

 3 افقی و عمودی((مسیر عبور در تمامی فضاهای ساختمان برای افراد دارای معلولیت بدون مانع است . 4

 1 سانتی متر است .  100ورودی حداقل عرض بازشو درب  5

سانتی متر و ارتفاع میله دستگرد از    4سانتی متر و فاصله بین میله دستگرد از دیوار حداقل  4تا  3.5میله دستگرد در طرفین پله نصب شده است .)قطر میله دستگرد بین  6
 1 سانتی متر است .(  85کف،

در پاگرد ها برای هشدار به نابینایان و کم بینایان وجود دارد یا برای هشدار به افراد دارای محدودیت بینایی رنگ بین پاگرد و علائم حسی در کف، قبل از ورود به قفسه پله و  7
 1 پله های بالایی و پایینی متضاد باشد.

 
 توضیحات : در صورت وجود چند مورد از یک نماگر، معدل گیری شود . 

 شیبدار  در ساختمان موجود است، می بایست همه موارد ارزیابی قرار گیرند،  سپس معدل گیری شود . بعنوان مثال: چنانچه چند سطح 
 و به فرد معلول اطلاع رسانی شود.  در صورت وجود راه جداگانه )غیر از ورودی اصلی( برای افراد دارای معلولیت ، می بایست مسیر حرکت و ورودی با علامت ویژه معلولین مشخص

 
 امتیاز(  9بودن فضاهای بهداشتی ساختمان ها جهت استفاده جانبازان و معلولان)مناسب  .2

 امتیاز ضوابط لازم الاجرا  ردیف 
 2 دسترسی  به سرویس بهداشتی،بدون مانع است.  1
 1 سانتی متراست.  150×170حداقل اندازه  فضای سرویس بهداشتی  2
 1 باز شده است . درب سرویس بهداشتی، کشویی و یا رو به بیرون   3
 1 درب سرویس بهداشتی، مجهز به دستگیره کمکی افقی است .  4
 1 سانتیمتر است.  80حداقل عرض مفید در فضای بهداشتی  5

دیوار مجاور نصب شده است. دامنه  سانتی متر بالاتر از نشیمن کاسه توالت بر روی   40سانتی متر از جلو کاسه و  30میله های دستگرد کمکی، بصورت عمودی و با فاصله  6
 1 سانتی متر از کف است .  120تا  80نوسان نصب میله های عمودی 

 1 شیرهای سرویس بهداشتی)توالت و روشویی( از نوع اهرمی بوده و به راحتی باز و بسته می شوند.  7

 1 .نصب شده است یمتردر کلیه فضاهای بهداشتیسانت 120زنگ اخبار در ارتفاع  8
 توضیحات :

 در صورت وجود چند مورد از یک نماگر، معدل گیری شود .  -1
 در صورت عدم وجود سرویس بهداشتی فرنگی ثابت ، نماگر دوم )سرویس بهداشتی( مورد ارزیابی قرار نگرفته و امتیاز آن صفر لحاظ شود.  -2
 آقایان و خانمها ضروری است . وجود سرویس بهداشتی فرنگی مجزا و قابل استفاده برای  -3
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 امتیاز( 13سطح شیبدار یا بالابر ساختمان ها جهت استفاده جانبازان و معلولان) مناسب بودن .3

 سطح شیبدار 
 امتیاز  ردیف 
 1 در امتداد و ابتدا یا انتهای رمپ نباید پله ای وجود داشته باشد  
 2 سانتیمتر است .   120حداقل عرض سطح شیبدار  1
 3 درصدی است .  8سانتی متر، حداکثر دارای شیب  120متر طول و با عرض حداقل  3سطوح شیبدار تا  2
 1 درصد از شیب آن کاسته شده است.  0.5سانتیمتر به عرض مفید آن افزوده شده و   5متر( به ازای هر متر افزایش طول،  9متر طول )تا حد مجاز  3در سطوح شیبدار بیش از  3

سانتی   120سانتیمتر باشد، میله دستگرد در طرفین  سطح شیبدار در فاصله  185سانتیمتر را طی کند و طول افقی آن بیش از   25صورتی که سطح شیبدار ارتفاعی بیش از در  4
 2 متر موجود است . 

