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 چکيدي 

ثَ کوک  يؽشکت ثبصسگبً يکهسْس دس  داًؼ يشيت"اعتمشاس هذ يثشاي اسائَ هذل همبلَ زبضش ثَ

ثب هشاخقَ ثَ ادثيبت  .پشداصد  ي" هيفکش ُبي يَعشهب يشيتثش هذ يذتسْل ّ ثب تبک يُب کبسگشٍّ

ُبي فکشي ثشاي ايدبد تسْل اعتشاتژيک  ّ پيؾيٌَ تسميك، دس خقْؿ چگًْگي اعتفبدٍ اص عشهبيَ

فوليبتي ّ کبسثشدي  ُب، کوتش پشداختَ ؽذٍ اعت لزا ًيبص ثَ اسايَ هذلي داًؾي دس عبصهبى

ثٌب ثشايي خِت پبعخ گْيي ثَ خلا هْخْد، دس  ُبي ايشاًي ازغبط گشديذ. هٌبعت ثب ّضقيت ؽشکت

ُبي  گيشي اص هْلفَ ايي تسميك يک هذل اخشايي )ثب اعتفبدٍ اص هذل هذيشيت تسْل کبتش ّ ثِشٍ

MAKE1هذل هذيشيت داًؼ هسْس 
هسْس دس  يت داًؼ( ثب ساٍ کبسُبي فوليبتي ثشاي اعتمشاس هذيش

ُبي فکشي اص  ُبي تسْل ّ ثب تبکيذ ثش هذيشيت عشهبيَ يک ؽشکت ثبصسگبًي ثَ کوک کبسگشٍّ

ُبي اعتشاتژيک پيؾٌِبد گشديذ ّ دس عبصهبى ُوکبس هْسد اخشا ّ  عشيك توشکض ثش زيغَ

 يكّ خلك اسصػ زبفل اص آى اص عش هذل پيؾٌِبديّلْؿ گشفت. اسصيبثي اص عغر  اسصيبثي لشاس 

BSC2هذل 
 .ؽْديه يبثياسص 

 

  ٌا: کليدَاژي

ُبي  ُبي اعتشاتژيک ، هضبهيي اعتشاتژيک، ؽبخـ هسْس، زيغَ هذيشيت اعتشاتژيک، هذيشيت داًؼ

ُبي فکشي، پبيؼ  کليذي فوکشد، هذل کبست اهتيبصي هتْاصى، کبسگشٍّ تسْل داًؾي، عشهبيَ

 .MAKEثلْك عبصهبى ، چبسچْة 

 

 مقدمً

ثبصسگبًي دس ايشاى تْخَ چٌذاًي ثَ اُويت هذيشيت داًؼ هسْس ّ تأثيش آى دس ُبي اغلت ؽشکت

ُبي خْد ًذاسًذ. دس ايي تسميك هذلي خِت تسْل داًؾي سؽذ عْدآّسي پبيذاس دس عبصهبى

گيشي اص هسْس ثب ثِشٍ فشآيٌذُبي يک ؽشکت ثبصسگبًي ّ تجذيل آى ثَ يک عبصهبى ًْآّس ّ داًؼ

 گشدد. اسائَ هي MAKEهذل 

ُبي اعتشاتژيک دس يک ؽشکت ثبصسگبًي هْسد تْخَ لشاس گشفتَ ّ دس ايي تسميك زيغَ

 گيشًذ. ُبي تسْل هْسد ثبصًگشي ّ ثِجْد هغتوش لشاس هيفشآيٌذُبي هشثْعَ ثب تؾکيل کبسگشٍّ

ُبي اعتشاتژيک عبصهبى ثَ فٌْاى للت عبصهبى هغئْليت تجذيل ُبي هشتجظ ثب زيغَکبسگشٍّ

ُبي فکشي عبصهبى ُب، عشهبيَهسْس سا ثقِذٍ داسًذ. دس ايي کبسگشٍّ ت داًؼؽشکت ثَ يک ؽشک

ُب، ؽشکت سا ثَ يک پزيشد، فولکشد هٌبعت آىگشدًذ، اًتمبل ّ اؽتشاک داًؼ فْست هي ايدبد هي

ُب، تسْل دس فشٌُگ کٌذ. ُوچٌيي دس لبلت ُويي کبسگشٍّعبصهبى ًْآّس ّ يبدگيشًذٍ تجذيل هي

ُبي ُبي عبصهبى تْعظ خْد پشعٌل دس زيي فقبليت دس کبسگشٍّ پزيشد ّ اسصػعبصهبًي فْست هي

ؽًْذ. دس ايي تسميك عقي ؽذٍ اعت فلاٍّ ثش اسايَ هذلي ثشاي  تسْل ؽکل گشفتَ ّ تقشيف هي

 اعتمشاس هذيشيت داًؼ هسْس دس يک ؽشکت، ثَ عْالات صيش پبعخ دادٍ ؽْد:

 ى دس عبصهبى تسْل ايدبد کشد؟تْا هي MAKEُبي هذل  چگًَْ ثش اعبط هْلفَ -

 تْاًٌذ فول کٌٌذ؟ ُب ثَ فٌْاى اثضاس هذيشيت تسْل هي چگًَْ کبسگشٍّ -

 ؽْد؟ ُبي فکشي دس عبصهبى هٌدش ثَ خلك اسصػ هي چگًَْ تْعقَ عشهبيَ -
 ادبيات مُضُع 

 ُبي هغشذ ؽذٍ دس زْصٍ هذيشيت تسْل خْاُين داؽت. دس ايي ثخؼ اثتذا هشّسي ثش هِوتشيي هذل

 ٌاي مديريث جحُل  مدل

                                                           
1 Most Admired knowledge Enterprise (MAKE) Framework 

 
2 Balanced Score Card 
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ُبيي اعت کَ دسک خْثي اص  تشيي ّ هؤثشتشيي هذليکي اص هقشّف [1]( 1591هذل تسْل لْيي )

دُذ. ايي هذل ثْعيلَ کْست لْييدعت هي تسْل عبصهبًي ّ عبختبسي ثَ
3
عشازي  1591ُبي دس عبل 

داًؾوٌذ فلْم اختوبفي ثْد ّ اکٌْى ًيض هقتجش اعت. لْيي يک فيضيکذاى ّ ّ خلك ؽذ ّ تب ُن

تسْل عبصهبًي ّ عبختبسي سا ثب تغييش دس زبلت ثلْک يخ تْضير داد. هذل اّ ؽبهل عَ هشزلَ 

 صدايي، تغييش ّ يخ صدى هدذد.  ؽْد: يخافلي هي

ُبيي اعت کَ زضْس خْد سا فليشغن آهذى ّ سفتي  اص خولَ هذل [2( ]1591) هکٌضي  Sهذل ُفت 

 7تْعظ گشٍّ هؾبّساى هکٌضي تْعقَ يبفت ّ  1591ُبي دادٍ اعت. دس عبلُب اداهَ  ديگش هذل

کٌذ کَ فجبستٌذ اص اعتشاتژيهشزلَ سا ثشاي هذيشيت تسْل ثيبى هي
4

، عبختبس
5

ُب، عيغتن
6

 ،

ُبي هؾتشکاسصػ
7

، سّػ اخشا
9

، کبسکٌبى
5
ُبّ هِبست 

11
. 

