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ردمدیریت مبتنی بر عملک
ترای  عملکررد و نبرر یک رویکرد به مدیریت است که 

.تمرکز دارد

ایررررن رویکرررررد از اهررررداا مشررررخ  و انرررردازه گیری 
عملکرررررد برررررای ارتیرررراه کررررارایی و ب بررررود فرآینرررردها 

. استفاده می کند

ایرررررن مرررررد ، م متررررررین نی ررررره تمرکرررررز برررررر روی در 
دسرررتیابی بررره اهرررداا و نترررای  مشرررخ  اسرررت و از
ابزارهرررررا و فرآینررررردهای مختلفررررری بررررررای ارزیرررررابی و 

.اندازه گیری عملکرد استفاده می شود
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ملکردمفاهیم مرتبط با مدیریت مبتنی بر ع
تعیین اهداف و استراتژی ها
اندازه گیری عملکرد
تحلیل علل عملکرد:

بررسرررری دمیرررر  موفییررررت یررررا شکسررررت در
.کرددستیابی به اهداا و تعیین عل  عمل

تنظیم و بهبود عملکرد:
برود اتخاذ تغییرات و اقدامات به منظرور ب 

.عملکرد و دستیابی به اهداا ب تر
ارتباط با کارکنان
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گراتفاوت نگرش های وظیفه گرا، فرآیندگرا، و نتیجه

Task-Orientedنگرش وظیفه گرا 

تمرکز بر وظایف و کارهاTasks است.
 هرردا اصررلی ایررن نگرررش ب بررود انجررای وظررایف و وظیفرره های

.خاص در سازمان است
تررر تاکیررد بررر مشررخ  کررردن وظررایف، مسررنولیت ها و انجررای ب 

.آن ها با تاکید بر کارکنان وظیفه محور است
ه مرردیریت برره عنرروان کنتررر  بررر ا رررای وظررایف در نظررر گرفترر

.می شود
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Process-Orientedنگرش فرآیندگرا 

متمرکز بر فرآیندها و روند کاری است.
، برود ب هدا اصلی این نگرش ب ینه سازی

.فرآیندها و  ریان کاری است
 تاکیرررد برررر ایرررن اسرررت کررره چگونررره وظرررایف و

گونره فعالیت ها به یکدیگر متصر  شرده و چ
هم امکرران ب بررود مسررتمر ایررن ارتبا ررات فرررا

.شود
سازمان فرآیند محرور چشرم انردازش کلری و

تتصمیم گیری اش براساس فرآیندها اس
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Outcome-Orientedنگرش نتیجه گرا 

ستتمرکز بر نتای  و عملکرد کلی سازمان ا.
ی هرردا اصررلی ایررن نگرررش ب بررود عملکرررد کلرر

سرررررازمان و دسرررررتیابی بررررره اهرررررداا و نترررررای  
.مشخ  است

 ،تاکیرررررد برررررر انررررردازه گیری و ارزیرررررابی عملکررررررد
ش ب ینه سرررازی نترررای  و تو ررره بررره تررر  یر و ارز 

.افزوده است
ظررر مرردیریت برره عنرروان مرردیریت بررر نتررای  در ن

.گرفته می شود
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فرآیندگراینیاط قوت رویکرد 
کارآیی

جرر بره ت کید بر ب ینه سازی فرآیندها، من
افرررررزایآ کرررررارآیی در ا ررررررای وظرررررایف و 

.ب ره وری منابع می شود

یکنواختی
بررررره سفرررررد اسرررررتانداردها و رویررررره ها در 

فات سراسر سازمان کمک می کند و اختلا
می دهددر خرو ی ها را کاهآ 
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مستمربهبود 
برا چارچوبی برای ب بود مستمر ارائره می دهرد کره
اند ارزیابی و ب بود دوره های فرآیندی مداوی می تو

.منجر به ب بود شود

شفافیت
نیآ هررا، مسررنولیت ها و  ریان هررای کرراری را برره 

وضوح تعریف کرده و شفافیت در سازمان 
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مشتریتمرکز بر 
بررررا همگای سررررازی فرآینرررردها بررررا نیازهررررا و 

زش انتظررارات مشررتریان، تمرکررز بررر ارائرره ار
.به مشتریان را دارد

ریسککاهش 
خ ررات با تحلی  سیستماتیک فرآینردها،

.ممکن را شناسایی و کاهآ می دهد

10



ضعف های رویکرد فرآیندگرای
سخت گیری

است ت کید بر فرآیندهای استاندارد ممکن
برررررره سررررررخت گیری منجررررررر شررررررود و باعرررررر  

