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 پیشگفتار

، به عنوان یکی از شش مدل مرجع چارچوب معماری سازمانی (دولت) عملکرداین سند در راستای ارائه مدل مرجع 

ها است كه های عملکرد در دستگاهاز سنجهكاملی بندی طبقهاین مدل دربردارنده شود. ایران، تهیه و منتشر می

 دهد. ها با اهداف و نتایج راهبردی را ارائه میكار و ارتباط آنكسبهای تصویری منسجم و جامع از مؤلفه

های اجرایی( باعث ایجاد یک چارچوب و زبان دستگاهدولت و كلیه ) در سطح ملی مدل مرجع عملکرداستفاده از 

های زمانی در دورهدهد شود و به دولت امکان میهای عملکرد میگیری و پایش شاخصمشترک برای انتخاب، اندازه

چنین این مدل همآوری و ارزیابی نماید. ها جمعهای اجرایی را بر اساس این سنجهدستگاه مختلف، ارزیابی عملکرد

های مناسب و سنجهگیری برای انتخاب پردازد و تصمیمها و مصادیق قابل استفاده میتوصیف همه گزینه به

 .كندمیواگذار  ،ارزیابی عملکردهای اجرایی و متولیان حوزه را به دستگاه مقادیر مطلوب آن

پردازد و مخاطبان باید سایر این سند، تنها به تشریح یکی از شش مدل مرجع چارچوب معماری سازمانی ایران می

 اسناد مربوط به چارچوب را نیز مطالعه كرده و در كنار این سند مورد استفاده قرار دهند. 

جمهوری اسلامی ایران است،  دولتدر  عملکرداز آنجا كه محتوای این سند حاصل اولین تجربه تدوین مدل مرجع 

نظران امر، رود اشکالات و نواقصی در این سند دیده شود كه امید است با همکاری و مشاركت صاحباحتمال می

شود نظرات و پیشنهادات اصلاحی خود را از طریق پست الکترونیکی تکمیل شود، لذا از مخاطبان درخواست می

info@ieaf.ir سانند.به اطلاع متولیان طرح بر 

های مرجع و اطلاع از آخرین تغییرات ها، ضوابط قانونی، مدلها و مثالجهت اطلاع و دریافت اسناد فنی، رهنمون

 مراجعه شود. www.IEAF.irمربوط به چارچوب معماری سازمانی ایران، به پورتال 
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 ارکان اجرای طرح تدوین چارچوب معماری سازمانی ایران

كمیسیون توسعه  –شورای اجرایی)عالی( فناوری اطلاعات كشور 

 دولت الکترونیکی
 کارفرمای طرح

 مدیریت طرح  معاونت دولت الکترونیکی سازمان فناوری اطلاعات ایران

سازمان امور  الکترونیک دولت توسعه و ساختار اصلاح امور مدیریت

 اداری و استخدامی كشور
 ناظر طرح 

 (مجریمشاور) گرا دانشگاه شهید بهشتیمعماری سازمانی سرویس آزمایشگاه مرجع

 

 مدیریت و نظارت طرحاعضای تیم 

 جناب آقای نصرالله جهانگرد

 جناب آقای رضا باقری اصل
 مدیر ارشد طرح

 جناب آقای مازیار مباشری

 سركار خانم فائزه حسینی

 سركار خانم پریسا صیادی

 مدیریت فنی و اجرایی

 پریرضا شاهعلیجناب آقای 

 الدینیجناب آقای محمدرضا زین
 نظارت بر طرح
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 (مجری) تدوین چارچوباعضای تیم 

 مدیر ارشد پروژه راهبر و  فریدون شمس علیئیجناب آقای 

 مدیر فنی و اجرایی پروژه  امیر مهجوریانجناب آقای 

 یدریحینسترن حاجسركار خانم 

 آقای حمید كلهرناب ج

 یابطح میابراهجناب آقای 

 خراط حمودمجناب آقای 

 یرضا كرمجناب آقای 

 یمومن دیسعجناب آقای 

 یبتول ذاكرسركار خانم 

 ییسنا مانیپجناب آقای 

 علی فیروزیجناب آقای 

 کمیته مشورتی و خبرگانی

 سعید شکراللهی جناب آقای 

 رضا رضاییجناب آقای 

 پورسركار خانم مهسا رجب

 سركار خانم آزاده احمدی

 فروزان مخصوصسركار خانم 

 نژادسركار خانم مرضیه سمغانی

 حمید لیوانیجناب آقای 

 حسام الدین وزیریجناب آقای 

 حسین آذرپناهجناب آقای 

 نیاربیع زهراسركار خانم 

 مهدی فعالجناب آقای 

 پیمان ناصرآبادیجناب آقای 

 سركار خانم شبنم نوابی

 تیم فنی و کارشناسی
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 عملکردمعرفی مدل مرجع  1

 .پردازدمی عملکردمحتوای این فصل به معرفی تعاریف، مفاهیم، محدوده و كاربردهای مدل مرجع 

 عملکردتعریف مدل مرجع  1-1

بندی طبقهدربردارنده  2"چارچوب معماری سازمانی ایران"مرجع  به عنوان یکی از شش مدل 1"عملکردمدل مرجع "

ها كار و ارتباط آنوهای كسباز مؤلفهرا ها است كه تصویری منسجم و جامع های عملکرد در دستگاهاز سنجهكاملی 

 دهد. با اهداف و نتایج راهبردی ارائه می

های مورد نیاز برای مدیریت و هرویکردی سیستمی در حوزه عملکرد یک سازمان، سنجاین مدل با برخورداری از 

رتیب تینابا یک سیستم تعریف و تعیین نموده و به های سازمان را مشابهها، عملیات و خروجیپایش ورودی

  كند.تحقق نتایج مورد انتظار را فراهم می به منظور را نیازهاپیش

گیرد، د در یک سازمان، نه تنها موفقیت سازمان در تحقق اهداف و نتایج مورد انتظار را در برمیمفهوم جامع عملکر

های سازمان، انجام های مرجع جهانی، باید عملکرد سازمان را در نحوه استفاده از منابع و ورودیبلکه منطبق بر مدل

ها در مدیریت عملکرد است كه بسیاری از سازمانالی مورد توجه قرار دهد. این در ح 3هاها و نیز تولید خروجیفعالیت

گرفتن مفاهیم مهمی مانند ورودی و فرآیند ، بیشتر بر تحقق های ارزیابی عملکرد، با نادیدهخود و نیز در ارائه گزارش

  كنند.های سازمان تأكید مینتایج عملکرد و خروجی

چارچوب و زبان مشترک برای های اجرایی( باعث ایجاد یک )دستگاه استفاده از این مدل مرجع در سطح ملی

های زمانی مختلف، در دورهدهد به دولت امکان میشود و می های عملکردگیری و پایش شاخصانتخاب، اندازه

مدل  چنین اینهمآوری نموده و ارزیابی نماید. ها جمعهای اجرایی را بر اساس این سنجهارزیابی عملکرد دستگاه

های مناسب و سنجهگیری برای انتخاب پردازد و تصمیمها و مصادیق قابل استفاده میبه توصیف همه گزینه

 .كندمیواگذار  ارزیابی عملکردهای اجرایی و متولیان حوزه را به دستگاه مقادیر مطلوب آن

دیگر كشورها و انطباق آن با  های مرجع معماری درهای تحلیلی نمونه مدلاین مدل براساس چندین سال بررسی

 ست. اسازی شدهنیازهای كشور طراحی و سفارشی

                                                      
1 Performance Reference Model (PRM) 
2 Iran Enterprise Architecture Framework (IEAF) 

3 Output 
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كه بندی است و تا زمانیگونه كه از نام آن مشخص است یک مدل و الگوی طبقه، همانعملکردمدل مرجع 

، منجر به تغییر و سازی قرار نگیردها و متولیان مربوطه مورد استفاده و پیادهو كاربردی توسط دستگاه مؤثر صورت به

 های زیرمجموعه نخواهد شد.دولت و دستگاه عملکردتحول در لایه 

 کاربردهای مدل 1-2

مدل مرجع عملکرد به عنوان یکی از اجزاء چارچوب معماری سازمانی ایران، در طی اجرای معماری سازمانی یا 

 برای كاربردهای زیر قابل استفاده است: صورت مستقلبه

 های های عملکرد در دستگاهسنجهبندی سازی یک چارچوب و زبان مشترک برای شناسایی و طبقهفراهم

 هاتوسط نهادهای بالادستی یا خود دستگاه اجرایی

 و  تهیهرا طبق یک الگوی آماده )مطلوب(  های موردنیازسنجههای اجرایی برای اینکه كمک به دستگاه

 را استخراج نمایند. ها و كمبودهای وضعیت موجودشکاف

 بندی های اجرایی مختلف برای شناسایی و طبقههای تحلیلی كه در دستگاهجویی در مطالعات و بررسیصرفه

 شودانجام می های عملکردیشاخصها و سنجه

  ها.دستگاه مقایسه بین عملکردامکان های اجرایی و های مشترک در دستگاهسنجهشناسایی 

 معماری سازمانی ایران جایگاه مدل در چارچوب 1-3

، "های مرجع ملیمدل"، "شناسیروشچارچوب و "اصلی  بخشچارچوب معماری سازمانی ایران شامل چهار 

 طور كه در. همانشودمینشان داده  1-1 شکلشود كه در می "برنامه ترویج و استقرار"و  "های مرجع بخشیمدل"

شود، یکی از شش مدل كه در این گزارش به صورت تفصیلی تشریح می عملکردمدل مرجع  ،مشخص است شکل

 مرجع از چارچوب معماری سازمانی ایران است.
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 ایران در چارچوب معماری سازمانی عملکردجایگاه مدل مرجع  1-1 شکل
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 مدل مرجع عملکردتشریح  2

. این شودمیتشکیل  سنجه و گروه سنجهحوزه دامنه سنجه، مراتبی از از یک ساختار سلسله عملکردمدل مرجع 

 .شودبندی میدسته 1-2 شکلدر چهار لایه مفهومی مطابق با كه  یازده دامنه سنجه استبندی شامل طبقه

برای های مورد نیاز با برخورداری از رویکردی سیستمی در حوزه عملکرد یک سازمان، سنجه عملکردمدل مرجع 

با یک سیستم تعریف و تعیین نموده و  های سازمان را مشابهها، عملیات و خروجیمدیریت و پایش ورودی

 كند. نیازهای مورد نیاز در راستای تحقق نتایج مورد انتظار را فراهم میرتیب پیشتاینبه

دیگر كشورها و انطباق آن با  های مرجع معماری درهای تحلیلی نمونه مدلاین مدل براساس چندین سال بررسی

 سازی شده است. نیازهای كشور طراحی و سفارشی

 

 عملکردی مدل مرجع هاو دامنه هالایه 1-2 شکل
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های متفاوت به لایه توجه. علت شودمیها دیده ارزش و سنجه برای زنجیره اصلی لایه چهاردر مدل مرجع عملکرد، 

وجود دارد.  وكاراز كسب نوعیارزشی است كه در هر سازمان و در هر  در سطوح مختلف این مدل، توجه به زنجیره

كند، می ها طیاری به خروجیهای كها از طریق فعالیتها تا تبدیل آنارزش كه مسیر خود را از ورودی این زنجیره

هركدام از سازد. طور جداگانه و در عین حال مرتبط با هم فراهم میامکان بررسی و پایش را بهجداسازی هر لایه  با

ها در مدل مرجع كه متناسب با شرایط بومی كشور و نحوه انجام فعالیت هستند هاییخود دارای دامنه هالایهاین 

 ی تعریف شدههاها و گروه سنجهحوزه سنجهمشتمل بر تر ها در سطوح پایین. این دامنهدشونمیعملکرد لحاظ 