 1 سانتی متر است .  150* 150حداقل ابعاد پاگرد سطح شیبدار  5
 1 .ت، سخت و صاف استلغزنده، ثاب یبدارغیرکف سطح ش 6
 2 میلیمتر کمتر است. 5در صورتی که کف سطح شیبدار کنگره ای است، ارتفاع کنگره ها از  7

 
 توضیحات :

 در صورتی که ساختمان هم سطح باشد این شاخص مشمول گزینه عدم مصداق می شود.  -1
 در صورت وجود چند مورد از یک نماگر، معدل گیری شود .  -2

 
 امتیاز( 13شیبدار یا بالابر ساختمان ها جهت استفاده جانبازان و معلولان)مناسب بودن سطح   .3

 »بالابر« 
 امتیاز ضوابط لازم الاجرا  ردیف 

 2 سانتی متر است .   90*120حداقل ابعاد بالابر  1
 1 کلیه قطعات بالابر اعم از سیم ها و ستون ها دارای پوشش مناسب است .  2
 1 لغزنده و سخت است . سطح کف بالابر کاملاً غیر  3
 2 سانتیمترمی توان از بالابر عمودی برای جابجایی استفاده کرد  200برای تغییرات سطح حداکثر تا  4
 1 بالابر در یک فضای بسته با درهای مناسب برای ورود و خروج قرار دارد.  5
 1 فضای زیر سکوی بالابر باید بسته باشد 6
 2 سانتیمتر است. 2کفی و آستانه سطح توقف کمتر از فاصله افقی میان لبه های  7
 2 محفظه کفی باید بدون تغییر شکل موقت در هنگام استفاده و بدون تغییر شکل دائمی باشد.  8
 1 سانتی متر باشد.  85-80بالابر باید مجهز به دستگیره کمکی در ارتفاع  9

 
 : رعایت نکات ذیل ضروری است . 1
 شیبدار و بالابر، ارزیاب ، مجاز به ارزیابی فقط یکی از دو نماگر، می باشد . : در ارزیابی سطح 2
 متر باشد .  2: ارزیابی از بالابر بجای سطح شیبدار در صورتی مجاز است که  اختلاف سطح حد اکثر 3
 الابر شیبدار« بلامانع است : چنانچه امکان بهره مندی از سطح شیبدار و بالابر نباشد، ارزیابی از بالابر شیبدار بر اساس ، ب4
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 امتیاز(  13. مناسب بودن سطح شیبدار یا بالابر ساختمان ها جهت استفاده جانبازان و معلولان)3

 »بالابر شیبدار« 
 امتیاز ضوابط لازم الاجرا  ردیف 

 3 سانتی متر است   120سانتی متر و حداقل طول آن  90عرض بالابر  1
 2 سیم ها و ستون ها دارای پوشش مناسب است . کلیه قطعات بالابر اعم از  2
 2 سطح کف بالابر کاملا غیر لغزنده و سخت است.  3
 3 سانتی متر، بالابر در یک فضای بسته با درهای مناسب برای ورود و خروج قرار دارد .  200برای تغییرات سطح بیش از  4
 3 آید.مانعی برای عرض خروجی پلکان به حساب نمیبالابری که در کنار دیوار پلکان نصب شده است،  5

 
 .استقابل استفاده در محیط داخلی و بیرونی اماکن عمومی  همچنین  و به گونه ای که قابل نصب در فضاهای کوچک  ،این بالابرها برای جابجایی ویلچر در راه پله ها و سطوح شیبدار دارای انحنا و خمیدگی طراحی شده اند :بالابر شیبدار