یررات مشکلات در ت بیق با محیط ها یرا تغی
.غیرمنتظره شود

فرآیندهاتأکید زیاد بر 
در برخی موارد، سازمان ها ممکن است به

یرت شدت به فرآیندها متمرکز شروند و اهم
.ندخلاقیت فردی و نوآوری را نادیده بگیر 
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پیچیدگی
توسررررعه و مرررردیریت فرآینرررردهای دقیررررق ممکررررن 

ابر  است پیچیده شرود و نیازمنرد زمران و منرابع ق
.تو  ی باشد

تغییرمقاومت در برابر 
دهای کارکنان ممکن است بره تغییررات در فرآینر

تثبیررررت شررررده میاومررررت نشرررران دهنررررد و ا رررررای 
.ب بودها را مخت  کنند
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تفکر سیستمی
سائ  یک رویکرد تفکری است که به تحلی  و درک م
ا رزاه و وضعیت ها به عنوان یک سیسرتم متشرک  از

. مرتبط و مت  ر از یکدیگر می پردازد

 زاه به رویکرد به  ای تمرکز بر تجزیه و تحلی  ااین 
 ات صورت  داگانه، تو ه خود را به تعاملات و ارتبا

. بین ا زاه می اندازد

  مرورد تفکر سیستمی، سیسرتم بره عنروان یرک کردر 
ی و بررسرری قرررار می گیرررد و ت کیررد بررر تررا یرات   شرر

.گسترده در س ح سیستم است
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میویژگی ها و مفاهیم کلیدی تفکر سیست
جامعدیدگاه 

ک تفکرررر سیسرررتمی سرررعی دارد مسرررائ  را بررره صرررورت یررر
ز بررر سیسررتم یکرارچرره و  ررامع درک کنررد و برره  ررای تمرکرر

. زئیات، تعاملات بین ا زاه را بررسی کند

سیستمپویایی 
ترره سیسررتم ها برره عنرروان مو ودیت هررای پویررا در نظررر گرف
رار می شوند که تحت ت  یر متغیرهای خرار ی و داخلری قر

.دارند
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اثراتزمینه 
ات مسرائ  تفکر سیستمی به بررسی ا رات و ت  یر 

در زمینرررره های گسررررترده تر ا تمرررراعی، اقتصررررادی، و
.محی ی می پردازد

بازخورد
ر ت کید بر اهمیت بازخوردها و سلیه های بازخورد د

.ت  یرگذاری بر سیستم
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ارتباطاتتعاملات و 
تبا رات تفکر سیسرتمی بره بررسری تعراملات و ار 

.بین ا زاه و زیرسیستم ها می پردازد

توازنتعادل و 
ترررلاش بررررای دسرررتیابی بررره تررروازن و تعررراد  در

.سیستم به منظور  لوگیری از ناپایداری
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رویکردهای مدیریت مبتنی بر عملکرد

مدیریت با اهداف
Management by Objectives – MBO

ن این رویکرد، اهداا کرلان سرازمان تعیریدر 
شده و این اهداا به تمرای سر وح سرازمانی

ا کارکنررران سررررس بررر. انتیرررا  داده می شررروند
تعیررررین اهررررداا فررررردی و تیمرررری خررررود، برررره 

.ننددستیابی به اهداا سازمانی کمک می ک
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نتایجبر اساس مدیریت 
Results-Based Management – RBM

ایررررن رویکرررررد، تمرکررررز بررررر روی نتررررای  و در 
خرو ی هررررای ساصرررر  از عملکرررررد سررررازمان 

برنامه ریزی و ا ررا بره گونره ای اسرت. است
.رردازدکه به دستیابی به نتای  مشخ  ب
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عملکردسیستم ارزیابی 
Performance Appraisal System

سیسررررتم ها برررررای ارزیررررابی عملکرررررد ایررررن 
ا در کارکنان و تعیین میرزان موفییرت آن هر
فاده دستیابی بره اهرداا تعیرین شرده اسرت

ایرررن ارزیابی هرررا ممکرررن اسرررت . می شررروند
.دب بودهای مزی در عملکرد را نشان دهن
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استنتاجاتبهتوجهبامدیریت
Management by Walking Around - MBWA