دس زْصٍ  هذيشيت تسْل اعت.  ّ پزيشفتَ ؽذٍ ُبي هقشّف يکي اص هذل[ 3( ]1551)کبتش هذل 

ايي تئْسي تْعظ خبى کبتش
11
اثذاؿ ؽذٍ کَ اعتبد داًؾگبٍ ُبسّاسد ثْدٍ ّ خبلك چٌذ کتبة  

کٌذ کَ ُش يک هشزلَ تمغين هي 9دس خقْؿ هذيشيت تسْل اعت. ايي تئْسي، هذيشيت تسْل سا ثَ 

کٌذ. هشازل ، توشکض هيُب ثَ تغييش ُوشاٍ اعتُب سّي يک افل کليذي کَ ثب پبعخ اًغبىاص آى

 ايي هذل فجبستٌذ اص:

افضايؼ زظ اضغشاس -1
12

: ايي هشزلَ زظ اضغشاس سا دس عبصهبى ّ دس ثيي افشاد 

 ُب سا خِت زشکت ثَ عوت اُذاف ثَ تسشک ّا داسد.کٌذ تب آىايدبد هي

عبصيتين
13

ُب، داًؼ، تقِذ دس اي اص هِبست: دس ايي هشزلَ، افشاد هٌبعت ثب داؽتي هدوْفَ

 آيٌذ.ُب گشد ُن هيلبلت تين

اًذاص فسيرايدبد چؾن
14

ؽْد کَ ًَ تٌِب ثَ اًذاص فسيسي خلك هي: دس ايي هشزلَ چؾن

 ؽْد.پشداصد ثلکَ خلاليت، استجبعبت ُيدبًي ّ اُذاف سا ُن ؽبهل هيُب هياعتشاتژي

ثشلشاسي استجبط
15

اص تئْسي  ُبي آى ثخؼ هِوي: استجبط ثب افشاد دس خقْؿ تغييش ّ ًيبصهٌذي

 کبتش اعت. 

کبسيتغِيل ّ سّغي
16

: ثَ هٌؾْس تغِيل دس اًدبم کبسُب، لاصم اعت تب زوبيت فْست پزيشد، 

 اي ثَ کبس گشفتَ ؽًْذ. هْاًـ ساٍ خبسج ؽًْذ ّ ثبصخْسدُب ثَ سّػ عبصًذٍ

هذت توشکض سّي اُذاف کْتبٍ
17

ثٌذي کشدى اُذاف ًِبيي ثَ هذت ّ ثخؼ : توشکض ثش اُذاف کْتبٍ

ُبي کْچک ّ لبثل دعتشط، سّػ هٌبعجي ثشاي دعتيبثي ثَ هْفميت ثذّى فؾبس ّ اعتشط صيبد خؼث

 ثبؽذ.هي

تغلين ًؾْيذ
19

: پبيذاسي کليذ هْفميت اعت ّ هِن اعت کَ زتي ثب ّخْد ايٌکَ کبسُب هوکي 

 فشعب ثَ چؾن ثيبيٌذ تغلين ًؾْين.اعت ثغيبس عبلت

ؼ ّ ثجبت ُش تغييشي لاصم اعت کَ اى تغييش ثَ ثخؼ تثجيت تغييش دس فشٌُگ عبصهبًي: ثشاي زف

افلي اص فشٌُگ آى عبصهبى تجذيل ؽْد لزا ثبيذ تلاػ پيْعتَ اي ثَ خشج داد تب تغييش دس 

کٌذ تب تغييش ثخؼ اعتْاسي اص فشٌُگ عبصهبًي  ُوَ اسکبى عبصهبى ديذٍ ؽْد. ايي کوک هي

 ؽْد.

ّ  هذل چٌذ هشزلَ  ADKAR  [6]، هذل[5]، هذل پل [4]ُبي تسْل فجبستٌذ اص تئْسي ًبج  عبيش هذل 

 سص.-اي کْثلض
 الگُي ارزيابي سازمان داوطي برجر 

 يشيتهذ يبتيهقتجش فول يالگْ 111اص  يؼث يکَ ثب ثشسع MAKE يخِبً يبثياسص الگْي

 ّ هؾبّس ثشخغتَ  يشاص ًؾشات فذُب هذ يشيگ ّ ثب ثِشٍ يبدً يُب هسْس دس عبصهبى داًؼ

                                                           
3 - Kurt Lewin 
4 - Strategy 
5 - Structure 
6 - Systems 
7 - Shared Value 
8 - Style 
9 - Staff 
10 - Skills 
11 - John P Kother 
12 - Increase Urgency 
13 - Builld the team 
14 - Get the vision correct 
15 - Communicate 
16 - Get things moving 
17 - Focus on short terms goals 
18 - Do not give up 
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تب  1551اص عبل  يهغبلقَ ّ ثشسع ينعبل ّ ً يکاص  يؼّ پظ اص ث يبدً يؾشّپ يُب عبصهبى

. دس ثبؽذ يه يهسْس افل 9دس  يبتيؽبخـ فول 191اص  يؼث ؽبهلاعت،  يذٍگشد يعشاز 1559

د )ؽجکَ داًؼگشد هي يرتؾش MAKEي خِبً يضٍگبًَ خب ُؾت ياداهَ هسْسُب
15
)  : 

 يى داًؾسؽذ ّ پشّسػ سُجشاى ّ کبسکٌب

 هسْس داًؼ يعبصهبً فشٌُگ يدبدا

 داًؼ يگزاس ّ ثَ اؽتشاک يگغتشدٍ عبصهبً يُوکبس

  [7] يبدگيشًذٍعبصهبى  يدبدا

 (يذهسقْل، ساٍ زل ّ خذهت خذ يـّ تْص يّ عشاز يتّ تْعقَ، خلال يك)تسم يًْآّس

 عبصهبى يفکش يَثَ زذاکثش سعبًذى عشهب

 يٌفقبىر يب يبىاص داًؼ هؾتش يٌياسصػ آفش

 يٌفقبىثَ اسصػ عِبهذاساى / ر يداًؼ عبصهبً يلتجذ

 [10],[9],[8]مديريث سرمايً فکري 

IC َؽًْذ، ايي چٌذ دعتَ هقوْلا:  ي هتفبّت تمغين هي هفِْم ّعيقي اعت کَ هقوْلا ثَ چٌذ دعت

ي اًغبًي عشهبيَ
21

ي استجبعي ، عشهبيَ
21
ي عبختبسي ّ عشهبيَ 

22
 ُغتٌذ. 

ي  ُبي اسّپبيي ايدبد ؽذٍ، کَ ثَ آى پشّژٍ َ تْعظ هسممبى دس داًؾگبٍُبيي ک عجك دعتْسالقول

Meritum اي کَ کبسکٌبى هْلـ سفتي  ي اًغبًي ثَ فٌْاى داًؼ، هِبست ّ تدشثَ گْيٌذ، عشهبيَ هي

ُب هٌسقش ثَ ُش فشد ُغتٌذ، ثشخي هوکي  ثشًذ، تقشيف ؽذٍ اعت. ثشخي اص ايي داًؼ ثب خْد هي

تْاى ثَ ؽشفيت ًْآّسي، خلاليت، داًغتي  ي ُوَ ثبؽٌذ. ثشاي هثبل هياعت فوْهي ّ هؾتشک ثي

پزيشي  ُبي لجلي، هيضاى ؽشفيت ثشاي کبسگشُّي، اًقغبف فْت ّ في کبس ّ داؽتي تدشثَ

کبسهٌذاى، تسول اثِبهبت، اًگيضٍ، سضبيت، ؽشفيت يبدگيشي، ّفبداسي، هيضاى تسقيلات ّ 

 ُبي سعوي کبسکٌبى اؽبسٍ کشد. آهْصػ

ي استجبعي ثَ فٌْاى هٌبثقي کَ ثَ سّاثظ خبسخي ؽشکت، يقٌي سّاثظ ثب هؾتشيبى،  بيَعشه

ؽًْذ، تقشيف ؽذٍ اعت. دس ّالـ  کٌٌذگبى يب ؽشکب دس فول تسميك ّ تْعقَ، هشتجظ هي تبهيي