ترین سطح . در پایینگیرنداین سند مورد بررسی قرار میدر تفصیل بهكه این موارد  هستندمنظور ارزیابی عملکرد به

هر و مأموریت بر ماهیت  ا مبتنیهگیرند كه با توجه به اصل تعریف سنجهها قرار میهر مدل مرجع، سنجهاز 

ای مربوط در ادامه تعریف هر لایه همراه با دامنه سنجه .استاین مستند  محدودهها خارج از سازمان، ارائه سنجه

 :شودمیآن ارائه به

 هاورودی :لایه اول 

منابع عنوان بهسازمان  هركه در یی را هاورودی تمامی ،دهدرا نشان می هاورودیترین لایه در مدل كه پایین

های ثابت دارایی :عنوان مثالبه. كندارائه می ،شوندقلمداد می هافعالیتیا  هافرآیند در اجرای مورد نیاز

چنین های شبکه و همچون زیرساختهای اداری، نیروی انسانی ، فناوری مورد استفاده همهمچون ساختمان

 .داده و اطلاعات موجود در یک سازمان

 :شامل این لایه هایدامنه سنجه

o  داده و اطلاعات 

o یمنابع انسان 

o یفناور 

o هادارایی 

مدل كند كمک می گرفته وقرار سنجه دامنه  چهاراین  چارچوب در های اصلی به سازمان. ورودیباشدمی

 قرار دهد.  توجهمورد ها ها را از دیدگاه كارآیی و اثربخشی آنورودی جامع تمامی با نگاهی ،مرجع عملکرد

 هالایه دوم: فعالیت 

تا  پذیردگیرد كه در هر نهاد و سازمانی صورت میطور ویژه اقداماتی را در نظر میبهیا ها فعالیت ،لایه دوم

 های:دامنه سنجهاین لایه خود شامل  ها را به خروجی )محصولات و خدمات( تبدیل كند.ورودی
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o هافرآیند 

o 2اقدامات موردی 

o هاپروژه  

 است: زیر شرح بهها فعالیتمتفاوت بندی ماهیت باشد. علت این دستهمی

انجام در سازمان برای  ها و مراحل مشخصیشدت ساخت یافته هستند و گامبه هافعالیتنوع از این  :هافرآیند

و  طور متداول با یک محرک مشخص آغاز شده و پس از طی مراحلبه فرآیند است.شدهها تعریف آن

 تعیین شده به خروجی خاصی منجر می شود. ای از پیش هگام

صورت بهدارند. معمولا  ی از پیش تعریف نشدهها دوره اجرایی كوتاه و ماهیتاین فعالیت :اقدامات موردی

ازمان س و بوده نشده پیش بینی معمولاً ،هافعالیتاین نوع  افتند.بار اتفاق می تنها یک پراكنده و حتی گاهی

 .شودها روبرو میدر مواقع خاص با آن

دنبال ایجاد خروجی و بهو مشخص  رسمی شیوهدارند كه در یک  طولانی اجرای ها مدت زمانپروژه :هاپروژه

عملیاتی  فرآیندصورت بهگاه هیچ ،ماهیت تکراری ندارند هاپروژهجا كه از آن د.نباشها مینتیجه برای ورودی

 قابل تعریف نیستند. 

آن حوزه تمركز  بههای كاری مربوط طور ویژه بر فعالیتبهدامنه دهد هر گانه اجازه میاین تقسیم بندی سه

 سازمان نیز پوشش داده شود.هایِ فعالیت تمامی در عین حالكند و 

 هالایه سوم: خروجی 

 صورتبهكه  استها ان با استفاده از ورودیهای سازمنتایج حاصل از فعالیت شاملها لایه سوم یا خروجی

  دامنه سنجه:در دو  كلی

o محصولات 

o خدمات 

 یا غیرفیزیکینفت یا بنزین چون هم تواند هرگونه خروجی فیزیکیعنوان مثال محصول میبه .گیرندقرار می

صدور مجوز و چون تواند شامل مواردی همنیز می تمحتوای دیجیتال باشد. علاوه بر این، خدممانند 

 .كه این لایه شامل چگونگی ارائه خدمات و محصولات نیز استضمن این .باشد نامهگواهی

                                                      
2 Ad-hoc tasks 
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 لایه چهارم: نتایج 

ها و یا سیاست وكارهای حاصل از مرحله قبل در راستای اقدامات كسبدر لایه آخر یا نتایج، كاربرد

نیز توجه به دو طیف  لایههای این بندی موجود برای دامنه. علت دستهشوندمی ههای دولتی نشان دادبرنامه

گیری در راستای اهداف های قابل اندازهاثرگذاری . در نهایت این نتایج بهاست مورد نظر و ماهیت متفاوت آن

 .د شدنخواه منجرراهبردی 

ن اباید این نکته را بیجع عملکرد، آمیز مدل مرعنوان خروجی مورد انتظار از اجرای موفقیتبهدر مورد نتایج راهبردی 

 عبارت دیگر، در زنجیرهبه. استهمان نتایج راهبردی  ،بر این مدل مبتنیو انجام پایش  0كارگیریبه ،نمود كه نتیجه

كه در تصویر مدل  استها ارزش این مدل، اجرای درست مدل مرجع خود منتج به نتایج راهبردی موردنظر سازمان

 .شودمیدیده  ارزش آن از مدل در طول زنجیرهو یا خروجی نهایی قسمت عنوان آخرین به

ارزش  در طول زنجیره 2كارآیی، اثربخشی و سودمندی سه جنبه اصلیدر گیری عملکرد اندازه، تمركز عمده مدل

تشریح در ادامه این بخش به .شودمی ارائههای این مستند صورت مشخص در گروه سنجهبه امراست كه این 

های هر حوزه های هر دامنه و گروه سنجهحوزه سنجه ،هر لایه های مربوط بهتعریف دامنه ،ای این مدلهلایه

 .شودپرداخته می

حوزه سنجه و گروه  دامنه سنجه،در سه سطح  عملکردساختار مدل مرجع علاوه بر چهار لایه مفهومی طراحی شده، 

 . شودمیتنظیم  2-2 شکلمطابق با سنجه 

                                                      
0 Utilization 

2 Efficacy 
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 عملکردساختار مدل مرجع  2-2 شکل

كننده یک دامنه موضوعی منسجم از های مرتبط است كه بیانگر و تعریفای از سنجهمجموعه :دامنه سنجه

 عنوان مثال دامنه سنجه منابع انسانی.. بهباشدمیها سنجه

ها بیانگر یک مشخصه مشترک از موجودیت مورد آن ها است كه همگیای از گروه سنجهمجموعه حوزه سنجه:

تواند شامل كه می استهایی نههزی بیانگر مشخصه ،عنوان مثال حوزه سنجه هزینه منابع انسانیبررسی هستند. به

 .های متفاوتی همچون هزینه جذب، نگهداشت یا آموزش باشدسنجه

های مشابه و هم مراتبی عملکرد است و به توصیف گروهی از سنجهآخرین سطح از مدل سلسلسه گروه سنجه:

از جمله هزینه  ،های مرتبطهجبران خدمات منابع انسانی كه دربردارنده هزینهزینه پردازد، برای مثال كاركرد می

 .استمرخصی و  حقوق، بازنشستگی

دامنه سنجه

حوزه سنجه حوزه سنجه

گروه سنجه گروه سنجه گروه سنجه

حوزه سنجه
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 لایه نتایج )دستاوردها( 2-1

 روش به بندی انواع نتایجشناسایی و دسته زیرا ،تمتفاوت اس هالایهبا سایر  ،عنوان بالاترین لایه مدلبهنتایج  لایه

ها با های سازمانراستایی فعالیت منظور همبه 3-2 شکلقابل مشاهده در . ساختار گیردمیصورت مختلف 

و نتایج  هافعالیت، شکل گرفته است. این ساختار، نتایج را به دو گروه نتایج اهداف كلاندستاوردهای دولت و 

 .كندها تقسیم میبرنامه

 

 

 لایه نتایج 1-2 شکل

رود كل سازمان انتظار می سنجد.میمیزان موفقیت سازمان در تبدیل ورودی به خروجی را ، لایه اینهای سنجه

 موفق باشد. ،وكارهای كسبهای بالادستی و برنامهمثابه یک سیستم منسجم در تحقق برنامهبه

  

داده و 

 اطلاعات
 فناوری منابع انسانی دارایی

اقدامات 

 موردی
 هاپروژه فرایندها

 محصولات خدمات

 هانتایج برنامه هافعالیتنتایج 

نتایج 

 راهبردی

ی
ود

ور
ها

 
ت

الی
فع

ها
 

ی
وج

خر
ها

 
ج

تای
ن
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 هابرنامه دامنه سنجه نتایج 2-1-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 هادامنه سنجه نتایج برنامه 4-2 شکل

های داخلی هر علاوه بر در نظر گرفتن برنامه، هابرنامه های مربوط به دامنه نتایجها و گروه سنجهتعریف حوزه سنجه

های هر سازمان با توجه به برنامه ،عبارتیهای دولت است. بهبرنامهبا ها این برنامهانطباق بررسی نیازمند  ،سازمان

از برای های مورد نیتعریف سنجهبایستی به ،های ابلاغ شده توسط دولتطور برنامهاصلی و مهم داخلی و همین

 های، گروه سنجههای ملی كنونی در توسعه دولتدار خود بپرازد. با توجه به اولویتهای اولویتسنجش تحقق برنامه

است. این جدول شدهتدوین خدمات دولت الکترونیکی  اصلی خوشه 12اساس بر  1-2 جدول این برنامه در

كه بسته به ماهیت هر خوشه  استها های متفاوت بر اساس این خوشهها و گروه سنجهدهنده وجود حوزه سنجهنشان

عنوان یک بنابراین در این سند برنامه توسعه دولت به. دندارهای متفاوتی گروه سنجه ،و حیطه تحت پوشش آن

 شود. این در حالیهای مرتبط با این برنامه ارائه میم مورد توجه قرار گرفته و حوزه سنجه و گروه سنجهبرنامه مه

های داخلی و ابلاغی باید تمام برنامه ،است كه هر سازمان برای تبیین این دامنه سنجه در مدل عملکرد خود

 های بالادستی را مورد توجه قرار دهد.سازمان

 

 

 

 هانتایج برنامه

 اقتصادی و مالی

وكارهاكسب از تیحما 

كنترل و یزیربرنامه  
 یاقتصاد

یمال ینهادها 

ونقل و حمل

 شهرسازی

یشهر یهارساختیز 

ونقلحمل   

و  اطلاعات

 ارتباطات

و یاطلاعات یهارساختیز  
 یارتباط

دولت الکترونیکی 

 رفاه و تأمین اجتماعی

یاجتماع خدمات 

استخدام 

هاتیاقل و اقوام امور 

ریعشا و انیروستائ امور 

 فرهنگی و اجتماعی

یفرهنگ راثیم و هنر  خ،یتار 
یسرگرم و ورزش 
یگردشگر 

 

امنیت و مدیریت 

 بحران

یدفاع امور 

ملی تیامن 
حادثه و بحران 

 وپژوهشآموزش

تیترب و میتعل 
پژوهش و فناوری 

 

زیست، محیط

منابع طبیعی و 

 کشاورزی

ستیزطیمح 

طبیعی منابع و معادن 

 سلامت و بهداشت

جامعه و خانواده كودک، سلامت 
درمان و بهداشت 

 المللامور بین

المللنیب روابط 

مهاجرت و پناهندگی ،سفر 

 انرژی

گاز و نفت 
برق و آب 

 قضاییحقوقی و 

قوانین حقوقی و قضایی 
اتیشکا و جرائم 

 