 
 امتیاز( 13.مناسب بودن آسانسور ها جهت استفاده جانبازان و معلولان)4

 
 امتیاز ضوابط لازم الاجرا  ردیف 

 2 کف آسانسور با ورودی هم سطح است .  1
 2 سانتی متر  است.  80حداقل عرض  مفید درب آسانسور  2
 1 سانتیمتر است.   140*  110ابعاد مفید اتاقک حداقل  3
 1 دکمه های طبقات در داخل و خارج آسانسور مجهز به خط بریل است.  4
 1 سانتی متر از کف است .   120تا 100ارتفاع دکمه های کنترل کننده در خارج و داخل اتاقک  5
 1 یمتراست . سانت 150*150آسانسور  یجلودر انتظار  حداقل فضای 6
 2 کف آسانسور باید همتراز با کف پاگرد باشد  7
 1 سانتیمتر از کف باشد.   75و  15اتاقک اسانسور باید مجهز به چشم الکترونیکی در ارتفاع  8
 1 علائم نشان دهنده طبقه باید بر روی دیوار مقابل در آسانسور در هر طبقه قرار داشته باشد.  9
 1 ،  به مشخص کننده موقعیت طبقات، مجهز است . آسانسور با علامت صوتی و بصری ّ 10

 
 : درصورت عدم نیازبه آسانسور) ساختمان یک طبقه( این شاخص مشمول گزینه عدم مصداق می باشد. 1
 :  چنانچه امکان بهره مندی از آسانسور نباشد، ارزیابی از بالابر شیبدار بر اساس » بالابر شیبدار« بلامانع است .2
 شاخص را مورد ارزیابی قرار دهد . 4صورت، ارزیاب می تواند حداکثر : در هر 3
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 80امتیاز:  1تعداد نماگر:  استقرار نظام رسیدگی به شکایات مردمی :شاخص ششم

و ارائه بازخورد  یبررس  افت،یدر ندیشامل فرا  اتیبه شکا یدگینظام رسگردد  مستفاد می  "  2018  شیرایو  یمشتر  اتیبه شکا  یدگیرس"با موضوع   10002  رانیا  یاز استاندارد مل ی کهفیطبق تعر  تعریف شاخص:

ت که با اجرا اک  یبه ارباب رجوع اسـ ازمان و مراجعه کنندگان، شـ کا  یدگیرسـ  نیگردد؛ همچن  یفراهم م  ندهایخدمات و فرآ دبهبو قیمرتبط از طر نفعانیذ  گریو د انیآن منافع سـ  ی ه ارتقاب  تواندیم  اتیموثر به شـ

 .داشته باشدمطابقت   2مندرج در فایل پیوست شماره ارائه شده در با فرم   تیجامعهای دریافت و ثبت شکایت از لحاظ حداقل شرایط توصیه می شود که فرماعتبار سازمان منجر گردد.  

 کسب شده وارد سامانه گردد. ازیامتدستی،    انجام و پس از محاسبه بصورت ریز  موارد  ازاتیشاخص بر اساس مجموع امت  یابیارز

 80امتیاز:   استقرار نظام رسیدگی به شکایات مردمی   :نماگر 

 :  امتیاز(  35)تیشکا ندیو اختتام فرا یاقدامات اصلاح  ،یتعامل سازنده با شاک ، یبررس  افت،یشامل در  ات یبه شکا یدگیستقرار چرخه رسا: 1

 2مندرج در فایل پیوست شماره  که منطبق با مدل ارائه شده    تیشکا ند یو اختتام فرا  یاقدامات اصلاح ،ی تعامل سازنده با شاک ،یبررس افت،یشامل در اتی به شکا  یدگیاز نظام رس یو بهره بردار یساز اده یپ 

  ت، ی وب سا ،ی به مردم شامل؛ تلفن تی ثبت شکا یهاوه یدر خصوص نحوه انعکاس ش یواحد استان ای دستگاه  یاطلاع رسان یچگونگ  .ردیافزار صورت پذبستر نرم درالامکان  یشود حت یم هیتوص که باشدیص م

ای دریافت شکایات بوده و تمامی موارد  هسامانه سامد یکی از راهبرخوردار است.    ییبالا  تیاز اهم  یازدهیدر امت  تیبه شکا  یدگیرس  ندیفرا  یدر ط  ینحوه تعامل با فرد شاک  نیو... و همچن  یحضور  ل،یمیا

ها با  داده  ی. امکان صحت سنجردیگیصورت م  اتیشکا  ندیفرآ  یساز  اده ینماگر بر اساس پ   نیا  یابیارزدریافت و رسیدگی به شکایات مانند سامانه تلفنی، وب سایت، شکایت حضوری و... مبنا خواهند بود.  