ؽْد کَ دسگيش سّاثظ ؽشکت ثب  ي اًغبًي ّ عبختبسي هي ايي عشهبيَ ؽبهل آى ثخؾي اص عشهبيَ

ي اعتٌجبعي کَ  کٌٌذگبى(، ثَ فلاٍّ گزاساى، ثغتبًکبساى، هؾتشيبى، تبهيي بيَعِبهذاساى )عشه

تْاى ثَ ّخَِ ّ هسجْثيت ؽشکت،  ثبؽذ. ثشاي هثبل هي اص ؽشکت ّ فولکشد آى داسًذ، هي

کٌٌذگبى، لذست تجليغبتي، ؽشفيت هزاکشٍ  ّفبداسي هؾتشيبى، سضبيت هؾتشيبى، ساثغَ ثب تبهيي

 هسيغي اؽبسٍ کشد. ُبي صيغت بليتُبي هبلي ّ فق ثب ؽخقيت

ُبي  ؽْد. کَ ؽبهل سّيَ هبًذ تقشيف هي ي عبختبسي ثَ فٌْاى داًؾي کَ دسّى ؽشکت هي عشهبيَ

عبصهبًي
23

ُب  ، دعتْسالقول
24

، فشٌُگ ُب
25
ُبي دادٍ ّ پبيگبٍ 

26
تْاى ثَ  ثبؽذ. ثشاي هثبل هي هي 

ي کلي اص فٌبّسي  پزيشي عبصهبًي، يک عشّيظ هغتٌذعبصي، ّخْد يک هشکض داًؼ، اعتفبدٍ اًقغبف

 اعلافبت ّ ؽشفيت يبدگيشي عبصهبًي اؽبسٍ کشد.

ثشخي اص ايٌِب هوکي اعت ثَ فْست لبًًْي هْسد زفبؽت لشاس گيشًذ ّ تجذيل ثَ زمْق هبلکيت 

ي ثَ فْست لبًًْي ثب يک عٌذ خذاگبًَ، هتقلك ثَ ؽشکت ؽًْذ. فذساعيْى فکشي ؽًْذ، يقٌ

خِبًي زغبثذاساى
27

 (. 1کٌذ )خذّل ثٌذي هتفبّتي اسائَ هي عجمَ  

 IFAC فکشي يَعشهب يثٌذ عجمَ Error! No text of specified style in document.1خذّل 
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 کارت امحياز محُازن

( خْد سا اسائَ BSCکبست اهتيبصي هتْاصى )  [11] ساثشت کبپلاى ّ ديْيذ ًْستْى، 1552دس عبل 

ُبي گضاسؽي کَ ؽبهل هقيبسُبي غيش  دادًذ. اص آى پظ، ايي هذلي ثْد ثشاي ثغيبسي اص عيغتن

 ؽذًذ. هبلي هي

گيشي ثَ يک اثضاس ٍ هتْاصى اص يک چبسچْة اًذاص يُبي گزؽتَ، کبست اهتيبص دس عْل دَُ

اي اص سّاثظ فلت ّ  بصي اعتشاتژي تکبهل يبفتَ اعت. ايي کبست ًوبيٌذٍ هدوْفَع پيبدٍ

 ثبؽذ: ُبي فولکشد دس لبلت چِبس ديذگبٍ هي هسشک ّ هقلْلي هيبى هقيبسُبي خشّخي

 هقيبسُبي هبلي: ًگبٍ هب ثَ عِبهذاساى، ثشاي هثبل، خشيبى ًمذي ّ عْدآّسي؛
اعت، ثشاي هثبل، ليوت دس همبيغَ ثب سلجب ّ  هقيبسُبي هؾتشي: ًگبٍ هؾتشيبى ثَ هب چگًَْ

 ثٌذي هسقْل؛ ستجَ
هقيبسُبي فشآيٌذ داخلي: دس چَ چيضي ثبيذ ثشتشي داؽتَ ثبؽين، ثشاي هثبل، عْل دّسٍ چشخَ 

 ّ عغر ضبيقبت
هقيبسُبي يبدگيشي ّ سؽذ: آيب لبدس ثَ ثِجْد ّ تْليذ اسصػ ُغتين، ثشاي هثبل، دسفذ 

 آيذ. دعت هي خذيذ ثَفشّؽي کَ اص کبلاُبي 
لبلجي کَ ثَ اهشّص، کبپلاى ّ ًْستْى ثش اُويت تدغن سّاثظ فلي هقيبسُب ّ اُذاف دس 

ُب اعبعب اثضاسُبي استجبعي ُغتٌذ کَ  تبکيذ داسًذ. ايي اًذ، هقشّف ؽذٍُبي اعتشاتژي  ًمؾَ

 کٌٌذ. هي ُبي هْسد ًيبص ثشاي اخشاي آى سا تدغن اعتشاتژي يک عبصهبى ّ فشآيٌذُب ّ عيغتن

ُب ثبيذ هقيبسُبي خْد سا اًتخبة کٌٌذ،  ثب ّخْد آًکَ کبپلاى ّ ًْسّى تبکيذ داسًذ کَ ؽشکت

ُب دس پبعخ ثَ توبهي  کٌٌذ. ثشاي هثبل، ديذگبٍ سا ثقلت هسذّديت آى ًمذ هي BSCثغيبسي 

 يک عبصهبى هْفك ًيغتٌذ ّ فولي کشدى آى هوکي اعت ثشاي هؤثش ّالـ ؽذىريٌفقبى ًيبصُبي 

ؽْد کَ سّاثظ هيبى چِبس  ثبؽذ. ُوچٌيي گفتَ هي ثَ هذيشاى اسؽذ عبصهبى هتکيثيؼ اص زذ 

کْپشص ديذگبٍ ثيؾتش هٌغمي اعت تب عججي.
29
دس کتبة عبخت افتوبد فوْهي 

25
ُبي يک  ، يبفتَ

ُب  اًذ کَ "آى دسفذ اص هذيشاى گضاسػ دادٍ 15کٌذ کَ دس آى  ًؾشعٌدي هٌتؾش ًؾذٍ سا هغشذ هي

ُبي اسصػ ّ  ُبي هختلف هسشک ثٌذي اًذ تب ساثغَ فلت ّ هقلْلي تدشثي هيبى دعتٍَ تلاػ کشد

ُب هقتمذ ثْدًذ کَ ايي ّؽيفَ سا ثَ  ًتبيح هبلي آيٌذٍ سا ًؾبى دٌُذ. کوتش اص يک عْم آى

 دُذ." اًذ؛ ايي هغئلَ دؽْاسي آى سا ًؾبى هي عْس کبهل اًدبم دادٍ

 يطىٍاديپ مدلارائً  يمباو -يق  جحق يرَش اجرا

هسْس  داًؼ يشيتهذل هذ ييکبتش ّ ُوچٌ يا هشزلَ 9هذل تسْل پظ اص ثشسعي ادثيبت هْضْؿ، 

MAKE يشي گ خِت ثِشٍاص ايي هذل داسًذ،  يكتسماُذاف ايي ثب  يّ تغبثك هٌبعج يکَ ُوبٌُگ

ي، هْسد تسْل عبصهبً يُب دس کبسگشٍّّ ثَ هٌؾْس عشازي هذل پيؾٌِبدي ّ ُوچٌيي اعتفبدٍ 

 .اعتفبدٍ لشاس گشفتَ اعت

عبصهبى  يکداًؼ هسْس دس  يشيتاعتمشاس هذ يسا ثشا يسّؽ يك،تسم ييؽذٍ دس ا هذل اسائَ

تسْل ّ تْعقَ هذاّم  يُب کبسگشٍّ يلتؾک يك، اص عشMAKE يثب الِبم اص الگْ يثبصسگبً

 .دُذ يعبصهبى اسائَ ه يفکش ُبي يَعشهب

 يدبدُغتٌذ. ا گشا يفَعبختبس ّؽ يهسْس( داسا داًؼ بيُ ت)دس همبثل ؽشک يعٌت ُبي ؽشکت هقوْلاا 