صنعت و 

 تجارت

معادن و عیصنا 

و تجارت  
 یگذارهیسرما

 داخلی کشورامور 

 یزیر برنامه و تیریمد  

 یاستانداردها و آمار 
 یكشور

 
  
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 (دولت توسعه برنامه) هابرنامه نتابج سنجه دامنه 1-2 جدول

 های تحقق نتایجسنجهگروه  حوزه سنجه  خوشه خدمات

 یكارها و شامل كسب ی،از بخش خصوص یتحما  وكارهاكسباز حمایت  اقتصادی و مالی

 یانبندانش یهاشركت و كوچک

 و كسبهای غیرمالی و مدیریتی در جهت رشد كمک 

 وكارو بهبود فضای كسبكارها 

 ریزی و كنترلبرنامه

 اقتصادی

 یعموم یمنابع مال اداره مناسب 

 هاینههز نظم بخشی بهدرآمد و  یشافزا 

 روندها ینیبیشو پ یاقتصاد یهاشاخص توجه به 

 یمال یزیربرنامه 

های مناسب متناسب با دستورالعملتوسعه ضوابط و   نهادهای مالی

 های مالیسیاست

  عملکرد نهادهای مالی اثربخشنظارت بازرسی و 

 هاکاز رشد شهرها و شهر یتحما  زیرساخت شهری ونقل و شهرسازیحمل

 یاتیخدمات ح توسعهو  یتوسعه شهر 

 یها و خدمات، براساختمان یاندازساخت، توسعه و راه 

 ینساكن یحیو تفر یاجتماع ی،ادار یازهایبرآوردن ن

 هامحله

 ییو هوا یلیر ی،احمل و نقل جاده یستمسبهبود   حمل و نقل

  یهنقل یلوسا 3یتامنافزایش 

  ساخت حمل و نقل یرزتوسعه 

های زیرساخت اطلاعات و ارتباطات

 اطلاعاتی و ارتباطی

 یلكه انتقال اطلاعات را تسه یعیو توسعه صنا یریتمد 

 كنندیم

  ارتباطی و انتقال اطلاعاتخدمات بهبود 

  اطلاعات یفناور ی مدیریتاستانداردهاتوسعه 

های دولت توسعه ضوابط و استانداردها و برنامه  دولت الکترونیکی

 الکترونیکی

  های دولت الکترونیکیها و سرویسزیرساختاداره 

 نظارت و پایش وضعیت دولت الکترونیکی 

 یمال یبانیو پشت یخدمات رفاهبهبود   اجتماعیخدمات  رفاه و تامین اجتماعی

 حوادثو وقوع  یدر موارد بحران یامداد یهابرنامه 

 یعیطب

كار در  یطو مح یطشرا یو مقررات برا ینوضع قوان  استخدام

 یو دولت یبخش خصوص

 و روابط محل كار یوربهره 

                                                      
3 Safety 
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 های تحقق نتایجسنجهگروه  حوزه سنجه  خوشه خدمات

 كار یرویبازار ن یهابرنامه 

 خدمات حل مقررات محل كار و روزرسانی وضع و به

 اختلاف

 اهیتاقل و هایتقوم توسعه  هاامور اقوام و اقلیت

 هایتها و اقلیتمحافظت از مناطق مختص قوم 

و یان یروستاامور 

 عشایر

 یرو عشا یانیروستا یشرفتپ 

  یرو عشا یانیروستاارائه خدمات به 

  یرو عشا یانیروستامحافظت از مناطق مختص 

هنر و میراث  ،تاریخ فرهنگی و اجتماعی

 فرهنگی

 یلاز قب یفرهنگ یهااز مساجد و سازمان یتحما 

 هایشگاهها، نماها، فرهنگسراها، موزهكتابخانه

 یو فرهنگ یخیتار یهامجموعه یریتو مد یتحما 

 نرم و  یهایو فناور یفرهنگ یعصنااز  یتو حما یقتشو

 ازسیتهو

 تنوع  یانگرب یهایدادها و رویتفعالاز  یتو حما یقتشو

 كشور یفرهنگ

 یجیترو یراهبردها یاجرا  ورزش و سرگرمی

 مشاركت در  یقتشو یهاو برنامه یخط مش ینتدو

 یحیتفر یهایتها، ورزش و فعالیباز

 یتأمین مال 

 مناطق خاصاز  یدگردشگران به بازد یقتشو  گردشگری

 یدر صنعت گردشگر یگذارو قانون یتحما 

 یگردشگر یجیترو یهابرنامه 

 كشور یتامن یارتقاحفظ و   امور دفاعی امنیت و مدیریت بحران

 یمنابع نظام یساخت، گسترش و نگهدار 

  نامتحددفاع از كشور، منطقه و 

 در سطوح مختلف اجتماع یتحفظ امن  ملی امنیت

 از ثبات و آرامش  یپاسدار یهاو برنامه یمشخط ینتدو

 یو خارج یداخل یداتدر مقابل تهد

 اعمال قانون، محافظت از جامعه و خدمات  یبرا ینههز

 یاصلاح

 یالملل ینب یتیامن یهایتاطلاعات و فعال یآورجمع 

 سازی و ایجاد آگاهی عمومیفرهنگ  حادثه و بحران

 هاایجاد آمادگی و امدادرسانی در حوادث و بحران 

  تسهیلات بازسازی و جبران 

 شهروندان یو مهارت برافراهم كردن دانش   تعلیم و تربیت ژوهشآموزش و پ

 عموم جامعه یتأمین آموزش برا 

 هایهسسؤمنهادها و  یریتتوسعه و مد یبرنامه ها 
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 های تحقق نتایجسنجهگروه  حوزه سنجه  خوشه خدمات

 یآموزش

  های مبتنی بر ضوابط از مطالعات و پژوهش یتحما  یفناور و پژوهش

 ی و پژوهشیعلم هایهستهها و گروه رشد و توسعه 

زیست، منابع طبیعی و محیط

 کشاورزی

ای هزیستگاهو  یعیطب یستز یطمحنگهداشت و توسعه   محیط زیست

 شده ساخته

  و  یعصنا یبلندمدت برا یدارمنافع پاحفظ و افزایش

 یگردشگر

 ساخته زیستگاه هایو  یعیطب یستز یطمحافظت از مح 

 خاص یتاهم یارادشده 

 یاكتشاف، توسعه و نوسازكارآمد و اثربخش  یریتمد  و منابع طبیعی معادن

 معادن

 مصرفبهینه  یریتمد 

  حفظ و نگهداری منابع طبیعی 

 ،سلامت كودک سلامت و بهداشت

 خانواده و جامعه

 های سازی و حمایت از برنامهفرهنگ ،رسانیاطلاع

 سلامت عمومی

 پیشگیری و مدیریت اختلالات جسمی و روانی 

 هایتها و مصدومیماریو درمان ب یصتشخ یشگیری،پ  بهداشت و درمان

  یپزشک یقاتو تحق یدرمان یخدمات بهداشتتأمین 

 یمحصولات بهداشت یبرا یو نظارت یمقررات یهابرنامه 

 ییو دارو

 یالملل ینب یهاكشورها و سازمان یررابطه با سابهبود   روابط بین الملل المللامور بین

 ی در ارتباط با سایر كشورهامحافظت و تأمین منافع مل 

مهاجرت و  ،سفر

 پناهندگی

 تدوین شرایط و قوانین 

  بر صدور مجوزهااثربخش نظارت 

  یزیر برنامه و تیریمد امور داخلی کشور

 

 ریزی تنظیم مقررات و ضوابط برنامه 

 وری و كنترل عملکردتعیین ضوابط بهره 

 ها و حسن اجرای مقرراتنظارت مناسب بر پیشرفت برنامه 

آمار و استانداردهای 

 كشوری

 آماری یهاشاخص و استانداردها نییتع 

  ارائه آمارها و اطلاعات پایه كشوری صحیح و معتبر 

استخراج،  ی،بهره بردار ید،اكتشاف، تولبهینه  یریتمد  نفت و گاز انرژی

 پخش و صادرات یش،پالا

 مصرفبهینه  یریتمد  

 ها و عوارض مناسب تعرفه ،تعیین قوانین  آب و برق

 انتقال و توزیع اثربخش  ،برداری و نظارتبهره 
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 های تحقق نتایجسنجهگروه  حوزه سنجه  خوشه خدمات

 و معادن یعصنا یو مقررات برا ینو وضع قوان یبانیپشت  و معادن صنایع صنعت و تجارت

 برداری از و بهره یعصنا یدارپا ی و توسعهمدآكار بهبود

 معادن

  المللیی بیناستانداردهااقتباس و پیروی از 

و  تجارت

 گذاریهسرمای

 و فروش و تبادل كالاها یدتسهیل و توسعه خر 

  المللیی بین تراز تجارافزایش 

  یارانه هااز صنعت و  یتحما یهاطرحتدوین و اجرای 

  یتجارهای توافقتسریع و بهبود 

  گذاریو تسهیلات سرمایه فرآیندتوسعه 

 و حقوقیقوانین  قضاییحقوقی و 

 قضایی

 افراد، یبرا و مقررات ینقوان روزرسانیین و بهتدو 

 یدولت یهانهاد و وكارهاكسب

 بازرسی و پیشگیری از وقوع جرایم ،نظارت  جرایم و شکایات

 یمفاد قانون یاجرا و نظارت بر اجرا 

 ها و مراكز قضاییبازرسی از دادگاه 
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 هافعالیتدامنه سنجه نتایج  2-1-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هافعالیتدامنه سنجه نتایج  8-2 شکل

شود. های سازمان )خدمات و محصولات( حاصل میكارگیری خروجیدر یک سازمان از استفاده و به هافعالیتنتایج 

. تعریف شودكه هر یک به چندین گروه سنجه تقسیم می استاین دامنه سنجه متشکل از هشت حوزه سنجه 

كند كه تحقق اهداف های دولتی كمک میها به دستگاهسنجش آن نیزهای متنوع برای هر گروه سنجه و شاخص

های مختلفی در این دامنه سنجه قابل تعریف است كه برخی از و مورد ارزیابی قرار دهند. سنجه كنترل كردهخود را 

 رتند از:آنها عبا

 افزایش شفافیت در مدیریت مالی یک سازمان 

 افزایش بلوغ مدیریت پروژه، طرح و پورتفولیو 

 كاهش غیبت كارمندان 

 كاهش سربار عملیاتی برای مدیریت تسهیلات 

از اثربخش سازمانی است و نمایانگر استفاده متداول های و فعالیتها فرآیندحاصل اجرای  ها در واقعفعالیتنتایج 

 باشد.می خدمات و محصولات دستگاه یا سازمان مربوطه

هافعالیتنتایج   

 مدیریت مالی

 مدیریت تسهیلات

 مدیریت فاوا مدیریت نیروی انسانی وکارکسبمدیریت  مدیریت ارتباطات

 مدیریت دانش و اطلاعات

 مدیریت امنیت

 اجرای مناسب پروژه، طرح و
 پورتفولیو

ریزی  تسریع و بهبود برنامه
 راهبردی

ریزی استمرار در طرح
 وكاركسب

هاریزی قابلیتبرنامه 

وكارتداوم كسب 

كنترل قانونمندی خدمات 

با رسانه بهبود روابط 

تسریع و بهبود ارتباط با دولت 

توسعه ارتباطات داخلی 

دهی مناسبگزارش 

 استمرار در اجرای مناسب
 رویدادها

توسعه انتشارات 

 ساخت، نصب و تجهیز
 اثربخش تسهیلات

های مورد پایداری زیرساخت
استفاده )به استثنای حوزه 

 فناوری اطلاعات و ارتباطات(

مالی تسریع و بهبود تأمین 

هاگذاریكارایی سرمایه 

 توافق جبران خدمات
 كارمندان

كنترل بودجه 

بهینگی و تناسب تداركات 

اثربخشی استخدام 

اثربخشی عملکرد 

مرخصی 

ریزی نیروی كاربرنامه 

آموزش و توسعه 

سلامت و امنیت شغلی 

خدمات پرداخت حقوق 

 پشتیبانی و حمایت از
 كارمندان

افزاری فاوانرم اقدامات 

افزاری فاواسخت اقدامات 

زیرساختی فاوا اقدامات 

پشتیبانی فاوا اقدامات 

قابلیت فاوا اقدامات 

ارائه خدمات فاوا اقدامات 

خدمات كتابخانه 

گذاری همکاری و اشتراک
 اطلاعات

روزرسانی نگهداری و به
 اطلاعات

حفاظت فیزیکی 

امنیت فاوا 

امنیت اطلاعات 
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 هافعالیتدامنه سنجه نتایج  2-2 جدول