 کنترل شود.  ابیتوسط ارز د یبا یبا حداقل سه فرد شاک  یتماس تلفن تیقابل

باشد. امتیاز بر اساس حاصل تقسیم   یم  تینرخ شکا  فیتعر  ،یسال مورد بررس  ان یدر جر  ات یکل شکابر تعداد    شده  فی تکل  نییتع  ای  منجر به پاسخ  ات یشکاتعداد    میحاصل تقس  :  امتیاز(  25) ات ینرخ شکا:  2

 امتیاز شاخص داده شود.تمامی موارد دریافت و رسیدگی به شکایات مانند سامانه تلفنی، وب سایت، شکایت حضوری و... مبنا خواهند بود. اشاره شده در سقف 
 : امتیاز( 20یی)متوسط زمان پاسخگو: 3

فایل مانند    ی فرمت  مطابق   ستیبا  یم   ندیتمام سوابق مربوط به فرالازم بذکر است  .ابدی  یاختصاص م   ازی کمتر باشد، کل امت  یاز هفت روز ادار  ات یشکا  یی نها  فیتکل  نییو تع   ییزمان پاسخگو  نیانگیماگر  

های دریافت شکایات بوده و تمامی موارد دریافت و رسیدگی به شکایات مانند سامانه تلفنی، وب سایت،  سامانه سامد یکی از راه   باشد.و قابل دسترسی    موجود  تیثبت و در پرونده شکا  2شماره    وستیپ 

 شکایت حضوری و... مبنا خواهند بود.
 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 شده   ی دگیو رس ی افتیدر اتیتعداد شکا گزارش تحلیلی ارائه  •

 ات یبه شکا یدگیاستقرار رس ندیگزارش فرآ ارائه •

 یو یدر صورت تقاضا ابیبه ارز تیسا ای سامانه  یدسترس •

 عدم مصداق ندارد.  شرایط عدم مصداق: 

 برنامه اصلاح نظام اداری دوره دوم مستندات قانونی شاخص: 

 شورای عالی اداری  14/07/1398مورخ  386034شورای عالی اداری/ تصویب نامه شماره  05/04/1392مورخ  6330/92/206نظامنامه مدیریت ارتباطات مردمی در بستر سامد مصوبه شماره   •
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  35امتیاز: 1تعداد نماگر:  استقرار نظام جامع توسعه و ترویج فرهنگ اقامه نماز : شاخص هفتم

  ی هاو اقامه نماز دستگاه  رانیمحترم وز  اتیو توسعه فرهنگ اقامه نماز مصوب ه  جینامه ترو  نییآ  20نماز، ماده    یاجلاس سراسر  نیزدهمی( به سی)مدظله العال   یمقام معظم رهبر  ام یاستناد مفاد پ   بهشاخص:    فیتعر

 . ردیپذ یکشور انجام م یو استخدام یسازمان ادار یابلاغ  ییاجرا یهاعملکرد دستگاه یابیارز ند یسامانه سجاده و همزمان با فرآ قیکشور صرفا از طر ییاجرا

 35امتیاز:   فرهنگ اقامه نماز  ج یاستقرار نظام جامع توسعه و ترو: میزان 1نماگر

آمده    3در فایل پیوست شماره تهیه و تدوین شده، و  اقامه نماز کشورستاد که توسط  "نظام نامه جامع ترویج و توسعه فرهنگ اقامه نماز"ارزیابی طبق فایلی که تحت عنوان  : 1نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

ارزیابی    وزیران،مصوب هیات محترم    اقامه نماز  گرهنف  آیین نامه ترویج و توسعه  20سیزدهمین اجلاس سراسری نماز، ماده    در  (مدظله العالی)به استناد مفاد پیام مقام معظم رهبری  گیرد.  است، صورت می

 . سامانه سجاده و همزمان با فرآیند ارزیابی عملکرد دستگاه های اجرایی ابلاغی سازمان اداری و استخدامی کشور انجام می پذیرد از طریق ه نماز دستگاه های اجرایی کشور صرفاًعملکرد اقام

 نیاز به ارائه مستندات نمی باشد.  مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 ندارد مصداق عدم   مصداق:شرایط عدم 
 مستندات قانونی شاخص: 