یدت ککارکنانبامدیرانتعام بررویکرداین
اطارتبوکارمحیطدرفعا سضوربامدیران.دارد

راا اتاستیوعملکردمیزانکارکنان،بامستییم
.می بخشندب بود
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تحلیل علل عملکرد 
Root Cause Analysis

عمیررررق علرررر  و عوامرررر  مرررر  ر بررررر بررسرررری 
عملکررررررد، بررررره منظرررررور شناسرررررایی و سررررر  

.مشکلات مو ود در سازمان
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کارت امتیاز متوازن
Balanced Score Card (BSC)

ایرررررن مرررررد  بررررره وسررررریله یرررررک مجموعررررره از 
شاخ  ها و معیارهای متعاد ، ا لاعرات را 
از زوایرررررای مختلرررررف ماننرررررد ابعررررراد مرررررالی، 
مشررررتریان، فرآینرررردها، و یررررادگیری و رشررررد،

. مع آوری و ارزیابی می کند
اه اهداا این رویکرد ارتیاه تعراد  برین ا رز 

مختلررف سررازمان و ا مینرران از ا رررای موفررق
.استراتژی ها است
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:ازد کارت امتیاز متوازن عبارت انعناصر اصلی 

 Financial Perspectiveابعاد مالی 
و معیارهایی که به میزان شاخ  ها 

سودآوری، رشد درآمد، بازده سرمایه، و دیگر
.عناصر مالی مرتبط با سازمان اشاره دارند

PerspectiveCustomerمشتریان ابعاد 
نی ه نظر مشتریان در خصوصاندازه گیری 

د محصومت و خدمات، رضایت مشتری، و موار 
.مرتبط با تجربه مشتری
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ابعاد فرآیندها 
Internal Processes Perspective

رد و معیارهایی که به ب برود عملکرشاخ  ها 
ایرررن شرررام  . داخلررری سرررازمان اشررراره دارنرررد

ب ینه سرررازی فرآینررردها، کررراهآ هزینررره ها، و 
.ب بود کیفیت محصومت می شود

رشدابعاد یادگیری و 
Learning and Growth Perspective 

عرررواملی کررره بررره توسرررعه منرررابعانررردازه گیری 
انسررررانی، فرآینرررردهای یررررادگیری، نرررروآوری، و 

.ب بود مستمر در سازمان کمک می کنند
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فرآیندهای سازمانیعمر مدیریت چرخه 
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Identificationشناخت : 0مرحله 
در ایرررررن مرسلررررره، نیازمنررررردی ها و مسرررررائ  

.مو ود در سازمان شناسایی می شوند
ایرررن شرررام  شرررناخت و تعریرررف هررردا و 

.اهداا فرآیند نیز می شود
در ایررن مرسلرره، فرآینرردهای کسررب و کررار 

.سازمان شناسایی و مستند می شوند



Designطراحی : ۱مرحله 
از شرررناخت نیازهرررا، فرآینرررد  راسررری پرررس 

.می شود
یرراط ایررن شررام  تعیررین فرآینررد، تعیررین ن

.کنتر  و معیارهای عملکرد است
فرآینرررردها شررررام  یررررک فررررری برررررای       اکثررررر 

 مع آوری داده ها و یک گرردش کرار بررای 
.پردازش آن است

ه فررری خررود را بسررازید و مشررخ  کنیررد چرر
کسی در  ریان کار صاسب هر کار است
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Modelingکنید مدل سازی : ۲مرحله 

. رونررد را در یررک  رررح بصررری نشرران دهیررد
ح  زئیات مانند م لت هرا و شررایط را اصرلا

کنیررررد تررررا ایررررده روشررررنی از ترررروالی وقررررایع و 
در .  ریرران داده هررا در فرآینررد ارائرره دهیررد

اینجررا دسررتورالعم  هررای دقیررق برررای مررد 
.شده استآورده  BPMسازی 

ه در این مرسله، فرآیندهای کسب و کرار بر
.ندصورت دقیق و بصری مدلسازی می شو
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Executionکنید اجرا : ۳مرحله 
در ایررن مرسلرره، فرآینررد برره عمرر  می آیررد و 