 های تحقق نتایجسنجهگروه  هاحوزه سنجه

 یوپروژه، طرح و پورتفول اجرای مناسب  وکارمدیریت کسب

 یکاستراتژ یزیربرنامه تسریع و بهبود 

  وكاركسب یزیرطرحاستمرار در 

 هایتقابل یزیربرنامه 

 وكاركسب 1ثبات 

  قانونمندی خدماتكنترل 

 روابط با رسانه بهبود  مدیریت ارتباطات

 ارتباط با دولت تسریع و بهبود 

  یارتباطات داخلتوسعه 

 ی مناسبدهگزارش 

  یدادهارواستمرار در اجرای مناسب 

  انتشاراتتوسعه 

 و تجهیز اثربخش تسهیلات نصب ،ساخت  تسهیلاتمدیریت 

  اطلاعات و  حوزه فناوری یاستثنا)به های مورد استفادهیرساختزپایداری

 ارتباطات(

  یتأمین مال تسریع و بهبود  مدیریت مالی

  هایگذار یهسرماكارایی 

 كارمندان 9پاداش پایان خدمت 

 بودجه كنترل 

  تداركاتبهینگی و تناسب 

 استخداماثربخشی   انسانیمدیریت نیروی 

  عملکرداثربخشی 

 یمرخص 

 كار یروین یزیربرنامه 

 آموزش و توسعه 

 یشغل یتسلامت و امن 

 خدمات پرداخت حقوق 

 كارمندان حمایت ازو  یبانیپشت 

 فاوا ینرم افزار اقدامات  مدیریت فاوا

 فاوا یسخت افزار اقدامات 

 فاوا یرساختیز اقدامات 

 فاوا یبانیپشت اقدامات 

                                                      
1 Consistency 

9 Remuneration 
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 فاوا یتقابل اقدامات 

 ارائه خدمت فاوا اقدامات 

 خدمات كتابخانه  مدیریت دانش و اطلاعات

 اطلاعات یو اشتراک گذار یهمکار 

 اطلاعاتروزرسانی نگهداری و به 

 یزیکیحفاظت ف  مدیریت امنیت

 فاوا یتامن 

 اطلاعات یتامن 

 هالایه خروجی 2-2

 تولید یک محصول یا ارائه یک خدمت بهدو صورت باشد،  بهتواند میدر هر سازمان ها ها و فعالیتفرآیندخروجی 

رجع خدمات در مدل ممحصولات و منظور ارائه بهعنوان یک لایه بهها خروجیمصرف كنندگان، ذینفعان و كاربران. 

 موارد زیر باشند: مانند یکی ازتوانند ها می. خروجیشونددر نظر گرفته میعملکرد 

 مطلب منتشر شده یک 

 یرساختیقطعه ز یک 

 مجوز صادر شده 

 پرداخت یک 

 برنامهیا یک طرح  یک 

 مصرف یک محصول 

 هازیرساخت ازپایدار و استفاده  دكاربر 

 یک خدمت یا اطلاعات به دسترسی 

 خدمات بهبودیافته 

 بهبود ادراک كاركنان 

شود دیده می 11عنوان یک جایگزینبه، خروجی نباشدعنوان یک محصول یا خدمت جدید به فرآیندكه خروجی  زمانی

وجود  ،در یک سازمان ی. نشانگر این جایگزینخواهد دادیک محصول را تغییر  وضعیت فعلی ،كه این جایگزین

جایگزین  هایخروجیهایی از نمونهباشد. صورت تغییر یافته میبه پس از اجرای آنو  فرآیندمحصول قبل از اجرای 

  موارد زیر باشد:تواند شامل می

                                                      
11 Alterant 
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 بهبود ادراک كاربران 

 بهبود یافته  های مالیفرآیند 

 خدمات بهبود یافته 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هالایه خروجی 6-2 شکل

توسط كاربران نهایی نیستند،  و نیازمند استفاده آنی شوندتوانند در هر زمان و مرحله از اقدامات تولید ها میخروجی

كه  گیرندقرار میها مورد استفاده ها، اقدامات و فعالیتفرآیندعنوان ورودی در دیگر بهها از خروجی برخی زیرا

 شود. ها یاد میهای واسط از آنعنوان خروجیبه

 11هاییافتهدولت و دست های درونیكاركرد اصلیهای مختلف، حلقه های دولت در حوزههای فعالیتخروجی

های سیاست تحققهای دولتی و اطمینان از موفقیت برنامهحصول منظور به، همین جهتبهی است های دولتبرنامه

ها تنها گیریبا اهداف هستند ضروری است. این اندازه همسوكه مرتبط و  هاییگیری خروجیدولت، اندازه مورد نظر

                                                      
11 Milestone 

داده و 

 اطلاعات
 فناوری منابع انسانی دارایی

اقدامات 

 موردی
 هاپروژه فرایندها

 محصولات خدمات

 نتایج

 اهفعالیت 
 هانتایج برنامه

نتایج 

 راهبردی

ی
ود

ور
ها

 
ت

الی
فع

ها
 

ی
وج

خر
ها

 
ج
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ن
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قوانین نظارتی حاكم بر  برای امنیت، استاندارد و هایی، بلکه شامل سنجهنبودههای هر برنامه محدود به نیازمندی

 باشد.های متداول سازمان فعالیتها با تناسب خروجیتواند بیانگر میها نیز هست كه خروجی

 دامنه سنجه محصولات 2-2-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه محصولات 7-2 شکل

 وباشد است كه حاصل یک فعالیت یا اقدام می یا اطلاعاتی ءبر اساس تعریف كاتلر، محصول شامل ایده، روش، شی

های مختلف مورد ارزیابی واقع تواند با سنجهشود. محصولات میبرای رفع یک نیاز ملموس یا غیر ملموس ارائه می

 :رد زیر باشندتواند شامل مواشوند. محصولات می

 ه هانشری و هاكتاب همچون چاپی محصولات 

 ایچندرسانه محصولات 

 (غیره و گاز و)نفت  دولتی هایشركت توسط شده تولید مصرفی اقلام و محصولات 

 روزآوری شده توسط دولتهای جدید ساخته شده یا بهها و زیرساختجاده ،هاراه 

 

 

 

 محصولات

تناسب محصول با 

 هدف

خصوصیات محصول 

oهای كاربرنیازمندی 

oهای تکنیکی طراحی
 محصول

oمعیارهای تناسب 

oهای دستورالعمل
 فرآیندی

هانامهاستانداردها یا آیین 

 موقع بودن محصولبه پذیری محصولدسترس

قابلیت دستیابی  اثربخشی محصولات

 محصولات 

 مصرف محصولات

 ارزش محصول

هزینه محصول 

ارزش تولیدی محصول 

 ارزش غیرملموس
 محصول

موقع محصولارائه به هزینه دسترسی به محصول 

 به تلاش برای دسترسی
 محصول

زمان دسترسی به محصول 

هزینه محصول 

حجم مصرفی محصول 

عرضه محصول 

تقاضای محصول 

 قابلیت دستیابی از نظر
 مکانی

 قابلیت دستیابی از نظر
 زمانی

اثر محصول بر مشتریان 

رضایت مشتریان 

كیفیت محصول 
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 محصولات سنجه دامنه 1-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 محصولیات خصوص  تناسب محصول با هدف

تعریف و  12هایویژگی از نظركیفی هستند كه محصول را در  هاییسنجه

 ود ندهمورد ارزیابی قرار می (وكاراز اقدام كسبحاصل )ریزی شده برنامه

 د:نبیان شوهای زیر روشد بهنتوانمی

o كاربر هاییازمندین 

o محصول یکیتکن هاییطراح 

o تناسب هاییارمع 

o یفرآیند یهادستور العمل 

  تناسبی هانامهآییناستانداردها یا 

با هدف را بر  یک خروجیهای تناسب كیفی هستند كه شاخص هاییسنجه

 .نمایندها تعریف مینامهو آیین های قانونیاساس معیار

 محصولارزش 

، ارزش هستندارزش  نوعدو دارای محصولات 

. و ملموس و ارزش غیر ملموس یا درونی مالی

محصولات شامل ارزش دفتری و  ارزش مالی

ارزش دفتری از طریق  است.ها ارزش بازار آن

های ورودی و نیروی محاسبات مربوط به هزینه

دست محصول به كار مصرفی برای تولید آن

ارزشی  كه ارزش بازاری آن آید. در حالیمی

محصول تعیین  است كه در یک بازار باز برای آن

 .شودمی

ارزشی است كه  ،ارزش ناملموس یا درونی

های وردن دستیافتهوجود آمحصول در راستای به

ارائه  غیر ملموس همچون شهرت و اعتماد

منظور ارزیابی ها بهاین ارزش . تمامیكندمی

 د.نباشكارآیی و اثربخشی بسیار ضروری می

 هزینه محصول 

برای یک محصول را  های مالیهستند كه میزان هزینه كمی هاییسنجه

 سنجند. می

 ارزش تولیدی محصول 

د كه شامل نسنجهستند كه ارزش محصول تولیدی را می كمی هاییسنجه

نشانگر توانایی و باشد می ارزش دفتری، ارزش بازار و ارزش توزیعی آن

 باشد.یک نتیجه مشخص می محصول در دستیابی به

 محصول ارزش غیر ملموس 

و نتایج  كیفی هستند كه كارآیی محصول در راستای دستیابی به هاییسنجه

تواند شامل شناخت نماید. این مورد میمورد نظر را اندازه گیری می اهداف

 برند، شهرت سازمان و مزایای اجتماعی باشد.

 محصولات 11موقع بودنبه

موفقیت دهنده یک محصول نشان موقع بودنبه

كشد تا است كه طول می زمانیدر مدیریت 

 .شودمحصول آماده 

 موقع محصولبه ارائه 

شده بین ثبت و  صرفزمان  نشان دهندههستند كه  كمی هاییگروه سنجه

 .سفارشات است لتحوی

 محصولات دسترس پذیری

چند  هاییدسترس پذیری یک محصول سنجه

 به محصول یدسترس ینههز 

از طرف مشتری  دهنده صرف منابع مالیهستند كه نشان هاییگروه سنجه

                                                      
12 Specification 

13 Timeliness 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

دهنده زمان و هزینه بعدی هستند كه نشان

منظور یافتن و تهیه صرف شده توسط مشتری به

باشد. این حوزه سنجه شاخص محصول می

. محصولات با استها ای برای مصرف آنعمده

نرخ دسترس پذیری پایین مصرف كمتری نسبت 

به محصولات با نرخ دسترس پذیری بالا تجربه 

 .كردخواهند 

 .استتأمین محصول مورد نظر دسترسی و برای 

 به محصول یدسترس یتلاش برا 

به  هستند كه نشانگر میزان تلاش مشتری برای دسترسی كمی هاییسنجه

عنوان مثال، چه تعداد فروشگاه توسط مشتری بازدید باشند. بهمحصول می

 ؟بیابدشده است تا وی محصول مورد نظر خود را 

 به محصول یزمان دسترس 

 دهد یک مشتری برای دستیابی بهن میهستند كه نشا كمی هاییسنجه

را صرف كرده است. این زمان توسط خود مشتری  محصول چه زمانی

یک محصول، حتی در صورت  شود و از زمان احساس نیاز بهشناسایی می

 .دشومی، آغاز های مورد نظر آنعدم اطلاع از ویژگی

 محصولات مصرف

های از شاخص ،میزان مصرف یک محصول

. اگر استیک خروجی  برای تحقق آن اصلی

، محصولات باید است تحققها نیازمند خروجی

 مصرف شوند. یا مخاطبانتوسط مشتریان 

یک محصول تولیدی از دلایل عدم مصرف 

 توان موارد زیر را برشمرد:یم

 و تقاضا ندارد كاربردی نیست. 