  يي. پظ اّليٌذگشاعتثَ ًگبٍ فشآ گشا يفًَگبٍ ّؽ يلهغتلضم تجذ ُبيي عبصهبى ييتسْل دس چٌ
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 يٌذُبيعبصهبى ؽبهل فشآ يٌذعبصيفشآ ييعبصهبى، تذّ يکتسْل دس  يدبدا يلذم دس ساعتب

دس  يفولکشد يذيکل ُبيؽبخـ قيييّ ت يٌذُبعتًمؾَ فشآ ينّ تشع يجبًيپؾت يبت،فول يشيتي،هذ

تسْل دس عبصهبى سا اص  تْاىيکَ ثشاعبط آى ه ؽْدياسائَ ه يهذل يكتسم يي. دس ايٌذُش فشآ

 يدبدا يفکش ُبييَعشهب يشيتثش هذ يذهسْس ّ ثب تأک داًؼ يکشدثب سّ يٌذُبفشآ يثبصًگش يكعش

ّ ّ ّلْؿ آى  پزيشديتسْل فْست ه يُب کبسگشٍّ يلتؾک يكص عشتسْل ا يهذل اخشا ييکشد. دس ا

 .ؽْديه يبثياسص BSCهذل  يكّ خلك اسصػ زبفل اص آى اص عش

"اعتمشاس  يثشاي پژُّؼ، اسائَ هذل ييا يافل ُوبًگًَْ کَ دس ثبلا ًيض اؽبسٍ ؽذ، ُذف

 يشيتثش هذ يذتسْل ّ ثب تبک يُب ثَ کوک کبسگشٍّ يؽشکت ثبصسگبً يکهسْس دس  داًؼ يشيتهذ

ثشپبيَ آًچَ کَ تبکٌْى تْضير دادٍ ؽذ، هذل پيؾٌِبدي ثشاي  .ثبؽذ  ي"  هيفکش ُبي يَعشهب

ثش  يذتسْل ّ ثب تبک يُب ثَ کوک کبسگشٍّ يؽشکت ثبصسگبً يکهسْس دس  داًؼ يشيت"اعتمشاس هذ

 ثبؽذ:  يش هيؽذٍ ّ ثَ ؽشذ ص دس دّ عغر يک ّ دّ اسائَ" يفکش ُبي يَعشهب يشيتهذ

 ( ًؾبى دٌُذٍ عغر يک هذل پيؾٌِبدي اعت. 1ؽکل )

 
 تسْل( يُب )ثَ کوک کبسگشٍّ يٌذُبفشا يهذل تسْل داًؾ يکعغر  1ؽکل 

 

 دُذ. ( عغر دّ هذل پيؾٌِبدي سا ًؾبى هي2ؽکل )
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  تسْل( يُب )ثَ کوک کبسگشٍّ يٌذُبفشا يعغر دّ هذل تسْل داًؾ 2ؽکل 

 

يؾٌِبدي ايي هذل پيمي هبثيي تغج يغَهمب 3دس اداهَ پظ اص اسائَ هذل پيؾٌِبدي، دس ؽکل 

 اسائَ ؽذٍ اعت. MAKEداًؼ هسْس  يشيتّ هذل تسْل کبتش ّ هذ تسميك

 
 

 
داًؼ  يشيتسْل کبتش ّ هذّ هذل ت يكتسم ييا يؾٌِبديهذل پ ييهبث يميتغج يغَهمب 2ؽکل 

 MAKEهسْس 
 

پژُّؼ زبضش دس هسيظ هيذاًي اًدبم ؽذٍ ّ اص ًْؿ هغبلقَ هْسدي اعت. سّػ تسميك اص لسبػ 

ُب  ؽْد.  ثب تْخَ ثَ ايٌکَ دس ايي پژُّؼ ثَ دًجبل تْفيف ّيژگي ُذف، کبسثشدي هسغْة هي

شّ هکبًي پژُّؼ ؽشکت  ثشاعبط هذل پژُّؼ ُغتين، لزا هبُيت ايي پژُّؼ تْفيفي اعت. للو

 53للوشّ صهبًي اخشاي ايي تسميك اص اثتذاي عبل  , )www.ppd.co.ir (ثبؽذ پليوش پيؾشفتَ داًب هي

 ثبؽذ.  هي 51تب ؽِشيْس 

 هغبلقَ هْسدي

 ثبؽٌذ. ( هي4ُبي لاصم ثشاي اًدبم هشزلَ هغبلقَ هْسدي ثَ ؽشذ ؽکل ) گبم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ppd.co.ir/
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 يهشازل اًدبم هغبلقَ هْسد يشص 4 ؽکل
 ٌاي ( اسحراجژيک مضاميه کلان )جم

عَ هضوْى کلاى اعتشاتژيک کَ دس ؽشکت ُوکبس پشّژٍ ثش اعبط اعٌبد ثشًبهَ سيضي اعتشاتژيک 

داًؼ هسْس ثْدى ، هؾتشي هذاس ثْدى ّ پٌح عبلَ ؽشکت اًتخبة گشديذٍ اعت فجبستٌذ اص : 

اي کَ  مؾَ اعتشاتژيک ؽشکت ثَ کوک خجشگبى داخلي ثَ گًَْ. دس ايي تسميك ًًْآّس ثْدى

استجبط ثيي هضبهيي کلاى اعتشاتژيک سا ثب هٌبؽش چِبس گبًَ کبست اهتيبصي هتْاصى ّ اُذاف 

 ( .9ُب ًؾبى دُذ تشعين گشديذٍ اعت )ؽکل  کلاى ّ اعتشاتژي

 ٌاي اسحراجژيک جعييه حيطً

ؽشکت ُغتٌذ کَ تسْل دسآًِب ًمؼ اُشهي ّ خِؾي  ُبي فشايٌذي ُبي اعتشاتژيک ُوبى زْصٍ زيغَ

ُبي  ُبي افلي ثشاي تقييي زيغَ دس دعتيبثي ثَ اُذاف اعتشاتژيک عبصهبى داسًذ. گبم

 ُبي  ثٌذي فقبليتُبي سّصاًَ دس ؽشکت، دعتَ اعتشاتژيک فجبستٌذ اص: تقييي فِشعتي اص فقبليت

ثٌذي     شايٌذ هذيشيت اعتشاتژيک عبصهبى، اّلْيتسّصاًَ، ؽٌبعبيي هْضْفبت اعتشاتژيک اص ف

 ُبي تسْل.ُبي اعتشاتژيک ثشاي ؽشّؿ تسْل ّ تقييي اّلْيت ثشاي تؾکيل کويتَزيغَ

 ٌاي جحُل جطکيل کارگرَي

ُب، ايدبد تسْل دس فشايٌذُبي عبصهبى اص عشيك ؽٌبخت اعتشاتژي سؽذ  هبهْسيت افلي کبسگشٍّ

 يهٌؾْس اص اعتشاتژ ثبؽذ.   ُبي اعتشاتژيک کلاى عبصهبى هيتن دس زيغَ هسقْلات ّ ثب تْخَ ثَ

تْاى اُن  ثشايي اعبط هي .ُب سؽذ کٌٌذ ّ ثِتش ؽًْذ KPIاعت کَ چگًَْ لشاس اعت  ييسؽذ ا

، پبيؼ (KPI)ُبي کليذي فولکشد ُب سا ثَ ؽشذ صيش تقييي ًوْد: تذّيي ؽبخـ ّؽبيف کبسگشٍّ