 معاون اول رئیس جمهور  1395/ 26/03مورخ  51503/ 35554قانون برنامه چهارم توسعه/ بخشنامه شماره   104گانه مقام معظم رهبری/ ماده   21پیام های  •

 02/11/1381مورخ  24713/ت5154بعدی آن به شماره هیات وزیران و اصلاحیه  30/01/1376هـ مورخ  17323/ت51867تصویب نامه شماره  •

 شورای عالی انقلاب فرهنگی 04/05/1381مورخ  566هیات وزیران/  مصوبه جلسه  20/06/1393هـ مورخ 43835/ت69443تصیب نامه شماره   •

 های اجراییرزیابی توسعه و ترویج فرهنگ اقامه نماز در دستگاههیات وزیرانو نظام جامع برنامه ریزی، نظارت و ا 18/09/1385هـ مورخ 33324/ت116077تصویب نامه شماره  •

 250امتیاز:   2تعداد نماگر:  آسیب شناسی و بهبود عملکرد :شاخص هشتم

قانون مدیریت خدمات کشــوری می    82و   81در این شــاخص ارزیابی میگردد. بر اســاس آئین نامه و دســتورالعمل اجرایی مواد اجرایی   PDCAاســتقرار نظام مدیریت عملکرد بر مبنای چرخه    تعریف شااخص:

 را نماید.کرد خویش را اجبایست هر دستگاه اجرایی نسبت به احصا و آسیب شناسی کلیه وظایف و تکالیف خویش اقدام نموده و بر اساس آن اقدامات مرتبط با بهبود عمل

 100امتیاز:   : شناسایی نقاط قابل بهبود و ارائه برنامه اقدام در حوزه شاخص های عمومی و اختصاصی 1عنوان نماگر 

 آسیب شناسی و اقدامات بهبود عملکرد دستگاه الف در پیوست سند جاری با عنوان کاربرگ  کاربرگ تدوین و تهیه : 1نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر

 150امتیاز:   : میزان اجرای برنامه اقدام 2عنوان نماگر 

 میزان اجرایی شدن اقدامات بهبود بر مبنای کاربرگ پیوست  : 2نحوه ارزیابی و فرمول سنجش نماگر
 

 کاربرگ تکمیل شده آسیب شناسی و اقدامات بهبود مستندات قابل قبول)قابل ارائه از سوی دستگاه(:
 عدم مصداق برای هیچ دستگاه اجرایی لحاظ نمی گردد. شرایط عدم مصداق:  
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 )شاخص آسیب شناسی و بهبود عملکرد(میزان اجرایی شدن اقدامات بهبود  -کاربرگ الف  

 1محورها  ابعاد
های اساسی چالش

 2شناسایی شده 
 3طراحی شده اقدامات بهبود 

زمانبندی پیشنهادی برای اجرای اقدامات  

 4بهبود 
 5نتایج حاصل از اجرای اقدامات بهبود 

نظام اداری  

-دستگاه)شاخص

 های عمومی( 

    نیروی انسانی
 

     ساختار سازمانی 

     خدمات و دولت الکترونیک

    سلامت اداری و تعارض منافع 
 

 اساسی های وظایف و ماموریت

 های اختصاصی( )شاخص

   
 

   

 

 
 تواند به عنوان محور پیشنهادی در ادامه محورها اضافه گردد. می  ؛مورد شناسایی قرار گرفته است رج از محورهای یاد شده در کاربرگ،  هایی در خا. در صورتی که چالش  1

 صرفا به دلایل عدم توفیق و یا مسائل کلی بپردازد.  طرح گردد و نباید  و منطبق بر واقع،باست ناظر به هر یک از محورها  ها می. چالش  2

 . اقدامات بهبود مشخصا ناظر به هر چالش باشد و در صورت توالی اقدامات ذکر گردد.3

 نه چالش. بایست ناظر به ترتیب و توالی هر یک از اقدامات باشد و  زمانبندی می  .4

 ذکر گردد.  است،. نتایج ملموس به دست آمده از اجرای هر یک از اقدامات که قابل اندازه گیری و سنجش    5
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