 یستمصرف ن یمناسب برا. 

 یستن یكاف آن به یدسترس میزان. 

 محصول ینههز 

هستند كه میزان هزینه یک محصول در بازار را نشان  كمی هاییسنجه

مورد توجه قرار بازار محصول در ارزش ها باید نسبت بهدهد. این سنجهمی

 گیرد.

 مصرفی محصول حجم 

 دهند.هستند كه میزان مصرف یک محصول را نشان می كمی هاییسنجه

 محصول عرضه 

محصول در دسترسِ مشتریان را  هستند كه میزان كلی ی كمییهاسنجه

 .شودتواند تفسیر در قیاس با میزان تولیدی محصول نیز می و دهدنشان می

 ی محصولتقاضا 

 .باشندمی موردنظر ای شده ینیبشیپ یتقاضا زانیم سنجش یبرا یكم ییهاسنجه

 محصولات 14قابلیت دستیابی

قابلیت دستیابی ها مربوط بهاین حوزه از سنجه

كنندگان برای مصرف محصولمکانی به 

 .باشدمی

 یمکان بعداز  قابلیت دستیابی 

های جغرافیایی یک محصول همچون كیفی هستند كه ویژگی هاییسنجه

عنوان مثال آیا نماید. بهمشخص میرا مکان تولید، مناطق فروش و غیره 

 یا مختص به و قابل دستیابی است ایران وجود داردمحصول در سراسر 

 مناطق شهری است؟

 یزمان بعداز  قابلیت دستیابی 

یک دستیابی به هستند كه میزان زمان مورد نظر برای  كمی هاییسنجه

 دهد. مثلا یک هفته كاری.برای مصرف كنندگان را نشان می محصول

 محصولات اثربخشی

ها هستند كه خود آنكیفی  هاییحوزه سنجه

چندین حوزه سنجه كیفی دیگر وابسته است. به

تعریف اثربخشی یک خروجی در ها بهاین سنجه

  در قالبكه  پردازدمی راستای یک كاربرد

آن  یفیتبخشی و كمحصول، رضایتات تأثیر

  یانمشترمحصول بر اثر 

 دهد.مشتریان را نشان میكیفی هستند كه اثر محصول بر  هاییسنجه

 یانمشتر یترضا 

كیفی هستند كه میزان رضایت مشتریان هدف از محصول را  هاییسنجه

 دهد.نشان می

 محصول یفیتك 

                                                      
12 Availability 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 دهند.كیفی هستند كه كیفیت یک محصول تولیدی را نشان می هاییسنجه .شودارائه می

 دامنه سنجه خدمات 2-2-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه خدمات 5-2 شکل

 كهاست  سازمان توسط فناوری و اطلاعات ها،فرآیند انسانی، نیروی هدفمند كارگیریبه از حاصل دادبرونخدمات، 

 . باشد سازمان اهداف تحقق و مأموریت اجرای راستای در و شده( یرونی)ب ذینفع دید از ارزشمند اینتیجه به منجر

 باشند:  یرشامل موارد ز تواندیخدمات مهایی از نمونه

 رسمی هایگواهی و هاشناسنامه صدور همچون شهروندی خدمات 

 غیره و هاپروانه انواع و مالیاتی هایرسیدگی همچونكارها وكسب خدمات 

 كشوری بین همکاری مجوزهای و روادید مثل المللیبین خدمات 

 خدمات سنجه دامنه 4-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 تناسب خدمات با هدف

عنوان یک خروجی شامل خدمات بهسنجش 

تناسب با بررسی های چند بعدی برای سنجه

. همچون محصولات، خدمات باید است اهداف

ها تعریف كه بر اساس آن اصلیهای نیازمندی

 خدمتیات خصوص 

های گیری انطباق خدمات با نیازمندیكیفی برای اندازه هاییسنجه

 ها معمولاً غیرعملیاتی هستند و دوره زمانیباشد. این سنجهمیوكار كسب

 تواند شامل موارد زیر باشند:شود كه میها تعیین نمیدر آن

o نقاط حضور خدمت مورد نظر 

 خدمات

دهی موقع بودن و پاسخبه پذیری خدماتدسترس

 خدمات

 کیفیت خدمات

 قابلیت دستیابی خدمات 

 تقاضا برای خدمات 

 ارائه خدمات 

 هزینه دسترسی به خدمات 

  تلاش برای دسترسی به
 خدمات

 زمان دسترسی به خدمات 

 عرضه خدمات 

 تقاضای خدمات 

 بینی تقاضای خدماتپیش 

  خدماترضایت كاربران از 

 اثر خدمات بر كاربران 

 با هدفتناسب خدمات 

 خصوصیات خدمات 

o نقاط حضور خدمت موردنظر 

o ارائه خدمت وسعت 

 انطباق با قوانین و مقررات 

o های ساختدستورالعمل 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 ارائه خدمت وسعت o .پاسخ دهند را اندشده

  و مقررات ینقوانبا انطباق 

و  های قانونیكیفی هستند كه میزان انطباق خدمات با معیار هاییسنجه

شامل تواند ها مینماید. این سنجهگیری میها را اندازهات آنملزوم

 باشد. ساخت یهاستورالعملد

 قابلیت دستیابی خدمات

قابلیت دستیابی یک خدمت تابعی از عرضه و 

. اینکه یک خدمت با چه است تقاضای آن

شود و در حال حاضر چه میزان ظرفیتی ارائه می

 .گیردمی قراراز این ظرفیت مورد استفاده 

ها و تعاریف مرتبط با قابلیت دستیابی ارزش

خدمات در حوزه كاربرد باید ارتباط مناسبی با 

قابلیت دستیابی  های مربوط بهحوزه سنجه

 ها در دامنه اقدامات داشته باشد.فرآیند

 خدمات عرضه 

مشخص را بیان  یهستند كه حداكثر میزان ارائه خدمت كمی هاییسنجه

پایدار  یرسانتواند شامل نقطه اوج خدمت و میزان خدمت می كنند كهمی

 باشد.

 ی خدماتتقاضا 

 دهند.را نشان می فعلیهستند كه میزان تقاضای  های كمیسنجه

 ی خدماتتقاضا پیش بینی 

یک خدمت را  نیاز به از شده بینیهستند كه میزان پیش كمی هاییسنجه

 .دهندنشان می

 خدمات 18دسترس پذیری

چند بعدی  هاییپذیری خدمات سنجهدسترس

هستند كه با تركیب زمان، هزینه و تلاش برای 

پذیری تعریف دسترس به ،خدمات دستیابی به

پذیری پردازد. خدمات با سطح دسترسها میآن

كاربرد اندک و یا نارضایتی بالا منجر به پایین 

 .دشونمی

 خدمات به هزینه دسترسی 

از طرف مشتری  دهنده صرف منابع مالیهستند كه نشان هاییسنجهگروه 

 .استخدمت مورد نظر  به برای دسترسی

 خدمات تلاش برای دسترسی 

 به هستند كه نشانگر میزان تلاش مشتری برای دسترسی كیفی هاییسنجه

یک خدمت در  به عنوان مثال، كاربر برای دسترسیباشند. بهخدمت می

 نموده است؟تلاش صرف چه میزان وبگاه 

 خدماتبه  زمان دسترسی 

 دهد یک مشتری برای دستیابی بههستند كه نشان می كمی هاییسنجه

را صرف كرده است. این زمان توسط خود مشتری  خدمت چه زمانی

یک خدمت، حتی در صورت عدم  از زمان احساس نیاز به شده و شناسایی

 .شودمی، آغاز نظر آن های مورداطلاع از ویژگی

 خدمات 16دهیو پاسخ موقع بودنبه

 دهی مناسب آنیک خدمت و پاسخ بودن موقعبه

 باشد.خدمت می آن مرتبط با دسترس پذیری به

 برای خدمات تقاضا 

هستند كه مدت زمان سپری شده بین تقاضای یک كاربر  كمی هاییسنجه

 دهد.شده است را نشان میكه خدمت ارائه  از یک خدمت و زمانی

 خدمات ارائه 

)زمان دریافت  خدمت ارائه در زمانی بعددهنده ی كیفی نشانیهاسنجه

 .دنباشمی خدمت(

                                                      
10 Accessibility 

12 Responsiveness 
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 هالایه فعالیت 2-3

های مورد ها به خروجیهای دولتی برای تبدیل ورودیها و سازمانكه در نهاداست فعالیت در واقع هر نوع اقدامی 

 شود:به سه دسته زیر تقسیم می ونظر انجام 

ها آنانجام در سازمان برای  ها و مراحل مشخصیشدت ساختاریافته هستند و گامبه هافعالیتنوع از این  :هافرآیند

 های از پیشطور متداول با یک محرک مشخص آغاز شده و پس از طی مراحل و گامها بهفرآیند است.شدهتعریف 

 . شودمیتعیین شده به خروجی خاصی منجر 

صورت پراكنده و حتی بهها دوره اجرایی كوتاه و ماهیت ساختارنیافته دارند. معمولا فعالیتنوع از این  :اقدامات موردی

 نشده ینیبپیش معمولاً ،هافعالیتاین نوع  .باشند تأثیرگذارد در سازمان نتوانمیو افتند بار اتفاق می تنها یک گاهی

 .شودها روبرو میسازمان در مواقع خاص با آن وهستند 

دنبال ایجاد خروجی و نتیجه برای بهو مشخص  دارند كه در یک ساختار رسمی ها مدت زمان طولانیپروژه :هاپروژه

 قابل تعریف نیستند. عملیاتی  فرآیندصورت به ،ی ندارندرماهیت تکرا هاپروژهجا كه از آن .استها ورودی

در آن حوزه تمركز كند و  بههای كاری مربوط طور ویژه بر فعالیتبهدامنه دهد هر گانه اجازه میاین تقسیم بندی سه

 سازمان نیز پوشش داده شود.هایِ فعالیت تمامی عین حال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هالایه فعالیت 9-2 شکل

داده و 

 اطلاعات
 فناوری منابع انسانی دارایی

اقدامات 

 موردی
 هاپروژه فرایندها

 محصولات خدمات

نتایج 

 هافعالیت
 هانتایج برنامه

نتایج 

 راهبردی
ی
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ها
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وكار و منظور سنجش كارآیی و اثربخشی اقدامات یک كسببهها گیری فعالیتبا توجه به توضیحات پیشین، اندازه

 .است هاخروجی و هاورودی میان دارمعنی ایجاد رابطههمچنین 

 هادامنه سنجه پروژه 2-3-1

 

 

 

 

 

 

 

 هادامنه سنجه پروژه 11-2 شکل

. شود مشخصپروژه  طراحیهنگام باید هر پروژه عملکرد به مربوطهای بر مبنای مفاهیم مدیریت پروژه، سنجه

همین جهت به. شودمی تعیینمنطبق بر ماهیت پروژه همین طریق در فواصل مشخص بهنیز  گیریاندازه هایدوره