ُب اص عشيك تْعقَ داًؼ اعتشاتژيک KPI، تْعقَ ّ ثِجْد KPIفولکشد   ُبي کليذيهشتت ؽبخـ

ُبي هشتجظ ّ تْعقَ هشتجظ ًؾيش اعتبًذاسدعبصي ثِتشيي تدشثيبت ّ اعتفبدٍ ّ تْعقَ ايذٍ

 ُبي هشتجظ.داًؼ ّ هِبست
ُب ثبؽذ: اًتخبة دثيش ّ افضبء کويتَ ُبي تسْل ثَ ؽشذ صيش هي الذاهبت اخشايي دس کبسگشٍّ

ُب ّ ًسٍْ اسصيبثي  ُب، تقييي صهبى تؾکيل کويتَتقييي ّؽبيف کويتَاص ثيي کبسکٌبى، 

ُبي تيوي افشاد، ثبصًگشي ّ تکويل ّ تْعقَ هغتٌذات ّ دُي ثَ هغئْليت فولکشد ّ  پبداػ

ُبي اعتشاتژيک عبصهبى،  ُبي فولکشدي فشايٌذ هتٌبعت ثب ثشًبهَ ُبي فکشي، تقييي ؽبخـ عشهبيَ

ثَ عْس هثبل ثش اعبط (ٌذ، تْعقَ هسْسُبي هذيشيت داًؼ هسْس ُبي فولکشدي فشاي پبيؼ ؽبخـ

ُبي اعتشاتژيک عبصهبى،  ُبي ثشًبهَ ُب ثشاعبط ثبصًگشي ، تدضيَ ّ تسليل ؽبخـMAKE)الگْي 

ُب ّ تدشثيبت ُفتگي دس ُبي خذيذ )ثبصآسايي هغتوش(، هغشذ ًوْدى ايذٍ تقييي ّ پبيؼ ؽبخـ

ک آًِب ّ اعتبًذاسدعبصي ثِتشيي تدشثيبت دس ُب ثَ کوKPIخلغبت،  ثشسعي ّ تْعقَ  

 ُب. کبسگشٍّ
ُبي ُب ايدبد سؽذ ّ ثِجْد اعت ّ ايي خْد اص عشيك ثِجْد ؽبخـيکي اص ّؽبيف هِن کبسگشٍّ

( دس عبصهبى اتفبق هيبفتذ کَ آى ًيض ثب يبدگيشي ّ يب ًْآّسي اص عشيك KPIکليذي فولکشد )

ُبي کليذي فولکشد ًمغَ ؽشّؿ  . لزا تْخَ ثَ ؽبخـؽْدُب زبفل هي ُوفکشي تيوي دس کبسگشٍّ

فشّػ هسقْلات اعت، سؽذ  اػ يکَ ُذف افل يعبصهبى ثبصسگبً يکدس  يٌکَا يثشا ثبؽذ. يقٌي هي

ُب سا هشّس کشد. KPI يتُب ّ ّضق کبسگشٍّ ييسا دس ا هسقْلات يذُش ُفتَ ثب يفتذ،اتفبق ث

ّ  يذخذ يُب يذٍهشّس ا يٌغْسغَ ُغتٌذ. ُودعتْسالقول ثبثت خل يبثبثت ّ  ُبيلغوت ُبييا

کذام  يبّ  يناضبفَ کٌ ييُبKPIچَ  کَيي. هْسد ثقذ اؽْديه يؼکَ ُش ُفتَ پب يذخذ يبتتدشث

هِن اعت ّ  يگشدس هْسد پبساهتش د يذيپبساهتش خذ ينفِويُش خلغَ ه يقٌي. ينکٌ يسا ثشسع

 يذخذ يُبKPIعبصهبى ثب  يُب هشتت داؽجْسد ؽبخـ يقٌي. کٌينياضبفَ ه KPIآى سا ُن ثَ عتْى 

ُب ثَ تسليل ّضقيت  هْسد ثقذي تسليل اعت. يقٌي صهبى ثبثتي دس کبسگشٍّ .کٌذيه يذاتْعقَ پ

ؽْد تب ثفِوين ثِتش ؽذين يب ثذتش ؽذين ّ چشا؟ دس زميمت ّلتي ايي  ُب اختقبؿ دادٍ هي ؽبخـ

ؽْد يقٌي دس عبصهبى داًؼ ايدبد ؽذٍ ل هيچشايي ثِتش ؽذى يب ثذتش ؽذى تْعظ گشٍّ تسلي

اعت. هْسد ثقذ، ثشسعي پيؾٌِبدُب ّ الذاهبت افلازي اعت کَ هوکي اعت فْساا تجذيل ثَ پشّژٍ 

ؽْد تب هْسدي ثشسعي ّ يب تغت لشاس ثِجْد ؽْد يب ثَ فٌْاى يک ّؽيفَ ثشاي گشٍّ تقشيف 

 گيشد.
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کبسگشٍّ ثبيذ يک صيش گشٍّ تؾکيل ؽْد.   ؽْد کَ دس يکثتذسيح ثقضي هْضْفبت آًمذس هِن هي

تْاى دسعت کشد. ايي هثلاا ثشاي ثشسعي ًبسضبيتي هؾتشي )اگش صيبد ؽذٍ اعت(، يک صيشگشٍّ هي

 دُذ. کٌذ ّ ثَ کبسگشٍّ گضاسػ هيصيشگشٍّ سّي ايي کبس هي

 
 

KPIکل هيُب دس اثش ثلْك عبصهبى ثَ تذسيح ؽکٌٌذ. ايي صيشگشٍُّبي هشتجظ سا ثشسعي هي-
ؽْين گيشد. يقٌي هتْخَ هيگيشًذ ّ ًيبص ًيغت کَ سّص اّل ايدبد ؽْد، خْد ثَ خْد ؽکل هي

خْاُذ ّ يک صيش    ثشاي ثقضي هْاسد لاصم اعت فشآيٌذ خذيذي عشازي ؽْد کَ ايي کبس هتْلي هي

 کٌين.گشٍّ عَ ًفشٍ سا هغئْل آى هي

 ٌاي فکريجُسعً سرمايً

 ُبي فکشي دس عبصهبى ثش عَ دعتَ ُغتٌذ:تْضير دادٍ ؽذ، عشهبيَُوبًگًَْ کَ دس فقل دّم 

-ُبيي داسًذ، هيضاى هؾبسکت آى ُبي اًغبًي )افشادي کَ داسين چَ ّيژگيعشهبيَ -1
ُبي فشٌُگي داسًذ؟ ّ  ُب چمذس اعت؟ هيضاى تقِذؽبى؟ چَ ّيژگيُب چَ لذساعت؟ اًگيضٍ آى

.).... 