.ا را می شود
ایرررن شرررام  انجرررای فعالیت هرررا و مراسررر  

ی مختلررف فرآینررد برره منظررور تولیررد خرو رر
.ن ایی می باشد

یم آن این فرآیند را با آزمرایآ مسرتیابتدا 
را بررا گررروه کرروچکی ا رررا کنیررد و سرررس آن

. برای همه کاربران باز کنید
ه ساصررر  کنیرررد کررره دسترسررری برررا مینررران 

.ا لاعات سساس را محدود کرده اید
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 Monitoring and Evaluationارزیابی : 4مرحله 
.عملکرد فرآیند به  ور مداوی نظارت می شود

شررررراخ  ها و معیارهرررررای عملکررررررد بررررررای ارزیرررررابی 
. گیرندکیفیت و کارایی فرآیند مورد استفاده قرار می
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Improvementبهبود : 5مرحله 
نرد در صورتی کره نیراط قروت و ضرعف فرآی

ود بره مشخ  شوند، فرآیند به منظور ب ب
.مرسله تغییر و تحسین می رسد

ایررن شررام  اعمررا  تغییرررات و ب بودهررای
آینررد مزی برررای ب بررود کررارایی و کیفیررت فر 

.است
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استیرار فرآیندها
:مراحل و گام های اجرای فرآیند عبارت اند از

پرسنلآماده سازی 
تیم هرررا و کارکنررران بررررای ا ررررای فرآینرررد آمررروزش داده 

.دمی شوند و آماده می شوند تا وظایف خود را ا را کنن

فرآیندپیاده سازی 
ایرررن. فرآینرررد بررره صرررورت عملررری پیاده سرررازی می شرررود

شرررام  انجرررای گای هرررا و فعالیت هرررای تعیرررین شرررده در 
.فرآیند است
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کنترلنظارت و 
ا نظررررارت بررررر عملکرررررد فرآینررررد و کنتررررر  ت ررررابق برررر

.استانداردها و معیارهای تعیین شده

فناوریاستفاده از 
ی اگر ا رای فرآیند نیاز به فناوری و ابزارهرای خاصر

.دارد، این ابزارها باید به کار گرفته شوند
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فرآیندارزیابی اجرای 
ان از ارزیررابی نتررای  ا رررای فرآینررد برره منظررور ا مینرر

.کیفیت و ب ره وری

مستمرتنظیم و بهبود 
در صرررورت و رررود نیررراز بررره تغییررررات یرررا ب بودهرررا، 
اقررردامات مزی بررررای ب برررود مسرررتمر فرآینرررد انجرررای

.می شود

33



تحلیل
کسرررب و کرررار از نظرررر کرررارایی، فرآینررردهای 

ورد ا ربخشی و ان باق با اهداا سازمان م
.ارزیابی قرار می گیرند

مجددطراحی 
ارایی، کسب و کار برای ب بود کفرآیندهای 

ا ربخشررری و ان بررراق برررا اهرررداا سرررازمان 
. راسی مجدد می شوند
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تحو  و ب بود فرآیندهای سازمانی
تحررررو  و ب بررررود فرآینرررردهای سررررازمانی برررره 
فرآینررردی ا رررلاق می شرررود کررره سرررازمان بررره 
منظررررور افررررزایآ ب ررررره وری، ب بررررود کیفیررررت
خرررردمات یررررا محصررررومت، افررررزایآ رضررررایت 
مشررررررتریان، و یررررررا دسررررررتیابی برررررره اهررررررداا 
ر اسرررتراتژیک خرررود، تغییررررات و ب بودهرررا را د

ایررن فرآینررد. فرآینرردهای خررود اعمررا  می کنررد
می توانرررررررد شرررررررام  تغییررررررررات در سررررررراختار 

یرات سازمانی، استفاده از فناوری  دید، تغی
.در فرآیندها و رویکردهای مدیریتی باشد
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بلوغ فرآیندهای سازمانی
 برود و به معنای دستیابی به یک سالت یرا سر ح ب

.کما  در فرآیندها است

ی ایررن ب بررود و کمررا  می توانررد در تمررامی  نبرره ها
برررود عملکررررد فرآینررردها اتفررراق بیافترررد، از  ملررره ب 

ب رررره وری، افرررزایآ کیفیرررت، کررراهآ هزینررره ها، و 
.افزایآ رضایت مشتریان
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عناصر اصلی بلوغ فرآیندهای سازمانی
رویه هاو ستانداردها ا