چون منطبق هم هاییهرچند سنجه، هستندده مجدد استفاقابل ها یکتا و غیردر پروژه گیریهای اندازهاكثر شاخص

 . استگیری ریزی شده یا ارزش كسب شده برای پروژه در یک زمان مشخص قابل اندازهبودن با بودجه طرح

های میان هر پروژه با دیگر ، فارغ از تفاوتشودمیكه در این مدل مرجع عملکرد در نظر گرفته  هاییگروه سنجه

جامع  فهرستیتوان انتظار داشت كه این مجموعه همین جهت نمیبه. هستندقابل استفاده  صورت عمومیبهها پروژه

های مرسوم مدیریت شتوان از روهر پروژه باشد. برای داشتن چنین نگاه جامعی می بههای مربوط از حوزه سنجه

 استفاده نمود. 13پروژه همچون دانش مدیریت پروژه

 تواند شامل موارد زیر باشد:یهای سازمانی مپروژه

 یعمران هایپروژه  

 شبکه های زیرساخت نوسازی و بازطراحی هایپروژه 

 سازمانی ساختار بازطراحی هایپروژه 

                                                      
13Project Management Body of Knowledge  

هاپروژه  

 کنترل پروژه هاکارایی پروژه

 ریسک پروژه پیچیدگی پروژه پذیری پروژهوفق

مصرف منابع در پروژه 

 زمان مصرفی در
 پروژه

شده از ارزش كسب

پاسخگویی پروژه 

قابلیت ممیزی پروژه 

پذیری پروژهتطابق 

پوشش پروژه 

سازی مورد اختصاصی
 نیاز پروژه

ریسک شکست پروژه 
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 سازمانی هایفرآیند سازیبهینه و بازطراحی هایپروژه 

 و توسعه( یق)تحق پژوهشی و علمی هایپروژه 

 هادامنه سنجه پروژه 8-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 هاکارایی پروژه

بررسی كارایی هر پروژه در استفاده از  ،هدف

منابع تخصیص یافته برای دستیابی به 

 .استهای مورد نظر خروجی

 پروژهدر  مصرف منابع 

یا  فرآیندكه در یک  استشامل حجم منابع مورد استفاده  های كمیسنجه

، منابع انرژی و تواند شامل منابع مالی. این منابع میندافعالیت هزینه شده

 د.ننیروی كار باش

 پروژهی در زمان مصرف 

كه  استهای غیر تکراری یا فعالیت فرآیندزمان صرف شده برای انجام یک 

 شود.گیری میاندازه های كمیتوسط شاخص

 از پروژه ارزش كسب شده 

های یافتهدست تحققدهنده صرف منابع در نشانكه  ی كمییهاسنجه

 .استها پروژه

 کنترل پروژه

شود سطح كنترلی كه برای یک پروژه اعمال می

كننده در میزان كارایی و اثربخشی تعیین یعامل

های حیطه پروژه از دیدگاه دستیابی به خروجی

 .است آن مربوط به

 پروژه11ییپاسخگو 

های مرتبط با چارچوب پاسخگویی و نیازمندیكه  استای كیفی سنجه

 .باشدعملیاتی سازمان می

 پروژه 19ممیزی یتقابل 

 و بودهتا چه میزان شفاف  پروژهدهد یک كه نشان می استشاخصی كیفی 

دهی در موضوع شفافیت و گزارشسازمان هر  های تعریفیشاخص براساس

 .شودمیتعیین 

 پروژه 21یریتطابق پذ 

های سازمانی، با سیاست پروژهشاخصی كیفی است كه میزان تطابق یک 

 دهد.را نشان می آن یقوانین و مقررات، سازمان و پورتفولیو

 پذیری پروژهوفق

ِ . چابکیاستِ یک پروژه چابکی های كمیسنجه

های موضوعی در حوزه یک پروژه با شاخص

 .شودیمهای سازمان تعریف فعالیت

 

 پروژه پیچیدگی

در  ها یک گام اصلیپروژه گیری پیچیدگیاندازه

هر پروژه  گیری ریسک درونیراستای اندازه

گیری اندازه، ارزیابی فرآیند. از طریق است

 پروژه پوشش 

دهنده حوزه پوشش یک پروژه نسبت به كه نشان استكیفی  شاخصی

و ریسک  . این شاخص هنگام اندازه گیری پیچیدگیاست سازمانهای برنامه

غیر كاربردی  ریسکباعث ایجاد  سازمانهای اهمیت دارد. گسستگی برنامه

                                                      
11 Accountability 

19 Auditability 

21 Compliance 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

در تصمیم  باعث ایجاد آگاهی پیچیدگی

 .شودمیهای مربوط به پروژه گیری

 .است ،یک پروژه شدن

 پروژه مورد نیاز 21یسازیاختصاص 

های مورد نیازِ غیر ذاتی ش شرطها و پیهای كیفی كه سطح مهارتسنجه

پذیری میزان انطباقها . این سنجهنمایدبرای انجام یک پروژه را تعریف می

 .كندمیها را مشخص پروژه با قوانین و مقررات و سازوكار

 ریسک پروژه

كه میزان در معرض  هستندهای كیفی سنجه

د. این ننمایخطر بودن یک پروژه را مشخص می

چارچوب مدیریت ریسک در  ها توسطشاخص

 .شوندسازمان تعریف می

 پروژه شکست یسکر 

های كه میزان شکست یک پروژه با توجه به ورودی هستندهای كیفی سنجه

ها در شناسایی عوامل شکست و دهد. این سنجهرا نشان می آن مربوط به

 .هستندگذار تأثیر ها موفقیت پروژه

 دامنه سنجه اقدامات موردی 2-3-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه اقدامات موردی 11-2 شکل

اقدامات با توجه به احساس نیاز به  ودولت در نهادهای وكار در كشور و تغییرات مداوم در محیط كسبفضای  در

های ریزیكه در برنامهاقدامات  نوع از این بهها، ضروری است در مدل مرجع عملکرد در بسیاری حوزه موردی

جهت به. از همین منظر، كرد توجهطور ویژه و جداگانه به ،شودهای مختلف كشور دیده نمیها و نهادبلندمدت سازمان

های این از سایر دامنه اقدامات موردیو ارزیابی نحوه مدیریت این نوع اقدامات، جداسازی دامنه  تعریفآمادگی در 

 صورت می پذیرد. لایه

                                                      
21 Customization 

 اقدامات موردی

 کارایی اقدامات موردی

صرف منابع در اقدامات موردی 

صرف زمان در اقدامات موردی 

 پیچیدگی اقدامات موردی

 ایمنی اقدامات موردی

پوشش اقدامات موردی 

قابلیت كاربرد اقدامات موردی 

قابلیت بازنگری در اقدامات موردی 
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 دامنه سنجه اقدامات موردی 6-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 کارایی اقدامات موردی

های كارآیی ها، سنجهدر حوزه فعالیت

دهنده میزان زمان و منابعی است كه برای نشان

علت به انجام یک فعالیت صرف شده است.

استفاده  ،هاگونه فعالیت این تعریف نشدهماهیت 

ها یا ارتباط فرآینداز اطلاعات كارآیی برای بهبود 

ها امکان پذیر ها و ورودیمیان خروجی

 باشد.نمی

 موردیدر اقدامات  صرف منابع 

مورد  در اجرای یک فعالیت موردی آنچههر باشند كهمی كمی هاییسنجه

، مواد، انرژی و شامل منابع مالی ودهند را نشان می استشدهاستفاده واقع 

 .هستندنیروی كار 

 موردیدر اقدامات  صرف زمان 

كه میزان زمان مورد استفاده برای تکمیل یک فعالیت  است كمی یاسنجه

 .كندمیگیری را اندازه موردی

 ایمنی اقدامات موردی

است كه میزان در  ایسنجه ،ایمنیِ یک فعالیت

های نسبت به خروجی را خطر بودن آن معرض

 دهد.فعالیت نشان می

 

 پیچیدگی اقدامات موردی

یک ضرورت در  ،فعالیت ارزیابی پیچیدگی

اقدامات شکست به  ریسک منجرراستای بررسی 

باشد كه مربوط به یک می هایییا فعالیت

 عملکرد سازمان هستند.

 موردیاقدامات  پوشش 

كه یک فعالیت برای  باشندمی هاییمربوط به تعداد زیرفعالیتكه  یهایسنجه

 ها وابسته است.آن تکمیل شدن به

 موردیاقدامات  كاربرد یتقابل 

كه میزان دشواری یادگیری و یا تعامل كاركنان با  هستندكیفی  هاییسنجه

 .دكننمیگیری یک فعالیت برای انجام درست آن را اندازه

 موردیی در اقدامات قابلیت بازنگر 

دهد. موردی را نشان میاقدام كه قابلیت بازنگری  هستندكیفی  هاییسنجه

میزان ها نشانگر فرآیند ها از دیدگاه باز طراحی و باز مهندسیاین سنجه

 .استموجود  اقدامات موردیپیچیدگی 
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 ها و عملیاتفرآینددامنه سنجه  2-3-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها و عملیاتفرآینددامنه سنجه  12-2 شکل

منظور دستیابی به به، این نوع از عملیات سازمانی، شوندها تکرار میصورت متناوب در سازمانبه، هافرآیند

 صورت مکتوب در سازمان وجود دارند. های یکسان در هر بار اجرا شدن بهخروجی

رابطه میان بهبرای دستیابی  ،هافرآیند و پیچیدگی قابلیت دستیابی، 22پذیری ، اثربخشی، اتکاارزیابی هدفمند از كارآیی

سطح بهدستیابی در كه  استهای سازمان فرآیند، نیازمند درک درست از فرآینداز دیدگاه  ،هاورودی و خروجی آن

قابل  هایفرآیندمونه نبرخی از . باشد مؤثر  بسیارتواند ها میفرآیندپذیری ها و همچنین وفقها، امنیت آنفرآیندبلوغ 

 :استشرح زیر بهتعریف در یک سازمان 

 فاوا ینگهدار فرآیند 

 فاوادر حوزه  ییراتتغ یعو توز یریتمد فرآیند 

                                                      
22 Reliability 

 فرآیندها

کارایی فرآیندها و 

 عملیات

 مصرف منابع در فرآیندها
 و عملیات

 زمان چرخه فرآیندها و
 عملیات

حجم فرآیندها و عملیات 

کنترل فرآیندها و 

 عملیات

گویی فرآیندها و پاسخ
 عملیات

 قابلیت ممیزی فرآیندها
 و عملیات

پذیری فرآیندها و تطابق
 عملیات

قابلیت دستیابی 

 فرآیندها و عملیات

 فرآیندها و ظرفیت
 عملیات

كارگیری فرآیندها و به
 عملیات

دهی فرآیندها و پاسخ
 عملیات

 پیچیدگی فرآیندها و عملیات

گسستگی فرآیندها و عملیات 

پوشانندگی فرآیندها و عملیات 

ویژه بودن فرآیندها و عملیات 

كاربری فرآیندها و عملیات 

بازنگری در فرآیندها و عملیات 

دها و اتکاپذیری فرآین

 عملیات

تداوم فرآیندها و عملیات 

پایداری فرآیندها و عملیات 

مندی از فرآیندها و رضایت
 عملیات

پذیری فرآیندها و وفق

 عملیات

پذیری فرآیندها و انعطاف
 عملیات

كارگیری دوباره قابلیت به
 فرآیندها و عملیات

 استانداردسازی فرآیندها و
 عملیات

 عملیاتبلوغ فرآیندها و 

 استاندارد فرآیندها و
 عملیات

 امنیت فرآیندها و عملیات

ریسک فرآیندها و عملیات 

o نیروی انسانیریسک 

oهاریسک دستیابی به خروجی 

o ریسک درونی در حین اجرای
 فرآیند

فرآیندها و  حریم خصوصی در
 عملیات

دسترسی فرآیندها و عملیات 
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 خدمات ینگهدار هایفرآیند 