 ّ...(. CRMافضاسُب، اعلافبت ، ًشمُبي عبختبسي )هغتٌذات، فشآيٌذُبعشهبيَ -2

 ُبي استجبعي )خبيگبٍ، استجبعبت، ثشًذ ّ ...(.عشهبيَ -3
ُب  ُبي فْق تجذيل ؽْد. ايي عشهبيَُبي تسْل ثبيذ ثَ عشهبيَثَ عْس خلافَ، خشّخي کبسگشٍّ

ُب ايدبد اسصػ ؽْد. ثشاي تسمك ايي اهش لاصم اعت ثَ ايي ثبيذ ثکبس گشفتَ ؽًْذ ّ اص آى

ُب دس عبصهبى ايدبد ؽْد کَ  ُب هشاخقَ ؽْد ّ تقِذي دس خِت خلك اسصػ اص ايي عشهبيَ يَعشهب

ؽْد.  تش هذيش هٌبثـ اًغبًي هؾخـ هي   دس ايٌدب ًمؼ هِن سُجشي عبصهبى ّ دس عغر پبييي

 ُبي تسْل  چگًْگي تْعقَ عشهبيَ فکشي عبصهبى دس کبسگشٍّ
ُبي تسْل، هْتْس تجذيل ؽشکت ثَ يک ؽشکت داًؼ  هغبثك هذل هقشفي ؽذٍ دس ثخؼ لجل، کبس گشٍّ

ثب هسْسيت تْعقَ   MAKE)ُبي هذل  ُبي داًؾي )ًؾيش هْلفَ هسْس اص عشيك تْعقَ هْلفَ

ُبي فکشي ُغتٌذ. دس ايي ثخؼ ثَ عْس ًوًَْ ًسٍْ فقبليت کبسگشُّبي تسْل دس ؽشکت  عشهبيَ

ي، داًؼ هؾتشيبى ّ دس ًِبيت ُبي فشٌُگ عبصهبًي، يبدگيشي، سُجش ُوکبس خِت تْعقَ هسْس

 گشدد.  چگًْگي اسصيبثي اسصػ خلك ؽذٍ اص تسْل زبفلَ تؾشير هي

ُبي ُبعت. يقٌي فولکشد کبسگشٍّثسث فشٌُگ عبصهبًي، فشاتش اص کبسگشٍّ -فشٌُگ عبصهبًي 

ُبيي داسد کَ افشاد ؽْد. عبصهبى يکغشي اسصػتسْل دس ايٌدب ثَ فشٌُگ ثغيبس ّاثغتَ هي

-داًٌذ ّلي ًکتَ لبثل تْخَ آًغت کَ زيي کبس تْعظ کبسگشٍّْد سا ثَ آى هميذ هيعبصهبى خ
ُبي عبصهبًي خذيذي ايدبد ًوْد. ثَ تْاى اسصػ ُبي تسْل ّ ثب ُذايت هذيشيت اسؽذ عبصهبى هي

 فِوٌذ کَ ًْآّسي ّ دادى ايذٍ اسصػ اعت يقٌي کغي  عْس هثبل کبسکٌبى زيي کبس خْد ثخْثي هي
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ًيغت اص خبيگبٍ هٌبعجي دس ؽشکت ثشخْسداس ًيغت ّ زتي اهکبى اص دعت دادى  کَ داساي ايذٍ

 کٌذ. ؽغل خْد سا زظ هي

ُبي تسْل عبصهبى ثبيذ  يبدگيشي دس فول ّ يبدگيشي اص ؽکغت دس کبسگشٍّ -يبدگيشي عبصهبًي  

ثَ عْس هشتت ثجت ّ تسليل ؽْد. ُوَ اسکبى عبصهبى ثبيذ ثذاًٌذ کَ اؽتجبٍ خبيض اعت ّلي 

 ي دّم خغب ًبثخؾْدًي اعت يقٌي عبصهبى يبد ًگشفتَ اعت. ُش اؽتجبٍ فمظ ثشاي يکجبس. دفقَ

دس عبصهبى داًؾي، سُجشي ثبيذ اص ًْؿ داًؾي ثبؽذ ًَ اص ًْؿ  -هسْس  سُجشي دس عبصهبى داًؼ

هذيشيتي ثب تقييي تکليف اص سأط ُشم. هذيش داًؾي ثبيذ ثذاًذ کَ چَ تقذاد عشهبيَ فکشي 

اًذ. هذيش داًؾي ثبيذ ثش چشخَ سّص ؽذٍُب چَ هْلـ ثَبى هْخْد اعت، ايي عشهبيَدس عبصه

ؽْد اي خلك ؽذ آيب خبيي اخز هي داًؼ هذيشيت داؽتَ ثبؽذ. يقٌي ثشسعي کٌذ کَ ّلتي تدشثَ

گيشد؟ )دس هغتٌذي، دس خغْط ساٌُوب ّ يب دس خبيي ديگش( آيب هْسد سخْؿ )اًتؾبس(  لشاس هي

 کٌذ؟ ايي ُوبى خلك اسصػ اص عتشط لشاس داؽت آيب اخشاي آى خلك اسصػ هيزبلا اگش دس د

ُبي داًؾي اعت کَ عبصهبى سا اص عبصهبى سليت عشهبيَ فکشي عبصهبى اعت(. ايي دعتْسالقول

-ُب ثبيذ عشهبيَ کٌذ. پظ ُوَ هذيشاى ثبيذ يبد ثگيشًذ کَ فلاٍّ ثش هذيشيت اًغبىهتوبيض هي
 ذيشيت کٌٌذ. ُبي فکشي سا ه

ثبؽذ. دس ثسث  دس عبصهبى داًؾي، هذيشيت داًؼ هؾتشيبى ثغيبس هِن هي  -ثسث داًؼ هؾتشيبى 

يبثٌذ.  ُبي تسْل تْعقَ هي هذيشيت داًؼ هؾتشيبى عَ لغوت داسين کَ ُش عَ هْسد دس کبسگشٍّ

ي ؽْد. )ثَ عْس هثبل تذّي داًؼ دسثبسٍ هؾتشي: کَ فوذتب هشثْط ثَ ؽٌبخت هؾتشيبى هي

ُب دس ايي  گشفتَ دس کبسگشٍّ اي اص فقبليت فْست تْاى ًوًَْ دعتْسالقول ؽٌبخت هؾتشيبى سا هي

دُين. داًؾي ثَ ساعتب داًغت(. داًؼ ثشاي هؾتشي: دس ايي ثخؼ هب ثَ هؾتشي اعلافبت هي

کٌذ. اص آى ثَ ثبصاسيبثي ُبي هب سا دسک هيدُين کَ اّ ثَ عْس غيشهغتمين اسصػهؾتشي هي

ؽْد. داًؼ اص هؾتشي يقٌي اص هؾتشي ايذٍ ثگيشين ّ ًؾشخْاُي ّ سضبيت  ايي ُن يبد هيهستْ

ُب دسگيش کٌين. دس هْسد هسقْل خذيذ ّ يب خذهبت عٌدي کٌين ّ يب خْدػ سا دس ثشسعي ايذٍ

تْاى آى سا تْعقَ دُين. يقٌي  خذيذ، هؾتشي ثبيذ اثتذا ثشسعي کٌذ ّ اگش هؾتشي پغٌذيذ هي

 قْل، هؾتشي ُوشاٍ ثبؽذ ّ ًؾش ثذُذ.اص ايذٍ تب هس

 BSCبراساس الگُي پايص َ ارزيابي عملکرد سازمان 

ثب تْخَ ثَ ثشًبهَ اعتشاتژيک عبصهبى ُوکبس، اُذاف اعتشاتژيک عبصهبى دس چِبس هٌؾش 

ُبي کليذي  هبلي، هؾتشي، فشايٌذُبي داخلي ّ سؽذ ّ يبدگيشي تذّيي ّ دس ُش هْسد ؽبخـ

ُبي فولي هشتجظ  گزاسي گشديذ. ُوچٌيي ثشًبهَ بي تسْل ؽٌبعبيي ّ ُذفُ فولکشد دس کبسگشٍّ

 ُبي تسْل هْسد ثسث ّ ثشسعي ّ تذّيي لشاس گشفت. ُب دس کبسگشٍّ خِت سؽذ ؽبخـ

ُب ضشّسي اعت. ايي داؽجْسد  ايدبد يک داؽجْسد دس ُش کبسگشٍّ ثشاي ثشسعي ّ پبيؼ ؽبخـ

ُب ّ صيشداؽجْسدُب، ُبي اعتشاتژيک، ؽبخـؽذ: تنتْاًذ زذالل ؽبهل اخضا ّ هؾخقبت صيش ثب هي