و ررررود اسررررتانداردها و رویرررره های دقیررررق برررررای هررررر فرآینررررد کرررره 
.تضمین کننده یکنواختی و ب ینه سازی است

بهره وریمدیریت 
ب ینه سرررازی و مررردیریت ب رررره وری در تمرررامی مراسررر  فرآینرررد از 

.تولید تا ارائه خدمات
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استفاده از فناوری
ون ب ره گیررری از فنرراوری برره منظررور اتوماسرری
.فرآیندها، کاهآ خ اها، و ب بود عملکرد

پرسنلتوانمندی و آموزش 
داشتن پرسن  ماهر و مج ز برا م ارت هرای

.مزی برای ا رای ب تر فرآیندها
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عملکردو اندازه گیری نظارت 
کرد نظارت مداوی بر فرآیندها و اندازه گیری عمل
.با استفاده از شاخ  ها و معیارهای مشخ 

مستمرپیاده سازی بهبود 
ه تو رره برره ب بررود مسررتمر و اعمررا  تغییرررات برر

.منظور ب بود عملکرد فرآیندها
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ینیآ ابزارها و فناوری ا لاعات در فرآیند محور

BPMاستفاده از نرم افزارها برای مدیریت فرآیندها 
مردیریت فرآینردها بره سرازمان ها کمرکنری افزارهای 

ا می کننررد تررا فرآینرردهای خررود را ب بررود دهنررد، آن ررا ر 
زارهرا از ایرن نری اف. مدیریت کنند و ب ینه سازی کننرد

ایجرررراد نمودارهررررای فرآینررررد، مانیتورینررررگ عملکرررررد و
.دا رای اتوماتیک فرآیندها پشتیبانی می کنن
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MISسیستم های اطلاعات مدیریت 
ا لاعررررات دقیررررق و برررره روز در مررررورد عملکرررررد 
فرآینرردها بررر اسرراس داده هررای  رراری از منررابع 
مختلرررررف، از  ملررررره تراکنآ هرررررای روزانررررره و 
سسرررررگرها، توسرررررط سیسرررررتم های ا لاعرررررات 

.مدیریت فراهم می شود

IOTفناوری اینترنت اشیاء 
اشرررریاه امکرررران اتصررررا  و  مررررع آوری اینترنررررت 

ا لاعرررات از دسرررتگاه ها و سسرررگرها را فرررراهم 
در فرآینررررد محرررروری، ایررررن ا لاعررررات . می کنررررد

کررررد می توانرررد بررررای مانیتورینرررگ و ب برررود عمل
.فرآیندها مورد استفاده قرار گیرد
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: تحلیلل داده هلاو  AIمصنوعیسامانه های هوش 
یر  استفاده از تکنیک هرای هروش مصرنوعی و تحل

داده هررا برره سررازمان ها کمررک می کنررد تررا الگوهررای 
ازی پن رران در داده هررا را شناسررایی کننررد و ب ینه سرر

.فرآیندها را انجای دهند
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 E-WFMSسیستم های گردش کار الکترونیکی 
ا سیسررتم ها برره سررازمان ها کمررک می کننررد تررایررن 

یکی فرآیندها را در قالب فرآیندهای کاری الکترون
ا، مرردیریت و کنتررر  کننررد، از  ملرره گررردش کارهرر

.امضای الکترونیکی، و اعلان های هوشمند

 Cloud Platformsابری پلتفرم های 
بره سرازمان ها ایرنابرری از سرویس های استفاده 

ی امکان را می دهد تا بره صرورت فروری و برا توانرای
مییاس پرررررررذیری برررررررام از منرررررررابع محاسرررررررباتی و 

.نری افزارها استفاده کنند
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الگوبرداری از مرا ع فرآیندی
در یررک( مرا ررع فرآینرردی)اسررتفاده از تجررارد و دانررآ مرا ررع 

.سازمان با هدا ب بود فرآیندها و افزایآ ب ره وری است
ایررن الگرروبرداری معمرروم  شررام  گرررفتن ایررده ها، راهکارهررا، و

  ه با ب ترین شیوه ها از مرا ع فرآیندی است که قبلا  در موا
.چالآ ها یا دشواری ها در فرآیندهای مشابه موفق بوده اند

افرررزایآ -هزینرررهزمررران و کررراهآ -تجربیررراتانتیرررا  : مزایرررا
سرعت در ب بود-ا مینان

یکنواختیایجاد یکرارچگی و 
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مرا ع فرآیندی
 کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتITIL

ت از ب ترین شیوه ها برای مردیریمجموعه ای 
خدمات فناوری ا لاعات

 APQCمدل مرجع فرآیندی 
ت از ب ترین شیوه ها برای مردیریمجموعه ای 

فرآیندهای کسب وکار در صنایع مختلف
ع مدل مرجلع فرآینلدی ملدیریت کیفیلت جلام

QMS
مجموعررررررره ای از ب تررررررررین شررررررریوه ها بررررررررای 

مدیریت کیفیت در سازمان ها
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متدولوژی فرآیند محوری
رآینردها یک رویکرد سازمانی است که بر تمرکز بر ف

.و ب بود مستمر آن ا تاکید دارد
در ایررن مترردولوژی، سررازمان ها برره  ررای تمرکررز بررر 

ماننرررد بخآ هرررا یرررا واسررردهای )واسررردهای سرررازمانی 
، بررررر روی فرآینرررردهای اصررررلی خررررود تمرکررررز (کرررراری

مر و می کننررد و سررعی می کننررد از  ریررق ب بررود مسررت
د ب ینه سررازی فرآینرردها برره اهررداا اسررتراتژیک خررو

.دست پیدا کنند
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ویژگی ها و اصو  متدولوژی فرآیند محوری
مشتریبر تمرکز 

هر متدولوژی فرآیند محوری تاکید دارد که
منجر فرآیند باید به ب بود تجربه مشتری

.شود و نیازهای او را برآورده کند

فرآیندهاشناسایی و بهبود 
آیندها تمرکز بر شناخت و ب بود مستمر فر 

از  ریق استفاده از تکنیک هایی مانند
BPM ( فرآیندهامدیریت ) و چرخهPDCA 

(Plan-Do-Check-Act)  به منظور افزایآ
.ب ره وری و کیفیت
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فرآیندهاهماهنگی و اتصال 
سرررعی در ایجررراد هماهنرررگ و اتصرررا  برررین 
فرآینررردها بررره منظرررور  لررروگیری از اترررلاا

.زمان و منابع

فرآیندیمدیریت مستندات 
ه ایجرراد و مرردیریت مسررتندات فرآینرردی برر
ابی منظررور ارتیرراه شررفافیت و قابلیررت ارزیرر

.فرآیندها
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اطلاعاتاستفاده از فناوری 
ب ره گیرررری از ابرررزار و فناوری هرررای مررردرن 

.هابرای ب بود مدیریت و کنتر  فرآیند

پرسنلآموزش و توسعه 
افرررزایآ م ارت هرررا و آگررراهی پرسرررن  در 

.زمینه های مرتبط با فرآیندها
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عملکردتدوین و ارزیابی شاخص های 
ه تعیین و ارزیابی شاخ  های عملکرد ب

.منظور مدیریت ب تر فرآیندها

استراتژیکتعامل با نظام 
داا و ت کید بر این که فرآیندها باید با اه

.استراتژی های سازمان هماهنگ شوند
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کنتر  فرآیندها و س وح آن
ظرارت فرآیندها به معنای مدیریت و نکنتر  

برررر فرآینررردهای سرررازمان اسرررت ترررا ا مینررران 
ساصرررر  شررررود کرررره آن ررررا برررره درسررررتی ا رررررا 
می شرروند و برره هرردا اصررلی سررازمان منجررر 

کنتررررررررر  فرآینرررررررردها شررررررررام  . می شرررررررروند
تمر اندازه گیری، نظارت، اصرلاح و ب برود مسر

.فرآیندها است
ایررن کنتررر  معمرروم  در سرره سرر ح مختلررف

:صورت می گیرد
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Operational Controlکنترل عملیاتی 

رویه هاتعیین استانداردها و 
ینرد تعیین استانداردها و رویه هایی برای هرر فرآ

.به منظور تعیین نحوه ا را و انجای وظایف
روزانهنظارت به صورت 

نظررارت مررداوی بررر عملکرررد فرآینرردها برره منظررور
.ا مینان از ا رای صحیح و به موقع آن ا

فوریاصلاح و بهبود 
در صرررررورت شناسرررررایی مشرررررکلات یرررررا خ اهرررررا، 

.اقدامات فوری برای اصلاح و ب بود فرآیندها
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Management Controlکنترل مدیریتی 
 سازمانارزیابی عملکرد کلان