 یمال یریتمد هایفرآیند 

 یسازمان یانهسال یهاگزارش 

 یاستها و نهاد رخانهگزارش به وزارت مانند) یبالادست های گزارش تهیه و ارائهمربوط به  هایفرآیند 

 (یجمهور

 ها و عملیاتفرآینددامنه سنجه  7-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 و عملیاتها فرآیندکارایی 

 ،سازمان ها و عملیاتفرآیندكارآیی از دیدگاه 

ها و از ورودی هیک قیاس چند متغیر

در طول زمان مشخص  فرآیندهای یک خروجی

ها و فرآیندهای عمومی شامل چرخه . سنجهاست

 فرآیندمیزان خروجی بر حسب واحد ورودی 

 .است

 ها و عملیاتفرآینددر  مصرف منابع 

در طول یک دوره  راهای مورد مصرف حجم ورودی كه كمی هاییسنجه

 .دهندنشان می فرآینداز 

 ها و عملیاتفرآیند زمان چرخه 

هستند كه میزان زمان مورد نیاز برای تکمیل یک چرخه  كمی هاییسنجه

 دهد.ها را نشان میفرآینداز 

 ها و عملیاتفرآیند حجم 

های تولیدی در یک زمان هستند كه میزان حجم خروجی های كمیسنجه

 د.ندهمشخص را نشان می

 ها و عملیاتفعالیتکنترل 

 ها و عملیاتفرآیندكنترل  میزان گیریاندازه

ها یا هنگام بررسی استفاده مجدد از آن

ها و با دیگر دستگاه فرآیندگذاری اشتراکبه

 .استها برای هر نهادی حایز اهمیت سازمان

 ها و عملیاتفرآیندیی پاسخگو 

مربوط به یک  اتو اختیارولیت ؤمسدهد كیفی كه نشان می هاییسنجه

 تا چه میزان شفاف تعریف شده است. فرآیند

 ها و عملیاتفرآیند ممیزی یتقابل 

ها شفاف هستند و فرآینددهد تا چه میزان كیفی كه نشان می هاییسنجه

 فرآیندهای های مورد نیاز برای مستندسازی و ذخیره تاریخچهشاخص

 اند.تدوین شده

 ها و عملیاتفرآیندیری تطابق پذ 

و  آن یبا سازمان، پورتفولیو فرآیندكیفی كه میزان تطابق یک  هاییسنجه

 دهد.های دولتی را نشان میسیاست

 و عملیاتها فرآیندقابلیت دستیابی 

یک ویژگی  ،ها و عملیاتفرآیندقابلیت دستیابی 

كه در  است ها و عملیاتفرآیندچندگانه از 

ها و خدمات طراحی و عملکرد بهینه سیستم

ظرفیت موجود و در دسترس سزایی دارد. نقش به

های مهم عملکردی ها و عملیات از ویژگیفرآیند

 شود.ها محسوب میفرآیند

 ها و عملیاتفرآیندیت ظرف 

ها و فرآینددهد چه تعداد چرخه از نشان میكه است  شاخصی كمی

 تواند اجرا شود.با توجه به منابع موجود می عملیات

 ها و عملیاتفرآیندیری كارگبه 

صورت بهرا  ها و عملیاتفرآیندكه میزان اجرای  است ی كمییاه سنجه

 دهد.نگهداری شده نشان می و مصرف شده

 ها و عملیاتفرآیندی دهپاسخ 

با توجه را  فرآیندای كیفی است كه میزان فواصل بین اجراهای یک سنجه

 .كندمیوكار تفسیر های كسببه نیازمندی
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 ها و عملیاتفرآیندپیچیدگی 

 ها و عملیاتفرآیند های مرتبط با پیچیدگیسنجه

 فرآینداز دیدگاه ارزیابی ریسک یک فعالیت یا 

ها بسیار حایز اهمیت است. در برای سازمانكه 

باعث  گیری پیچیدگیاین ارزیابی است كه اندازه

تصمیمات اخذ از اقدامات و  ایجاد آگاهی

 .شودمی راهبردی

 ها و عملیاتفرآیند 23یگسستگ 

از دیدگاه زیر را  فرآیندای كیفی است كه میزان گسستگی یک سنجه

و  فرآیندهای مجزای یک این سنجه میزان فعالیت دهد.ها نشان میفرآیند

با یکدیگر دارند را درنظر  چه ارتباطیزمانی و اجرا اینکه از لحاظ هم

 گیرد.می

 ها و عملیاتفرآیند 22یپوشانندگ 

عملیات در ارتباط با حیطه  فرآیندشاخص كیفی است كه میزان پوشانندگی 

ها ریسک گسستگی یک دهد. این سنجهوكار را نشان مییک كسب كلان

 آن مربوط به كلان فرآیندكه باعث ایجاد اختلال در ارائه خدمات و  فرآیند

 د.ننمایگیری میاندازه ،شودمیرا 

 ها و عملیاتفرآیندبودن  یژهو 

مورد نیاز برای اجرای بهینه  انحصاری بودن ویژگی هایكیفی از  شاخصی

 باشد.می ها و عملیاتفرآیندو منطبق با اصول و قوانین 

 ها و عملیاتفرآیندی كاربر 

توانایی یادگیری كاركنان و میزان  دهندهنشانكه  هستندی كیفی یهاسنجه

 های جاری سازمانفعالیتدر حیطه  ها و عملیاتفرآیند كارگیری آنبه

 .باشدمی

 ها و عملیاتفرآیندی در بازنگر 

را نشان  ها و عملیاتفرآیندكه قابلیت بازنگری  هستندكیفی  هاییسنجه

ها نشانگر فرآیند ها از دیدگاه بازطراحی و بازمهندسیدهد. این سنجهمی

 .هستندموجود  ها و عملیاتفرآیند پیچیدگی میزان

 ها و عملیاتفرآینداتکاپذیری 

میزان اجرای  ها و عملیات،فرآیندپذیری  اتکا

باشد كه ها در حوزه كاری میفرآیندبدون خطای 

گیری های تداوم و پایداری اندازهفاكتور با

 شوند.می

 ها و عملیاتفرآیند تداوم 

صورت ها بهدر انجام فعالیت فرآیندای كیفی است كه میزان توانایی سنجه

 دهد.را نشان می ها مستقل از میزان حجم كاری آن و مداوم

 ها و عملیاتفرآیندیداری پا 

را  فرآیندكه نرخ خطا یا عدم پاسخگویی یک  هستند كمی هاییسنجه

تواند می است و هافرآیندخود  منبع این خطاها وابسته به، دهدنشان می

 باشد. خطاهای فردی یا سیستمی

 ها و عملیاتفرآینداز  یمند یترضا 

و كیفی هستند كه میزان شکایات از طرف كاربران در هر  های كمیسنجه

رضایت كاربران  میزانها . این سنجهكندمیگیری ی را اندازهفرآیندحوزه 

 .دهدمیرا نشان  فرآینداز خروجی و نحوه انجام هر 

                                                      
23 Fragmentation 

22 Coverage 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

  ها و عملیاتفرآیند 28پذیریوفق

ها یک ویژگی كیفی چندگانه فرآیندپذیری وفق

از انعطاف پذیری، قابلیت بکارگیری دوباره و 

 باشد.می استانداردسازی آن

 ها و عملیاتفرآیندیری انعطاف پذ 

 ،فرآیندتغییر یک امکان كه انعطاف پذیری و  هستندكیفی  هاییسنجه

 كنند.را اندازه گیری می هافرآیندهماهنگ با سایر  وهمگام 

 ها و عملیاتفرآیند دوباره یریكارگبه یتقابل 

برای تولید  فرآیندكارگیری یک كه قابلیت به هستندكیفی  هاییسنجه

 دهد.های جایگزین را نشان میخروجی

 ها و عملیاتفرآیندی استاندارد ساز 

یک  های مورد حمایت و اجرا شدهاستاندارد كههستند كیفی  هاییسنجه

 دهد.را نشان می فرآیند

 ها و عملیاتفرآیندبلوغ 

گیری میزان بلوغ اطلاعات گوناگونی جهت اندازه

كه با ارتباط میان  شودآوری جمعباید ها فرآیند

 آیند.دست میها بههای مختلف سنجهگروه

وابسته  های آنو سنجه فرآیندمیزان بلوغ یک 

كه  استو نحوه الگوبرداری  روش شناسیبه

كار برده به ها و عملیاتفرآیند برای سنجش آن

شود. این اطلاعات نیازمند ذخیره سازی در می

 .استهر شاخص و سنجه 

 ها و عملیاتفرآیند استاندارد 

بر اساس  فرآیندمیزان بلوغ یک  كه توصیف گر هستندهای كیفی سنجه

ها نیازمند یا دارای یک فرآیند باشد. همههای همان صنعت میاستاندارد

های بلوغ را برای بهبود توانند شاخصها میباشند. سازمانمدل بلوغ نمی

 .سازمان استفاده نمایند های درونیفرآیند

 ها و عملیاتفرآیندیسک ر  ها و عملیاتفرآیندامنیت 

یک  ریسکفاقد خطر و بدون  در اجرای كهباشند كیفی می هاییسنجه

 تواند شامل موارد زیر باشد:كارگیری دارند. ریسک میقابلیت به فرآیند

o نیروی انسانی یسکر 

o اهیبه خروج یابیدست یسکر 

o فرآیند یاجرا یندرح یدرون یسکر 

 ها و عملیاتفرآیندی در خصوص یمحر 

با قوانین و  فرآینددهنده انطباق كیفی هستند كه نشان هاییسنجه

ها نشانگر این هستند كه . این سنجهاستهای حریم خصوصی استاندارد

توانند هستند كه می های سازمانی تا چه میزان نیازمند اطلاعاتیفرآیند

 قراردهند. تأثیر حریم خصوصی افراد را تحت 

 تها و عملیافرآیندی دسترس 

ها را از فرآیندكیفی هستند كه میزان و نحوه دسترسی به  هاییسنجه

 د.نگیردیدگاه امنیت در نظر می

                                                      
20 Adaptability 
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 هالایه ورودی 2-4

در نظر گرفت: زمان، نیروی كار و  صورت كلیبهها را از ورودی گروهتوان سه هر نوع فعالیت می مربوط به در حوزه

های دیگری تقسیم بندی ورودی در مدل مرجع عملکرد به دامنه لایههای جهت كاربردی بودن، سنجهبهپول. اما 

منابع مورد نیاز برای انجام عنوان به كاروكسبنوعی از در هر  طور عمومیبههای دولتی و كه در سازمان شده

 شوند.در نظر گرفته می هافعالیت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هالایه ورودی 11-2 شکل

  هیبشها اول یا همان ورودی لایه، عملکرد شرح داده شد مدل مرجعدر صورت خلاصه بهطور كه همان
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یک ورودی در عنوان بهتواند در هر سازمان و نهادی است كه می منابعی تمامی نمایانگرباشد كه می 13-2 شکل

ی دولتی هامواردی كه در سازمان طور جامع تمامیبهآن های دامنهو  لایهبندی مربوط به این نظر گرفته شود. دسته

های و گروه سنجهشده های بعدی توضیح داده در بخش تفصیلبهها را پوشش خواهد داد. این دامنه استمدنظر 

 .شودذكر میمربوط به هركدام در جدول مربوطه 
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 دامنه سنجه منابع انسانی 2-4-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه منابع انسانی 14-2 شکل

 منابع هزینه. گیردقرار می نهاد و سازمان اختیار درها برای انجام فعالیت كه است كاری نیروی مربوط به منابع انسانی