ُب ّ ُبي تدبسي، ايذٍ ُبي ثِجْد، تدشثيبت هْفك ُفتَ، فشفتفشفت عشذ هغألَ، پشّژٍ

ُبي فکشي )کَ هشتجب دس زبل افلاذ اعت( ّ دس ًِبيت ّؽبيف ّ  پيؾٌِبدُب، فِشعت عشهبيَ

 دُي آًِب.اّلْيت
 خلق ارزش

ُبي تسْل هٌدش ثَ خلك اسصػ ؽذٍ دس کبسگشٍّ صّد الذاهبت اًدبمدس عبصهبى داًؾي ثبيذ خيلي 

ُبيي توشکض کشد کَ تأثيش عشيـ سّي عْدآّسي ّ افضايؼ ُب ّ سّػKPIؽْد. يقٌي ثبيذ سّي 

-دسآهذ داسد. پظ ثبيذ دس عبصهبى ُوَ دسک کٌٌذ کَ داًؼ ّ کغت ّ کبس داًؾي عْد آّسي هي
کٌذ سا ؽٌبعبيي کشدٍ ّ هشتت آى سا سؽذ داد. بد هياي کَ دسآهذ ايدآّسد. ثقذ ثبيذ ًمغَ

دس فْست ًيبص ًغجت ثَ ايدبد يب تکويل صيشعبخت هٌبعت دس ايي استجبط الذام ًوْد. يقٌي 

کٌذ ثٌب ًِبد ّ تْعقَ سا ثبيذ زْل فبهلي کَ خلك اسصػ هي [12]ثش اعبط ايذٍ ًْپبي ًبة 

کَ دسآهذصا ّ عْدآفشيي اعت سا ؽٌبعبيي  گغتشػ داد. يقٌي لجل اص تْعقَ ثيؾتش ثبيذ ًمبعي

ُبي تسْل سا گغتشػ داد ّ ًَ ثش فکظ. پظ اگش دس زيغَ ُبي کبسگشٍّکشد ّ زْل آى فقبليت

ُبي هشتجظ ثب تْعقَ فشّػ سا هؾخـ کشد، اين ثبيذ ؽبخـ اعتشاتژيک تْعقَ فشّػ هتوشکض ؽذٍ

 پبيؼ کشد، تدضيَ ّ تسليل کشد ّ اص آى خلك اسصػ کشد.

 پىجم: بحث َ وحيجً گيري فصل

 

فولکشد کبس گشُِّبي تسْل دس ؽشکت ُوکبس دس خقْؿ تْعقَ اؽتشاک داًؼ ؽبهل ايذٍ ُب، 

ُبي تدبسي خذيذ ّ اسايَ ثِتشيي  ُب دس فول ّ يبدگيشي اص ؽکغت، هقشفي فشفت يبدگيشي

َ دس )ًيوَ اّل( هٌدش ثَ سؽذ لبثل تْخِي گشديذٍ ک 51ّ  59ّ 59تدشثيبت دس عي عبلِبي 

 لبثل هؾبُذٍ اعت. 1ؽکل ؽوبسٍ 
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 عبل ّ هبٍ يکُبي ثَ اؽتشاک گزاؽتَ ؽذٍ دس ؽشکت ُوکبس ثَ تفک داًؼ يآهبس کل 1ؽکل 

 ارزيابي وحايج ضاخص ٌا

 

ثش اعبط هذل اسصيبثي  51اسصيبثي فقبليتِبي اًدبم ؽذٍ دس عبصهبى ُوکبس دس ؽِشيْس هبٍ 

، 51، ُذف ؽبخـ دس ؽِشيْس 59اًدبم ؽذ. دس ايي همغـ ّضقيت هجٌب ؽبخـ دس ؽِشيْس هتْاصى 

، دسفذ تسمك ّ ُوچٌيي دسفذ سؽذ آى عي دّسٍ هسبعجَ ّ گضاسػ 51ّضقيت ؽبخـ دس ؽِشيْس 

 اسايَ گشديذٍ اعت. 7گشديذ کَ خلافَ آى دس ؽکل 

 
اي اسصيبثي هْفك ثْدى اخشاي تْاًذ هقيبسي ثش ُب هي سؽذ هٌبعت فْست گشفتَ دس اغلت ؽبخـ

هذل اسايَ ؽذٍ دس ؽشکت ُوکبس دس ًؾش گشفتَ ؽْد. دس ايي خقْؿ رکش دّ ًکتَ لبثل تْخَ 

 ثبؽذ: هي

ُبي پبيَ اي )کَ دس هٌؾش تْعقَ ّ  اعتمشاس هذيشيت داًؼ هسْس ثْيژٍ دس زْصٍ -1

 ، تْعقَ ؽْد( ًؾيش ثِجْد ّ تْعقَ فشٌُگ عبصهبًي سؽذ کبست اهتيبصي هتْاصى ديذٍ هي
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سُجشي يکپبسچَ ّ افيل دس عبصهبى ، تْعقَ تجبدل ّ اًتمبل داًؼ، ثِجْد  -2

هغتوش دس فشآيٌذُب ّ تْعقَ فشٌُگ ًْآّسي دس فشآيٌذُب، تْعقَ يبدگيشي فشدي ّ 

ُبي استجبعي ّ ثشًذ ّ تْعقَ  ُبي اًغبًي، تْعقَ عشهبيَ عبصهبًي، تْعقَ عشهبيَ

ثغيبس صهبى ثش ثْدٍ ّ ًيبص ثَ سؽذ هتْاصى ّ هشزلَ ثَ  ُبي فکشي دس عبصهبى، عشهبيَ

هشزلَ داسد. اص ايي سّ ثبصٍ صهبًي يکغبلَ ثشاي اسصيبثي ايي هذل کبفي ًجْدٍ ّ دس 

ًؾش گشفتي ثبصٍ عَ تب پٌح عبلَ ثشاي اعتمشاس هذيشيت داًؼ هتٌبعت ثب عغر ثلْك 

 ؽْد. عبصهبى پيؾٌِبد هي

( هؾخـ اعت، سّاثظ فلت  9ؽشکت ُوکبس )ؽکل ُوبًگًَْ کَ دس ًمؾَ اعتشاتژيک  -3

ّ هقلْلي ثيي اُذاف هغشذ دس ُش هٌؾش اص پبييي ثَ ثبلا )اص هٌؾش تْعقَ ّ سؽذ ثَ 

عوت هٌؾش هبلي( ثشلشاس اعت. يقٌي اًتؾبس ثشآّسدٍ ؽذى اُذاف هبلي ثذّى تسمك 

فْق  اُذاف دس هٌؾش تْعقَ ّ سؽذ هٌغمي ًيغت، ايي دس زبليغتکَ ُوبًگًَْ کَ دس

ثيبى ؽذ، دعتيبثي ثَ اُذاف هٌؾش تْعقَ ّ سؽذ صهبًجش ثْدٍ تبثـ کيفيت ًيشّي 

ثبؽذ ّلي اص عْي ديگش اداهَ زيبط يک عبصهبى التقبدي  اًغبًي ّ عغر ثلْك عبصهبى هي

دس دًيبي پش ؽتبة اهشّصٍ ثيؼ اص پيؼ هتکي ثش تسمك اُذاف هبلي اعت )زذالل هذيشاى 

گشدد ضوي تْخَ ثَ هبُيت فلت ّ  ي داسًذ( لزا پيؾٌِبد هيّ عِبم داساى چٌيي اًتؾبس

هقلْلي اُذاف اعتشاتژيک، سؽذ هتْاصى دس ُش چِبس هٌؾش ّ ثب عشفت لبثل لجْل دس 

 ًؾش گشفتَ ؽْد.