زمان ارزیابی و نظارت بر عملکرد کرلان سرا
اا و به منظور ا مینان از دستیابی به اهد

.استراتژی های مدیریتی
 عملکلللرداسللتفاده از شلللاخص های کللللان

استفاده از شاخ  ها و معیارهای کرلان
ن و عملکرد برای سنجآ عملکررد سرازما

.ارتباط آن با اهداا استراتژیک
 کردعملتصمیم گیری بر اساس داده های

تصررررمیم گیری های مرررردیریتی بررررر اسرررراس
داده هررررا و ا لاعررررات برررره دسررررت آمررررده از 

.نظارت بر عملکرد
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Internal Controlاداری کنترل 

 داده هاتضمین اطمینان از دقت
اعمرررررا  مکانیسرررررم ها و کنتر  هرررررا بررررررای 
ا مینرررران از دقررررت و قابرررر  اعتمرررراد بررررودن 

.داده های استفاده شده در فرآیندها
 ریسک هامدیریت

ا تعیررین و مرردیریت ریسررک های مرررتبط برر
فرآینرررردها برررره منظررررور  لرررروگیری از وقررررو  

.مشکلات و خسارات
 استانداردهااستفاده از سیاست ها و

اعما  سیاست ها و استانداردهای داخلری
.  ت ایجاد نظم و کنتر  در سازمان
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روش های رای  نظارت بر فرآیندها
: نظارت کیفی

.روش شام  بررسی کیفیت خرو ی فرآیندها استاین 
:  نظارت کمی

.روش شام  بررسی کمیت خرو ی فرآیندها استاین 
:نظارت هزینه ای

.این روش شام  بررسی هزینه های انجای فرآیندها است
:نظارت زمانی

.این روش شام  بررسی زمان انجای فرآیندها است
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بر فرآیندهای سازمانیمراس  نظارت 
:  شناسایی فرآیندهای مورد نظارت

انی این مرسله، کلیه فرآیندهای سازمدر 
ه شناسرررایی می شررروند و فرآینررردهایی کررر

دارای اهمیررررت بیشررررتری هسررررتند، برررررای
.نظارت انتخاد می شوند

: تعیین اهداف نظارت
ایرررررن مرسلررررره، اهرررررداا نظرررررارت برررررر در 

.ودفرآیندهای انتخاد شده تعیین می ش
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:تعیین شاخص های عملکرد
ی در این مرسله، شاخ  هایی که برای ارزیاب

ین عملکرد فرآیندها استفاده می شوند، تعی
.می شوند

:جمع آوری اطلاعات
در این مرسله، ا لاعات مورد نیاز برای 

.دارزیابی عملکرد فرآیندها  مع آوری می شون
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:تحلیل اطلاعات
در این مرسله، ا لاعات  مع آوری شده 

رآیندها تحلی  می شوند تا بتوان عملکرد ف
.را ارزیابی کرد

:اتخاذ اقدامات اصلاحی
در صورت لزوی، اقدامات اصلاسی برای 

.دب بود عملکرد فرآیندها اتخاذ می شون
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اقدامات پس از نظارت
: ارائه گزارش نظارت به مدیر ارشد سازمان

نظررررارت بایررررد برررره صررررورت شررررفاا و گررررزارش 
دی مختصر ت یه شرود و شرام  ا لاعرات کلیر

.در مورد عملکرد فرآیندها باشد
: اتخاذ اقدامات اصلاحی

صررررورت لررررزوی، اقرررردامات اصررررلاسی برررررای در 
.ندب بود عملکرد فرآیندها باید اتخاذ شو

: آموزش کارکنان
امات باید در مورد نتای  نظارت و اقدکارکنان 

.اصلاسی انجای شده، آموزش ببینند

59



سازدشما را می آیندههای امروز شما، انتخاب

09125366817 

Nasehi.Coach

BabakNasehi

NasehiCoach :خدمات گروه کسب و کار پیشرو
بیزینس کوچینگ اختصاصی•

kasbokarpishro.com/business-coaching
مشاوره تخصصی کسب و کار•

kasbokarpishro.com/consultation
...آموزش سضوری ویژه شرکت ها، سازمان ها و•

kasbokarpishro.com/training
برگزاری سمینارها، کارگاه ها و دوره های آموزشی•
تولید و انتشار پکی  های آموزشی•

kasbokarpishro.com/shop