 
 پيطىٍادٌا

دس ايي ثخؼ پيؾٌِبدُبيي اخشايي ّ فوليبتي کَ هبزقل اخشاي ايي تسميك دس عبصهبى ُوکبس 

 گشدد.  ثبؽذ خِت اعتفبدٍ عبيش فلالَ هٌذاى هغشذ هي هي

دُي ّ تٌؾين کشد. يقٌي ثبيذ  ُب خِتKPIُب سا ثبيذ هشتجب ثش سّي  کبسگشٍّ -1

شکض کشد تب اص ّلت گزاؽتي هِن اعت ّ سّي چَ ثبيذ تو KPIهشتجب دس ًؾش داؽت کَ کذام 

 سّي کبسُبي غيشهِن اختٌبة کشد.

ثبؽذ. چْى کبسُبي سّتيي دس عبصهبى  رَي رضدُب ثبيذ  توشکض خلغبت کبسگشٍّ -2

 ؽْد ّ ًيبصي ثَ ثشسعي آًِب ًيغت. اًدبم هي

ُبي هِن فشايٌذُبي  ُب ًيبص ثَ تْخَ ّ توشکض دس ثخؼKPIتقشيف ّ ثِجْد  -3

عبصي هؾتشي، ُفتَ  عبصهبى ثبصسگبًي، دس فشايٌذ خزة ّ ُوشاٍعبصهبى داسد. هثلاا دس يک 

-ُبيي دس ايي هْسد هي KPIثقذ اص خزة هؾتشي خيلي هِن اعت. پظ ثبيذ ثشسعي ًوْد کَ چَ 
ُب توبط ُب دس ُفتَ اّل زذالل عَ ثبس ثب آى تْاى داؽت. هثل ايٌکَ چٌذ دسفذ هؾتشي

 گشفتَ ؽذٍ اعت.

پبيؼ ثلْك عبصهبى ّخْد داؽتَ ثبؽذ. يقٌي ثبيذ ثبيذ دس عبصهبى عيغتوي ثشاي  -9

هؾسض ثبؽذ کَ چَ همذاس يک هغتٌذ دس عبصهبى ثبص ؽذٍ ّ يب ديذٍ ؽذٍ اعت. آخشيي ثبس 

کي ثَ سّص سعبًي ؽذٍ اعت. ثبيذ ثَ صًديشٍ اخز ّ عبصهبًذُي، اًتؾبس ّ اعتفبدٍ هتقِذ 

ؽْد کَ دس عبصهبى دسعت هي ؽْين. يقٌي لشاس اعت داسايي داًؾي دسعت ؽْد. ايي هغتٌذات

ؽًْذ ُبي داًؾي عبصهبى اعت ّلي عشهبيَ ًيغتٌذ. ّلتي ثَ عشهبيَ تجذيل هيُوبى داسايي

  کَ خلك اسصػ کٌٌذ.

يبثذ ثبيذ هتٌبعت ثب ثلْك هغتٌذات ّ يب اثضاسُبيي کَ دس عبصهبى تْعقَ هي -9

سفت. عبصهبًي کَ دس  ُب ثبيذ تْعقَ ثيبثٌذ تب ثتْاى ثَ عغر ثبلاتشعبصهبى ثبؽذ. آدم

کٌذ دس ايٌدب تْعقَ عغر ثلْك يک اعت ٌُْص يقٌي ثَ هْاسدي آگبٍ اعت ّلي فول ًوي

-ُبي فکشي  ثيؼ اص زذ هْسد ًيبص ّ ثيؼ اص ثلْك عبصهبى هٌدش ثَ خلك اسصػ ًويعشهبيَ
-يُبي عبصهبى دس عغر ثلْك يک ُغتٌذ ًوؽْد. يقٌي افلاا هوکي اعت هشاخقَ ًؾْد. ّلتي آدم

 تْاى اداي ثلْك عغر عَ سا دس آّسد.

اي اعت کَ ُوَ عبصهبى سا دسگيش فکش ايذٍ دادى ّ خلك اسصػ خشيبى صايٌذٍ -1

ُب دس افضايؼ کٌذ. ّلتي اثش ايي خشيبى دس عبصهبى ديذٍ ؽْد هثلاا اثش ايذٍکشدى، هي

د.يقٌي گيش ُبي فضايٌذٍ اي دس عبصهبى ؽکل هي تقذاد هؾتشيبى دائوي آى ّلت ديگش چشخَ

ُب يک اسصؽي خلك ؽذٍ اعت ّ ايي هْخت ايدبد افتوبد ثَ ًفظ ثيٌٌذ کَ ثبفکش آىُوَ هي

 ؽْد. ثبلا ًضد افشاد عبصهبى هي

ايدبد تقبدل ثيي فولکشد کبس گشُِّبي تسْل ّ فوليبت هقوْل سّصاًَ عبصهبى  -7

يذ ثَ ثغيبس هِن اعت. چَ همذاس ثبيذ سّي تسْل ّلت گزاؽت؟ چَ همذاس اص ّلت سا ثب

ؽْد، هغئْليت ايدبد تقبدل ثَ هذيش  فوليبت سّصاًَ عبصهبى اختقبؿ داد؟ پيؾٌِبد هي

ؽْد. ًمغَ کليذي ايدبد تقبدل آى اعت کَ تسْل ُن دس دعت ُوبى هذيش هشثْعَ ّاگزاس 

اخشايي اعت پظ خْد اّ هْؽف ثَ ايدبد تقبدل اعت. ثَ صثبى ديگش هذيش اخشايي ثبيذ 

 تسْل ُن ثبؽذ. يقٌي ايي خْد يک عغر ثلْك دس هذيشيت هيبًي اعت.ثفِوذ کَ ثبيذ هذيش 

ؽْد. يقٌي هذيشفبهل ثبيذ دسگيش فوليبت غلؾت تسْل اص عغر پبييٌي عبصهبى ثَ ثبلا ثيؾتش هي

 سّصاًَ ًجبؽذ. هذيشفبهل ثبيذ هتقِذ ثَ تغييش ّ تسْل اعتشاتژيک ثبؽذ. هذيش هيبًي دس زذ 
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هذيشفبهل  ّ تسْل لشاس داسد. دس کف عبصهبى ثيؾتش دسگيش فوليبت ُغتٌذ.هتْعغي ثيي فوليبت 

% 91% دسگيش فوليبت ّ 91% تسْل، عغر هذيشاى هيبًي 51% دسگيش فوليبت 11ّ هذيشاى اسؽذ 

 % تسْل. 21% دسگيش فوليبت 91تسْل، عغر پبييٌي عبصهبى 
عت اص هذيش ُن تسْل ّ ُن الجتَ دسفذ تقبدل فْق دس ُش عبصهبًي هتفبّت اعت. ّلي ثِتش ا

 کَ ايدبد تقبدل ثَ خْد اّ ّاگزاس ؽْد.فوليبت سّصاًَ  خْاعتَ ؽْد دس زبلي

ُب ّ هْاسد هشتجظ کَ دس عغر ُيئت هذيشٍ ثشسعي هيؾْد، ثميَ غيش اص اعتشاتژي -9

 گيشد.  ُبي تسْل هْسد ثسث لشاس هيهْاسد دس کبسگشٍّ

ُب ثذليل ثضسگ ؽذى يبسي اص عبصهبىفشٌُگ عبصهبًي سا ثبيذ ثغيبس خذي گشفت ثغ -5

خْد ّ فذم تْخَ ُوضهبى ثَ هغألَ فشٌُگ عبصهبًي ثشاي ُويؾَ اهکبى دعتيبثي ثَ عغْذ 

 دٌُذ.ثبلاي ثلْك عبصهبًي سا اص دعت هي
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