سازمان  بع انسانیمنا تخصص كه حالی در .است سازمان در حاضر كار نیروی هایهزینه تمامی شامل انسانی

نقطه عنوان یک بهدر بازار كار  نیروی انسانی قابلیت دستیابیعنوان یک سرمایه دانشی در اختیار سازمان است، به

عنوان مثالی از این دامنه توان موارد زیر را بهدر این لایه از مدل مرجع عملکرد می شود.برای سازمان قلمداد می اتکا

 در نظر گرفت:

 سازمان در حاضر كار نیروی میزان 

 كار بازار در موجود كار نیروی میزان 

 سازمان كاركنان تخصص 

 سازمان انسانی نیروی هزینه 

تبدیل  عنوان یک ورودی در مدل مرجع عملکرد نیازمند شناخت كامل و یکپارچه از چگونگیبه انیدرک منابع انس

عنوان بهها را كارآیی خروجی كه هزینه منابع انسانیباشد. در حالیها میریق فعالیتها از طمنابع ورودی به خروجی

اثربخشی و  های منابع انسانیتخصص و مهارتدهد، قرار می تأثیر تحت ،ورودی مشخصی حجمخروجی حاصل از 

ط پیش شر همین جهت درک درست و جامع از منابع انسانیبهها را دستخوش تغییر خواهد كرد. سودمندی آن

 .استكاری مورد نیاز وهای كسبطراحی و مدیریت فعالیت

 

 منابع انسانی

 هزینه منابع انسانی

هزینه كارمندیابی و استخدام 

oاستخدامهای آگهی هزینه 

oهای خدمات استخدامهزینه 

oهای ثبت و مستندسازیهزینه 

جبران خدمات منابع انسانی 

oحقوق 

oبازنشستگی 

oهای استحقاقیمرخصی 

oهای بسته جبران سایر مؤلفه
 خدمات

های كسب مهارتهزینه 

 تخصص منابع انسانی

تجربه و مهارت 

آموزش منابع انسانی 

oآموزش امنیتی در ادارات دولتی 

o آموزش مقدماتی فناوری
 اطلاعات و ارتباطات

oآموزش تداركات و قرارداد 

های منابع انسانیصلاحیت 

 قابلیت دستیابی به منابع انسانی

ظرفیت منابع انسانی 

o كل ساعاتی كه كارمند برای كار
 .در دسترس است

oوقت، ساعات كاری در حالت تمام
كه معادل آن دستمزد برای 

 شود.داخته میاقدامات و كارها پر

oوقت،  ساعت كاری در حالت پاره
كه كارمند برای اقدامات و كارها 

 .در دسترس است

كارگیری منابع انسانیبه 
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 ابع انسانیدامنه سنجه من 5-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 هزینه منابع انسانی

 بیشترین اغلب انسانی منابع به مربوط هایهزینه

در ارائه  هاسازمان كه هستند مالی هایهزینه

 .شوند، متحمل میهاانجام فعالیتو  هابرنامه

 اندازه كلیدی شاخص انسانی، منابع هایهزینه

 هایبرنامه و سازمان هایفعالیت كارایی گیری

 ارائه پشتیبان هایفرآیند ، زیرااست دولت

 و سازیپیاده توسعه، طراحی، برای ،هابرنامه

 و نیازمند به منابع انسانی هستند. وابسته ؛تداوم

 به سازمان انسانی منابع هایدرک مجموع هزینه

 كار نیروی مؤلفه مخارج دقیقا كه دهدمی اجازه

 .كند محاسبه و تعیین را سازمان فرآیند یک

  22و استخدام یابیكارمندهزینه 

استخدام و  در هستند كه یفرآیندغیر منابع مالی ارزش از كمی هایسنجه

ها هزینه اجرای لذا در این سنجه .شوندع انسانی هزینه میاكتساب مناب

 این شود.استخدام لحاظ نمی فرآیندعنوان بخشی از مصاحبه استخدامی به

 :است زیر موارد شامل مخارج و هاهزینه

o استخدام آگهی هایینههز 

o خدمات استخدامی هاینههز 

o یثبت و مستندساز یهاینههز 

 انسانی منابع جبران خدمات 

. باشندكاركنان می حفظ و ءابقا از ناشی مالی هایهزینه كمی هایسنجه

 زیر موارد شامل كه را خدمات جبران كامل هایهزینه بایستها میهسنج

 :برگیرند در است،

o حقوق 

o یبازنشستگ 

o استحقاقی هاییمرخص 

o خدمات جبران بسته هایمؤلفه یرسا 

 های كسب مهارت هزینه 

 برایكه سازمان  استدهنده ارزش مالی منابعی كه نشان هایی كمیسنجه

 برای كارمندان صلاحیت احراز و نظر وردم مهارت كسب از اطمینان حصول

 .كندصرف می هایشانفعالیت انجام

 تخصص منابع انسانی

گیری تخصص كاركنان بصورت كمی، اندازه

بسیار مشکل است. درک تخصص كارمندان 

ریزی نیروی سازمان، تداوم كار و همینطور برنامه

 اختصاص انسانی منابع اگر. كندكار را تسهیل می

درستی لت بهدو هایبرنامه ارائهبه  شده داده

لازم را كسب آموزش ندیده باشند و یا تجربه 

 احتمال با نیاز مورد هاینکرده باشند، خروجی

. كرد نخواهند عمل نظر مورد سطح در بالا،

 كاركنان تخصص دانستن این، بر علاوه

 توضیح در ،فرآیند یک به شده داده اختصاص

 همینظور و فرآیند آن كارایی و عملکرد سطح

 هاتجربه و مهارت 

 كه هاییهای كیفی از آموزش غیررسمی )در محل كار( و مهارتسنجه

 .اندكرده كسب قبلی شغل یا سازمان در استخدام دوره در كاركنان

 انسانی منابع آموزش 

ای حرفهسسه ؤمد یا نها توسط كه سازمان یک در آموزش از كیفی هایسنجه

 رسمیت شناخته نشده است. مانند:تایید یا به

o یدر ادارات دولت یتیآموزش امن 

o اطلاعات و ارتباطات فناوری یآموزش مقدمات 

o آموزش تداركات و قرارداد 

 انسانی منابع 23هاییتصلاح 

 توسط شده احراز هایهایی كیفی از آموزش رسمی و صلاحیتشاخص

 شامل را سازمان هزینه با هایآموزش تنها نه هان شاخصای. است كارمندان

                                                      
22 Recruitment 

23 Qualifications 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 .گیردبرمی در نیز را سازمان از خارج هایآموزش بلکه شوند،می كیفیت خروجی آن بسیار مهم است.

 به منابع انسانیقابلیت دستیابی 

قابلیت دستیابی و در دسترس بودن منابع انسانی 

 چه اینکه از استای عنوان یک ورودی، سنجهبه

 سازمانی، فرآیند اجرای برای كارمندان كار مقدار

ست. قابلیت دستیابی و در ا اده و مهیااستف قابل

دسترس بودن، یک ویژگی كمی چند متغیره 

 در كارمند كار حجم كل) "ظرفیت"است كه 

 انجام كار حجم) "كارگیریبه" با را( دسترس

 .كندمی مقایسه( كارمند توسط شده

نی، مدیریت دانستن در دسترس بودن نیروی انسا

های فرآیندها، پروژه را در "ظرفیت"كارآمد 

 .كندمی تسهیل هاعملیاتی و فعالیت

 انسانی یت منابعظرف 

 كارمند داده شده یک اختصاص كار مقدار حداكثر از هستند كمی هاییسنجه

 :است زیر موارد شامل متغیر این برای اطلاعاتی منابع. فرآیند یکبه 

o كار در دسترس است. یكارمند برا یکكه  یكل ساعات 

o در حالت تمام وقت، كه معادل آن دستمزد  یساعات كار

 .شودیاقدامات و كارها پرداخته م یبرا

o اقدامات و  یدر حالت پاره وقت، كه كارمند برا یساعات كار

 كارها در دسترس است.

  انسانی یری منابعكارگبه 

زرو ر یا مصرف كارها، انجام برای كه كارمندان كار از هستند كمی هایسنجه

 خدمت به كه اوست وقت از مقداری انسانی، نیروی یک كارگیریبه. اندشده

 .شودمی اختصاص داده سازمان فعالیت و اقدام یک در

 دامنه سنجه داده و اطلاعات 2-4-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه داده و اطلاعات 18-2 شکل

شوند، و نیروی كار قلمداد می چون منابع مالیهای سازمان همعنوان داراییبهدر عصر حاضر كه داده و اطلاعات 

. كارآیی و استای در یک سازمان نیازمند توجه خاص اطمینان خاطر از استفاده كارا و اثربخش از منابع داده

 داده و اطلاعات

 هزینه داده و اطلاعات

هزینه اكتساب اطلاعات و داده 

oخرید داده و اطلاعات از طرف سوم 

oهای كسب دادههزینه میدانی مربوط به فعالیت 

oهای مشاوره درگیر شركتهای قانونی به پرداخت
 در فرآیندهای مناقصه

oهاهزینه چاپ پیمایش 

هزینه نگهداشت داده و اطلاعات 

داده و اطلاعات یهزینه امحا 

oریزریز كردن ایمن اطلاعات روی كاغذ 

oاطلاعات و ارتباطات  تجهیزات فناوری امحای
 .داشتندكه اطلاعات حساس را نگه می

oها بین فیزیکی دادههای مرتبط با انتقال هزینه
 (ها )پیک ایمننسازما

 کیفیت داده و اطلاعات

تداوم داده و اطلاعات 

تمامیت داده و اطلاعات 

جریان داده و اطلاعات 

درستی داده و اطلاعات 

پاكسازی داده و اطلاعات 

محرمانگی داده و اطلاعات 

 پذیری داده و اطلاعاتدسترس

 اطلاعاتاستانداردسازی داده و 

بودن داده  مرتبط

 و اطلاعات
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 معنی بهكه خود  است كه سازمان در اختیار دارد. شناختی هاییاثربخشی در استفاده از اطلاعات نیازمند شناخت داده

 تواند شامل موارد زیر باشد:عنوان منابع ورودی مین بهداده ها در سازما داده و اطلاعات است. پایش

 (ی)تراكنش سازمان عملیاتی هایفعالیت به مربوط هایداده 

 سازمان مالی هایداده 

 دانشی و فردی نظر از كاركنان به مربوط اطلاعات و هاداده 

پذیری و دسترس ،كیفیت ،هزینه هایها برای پایش داده و اطلاعات در حوزهعمده معیارهای مورد نیاز در سازمان

 گیرد.داده و اطلاعات قرار می 21مرتبط بودن

 دامنه سنجه داده و اطلاعات 9-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 هزینه داده و اطلاعات

 هایداده و اطلاعات نیز مانند سایر منابع، هزینه

 هاییهزینه. كندمی تحمیل سازمان به مالی

. امحا و 29نگهداشت تولید، اكتساب، چونهم

 و بوده متغیره چند اطلاعات، و داده هایهزینه

 هایگیری هزینهاندازه مستلزم ها،آن كامل درک

 هاسنجه گروه ستون در كه است متغیرهایی

 .شودمی مطرح

  اطلاعاتو  داده 31اكتسابهزینه 

شده برای تهیه داده  هزینهكه مقدار منابع مالی  هستند كمی هاییسنجه

 عملیات و دولت های)خرید یا تولید داده( با هدف پشتیبانی از ارائه برنامه

 :شوند زیر موارد شامل توانندمی تهیه هایهزینه. كنندمی بیان را سازمان

o از طرف سوم داده و اطلاعات یدخر 

o داده سبك هایفعالیت به مربوط میدانی هایینههز 

o در درگیر مشاوره هایشركت به قانونی هایپرداخت 

 مناقصه هایفرآیند

o هایمایشچاپ پ یهاینههز 

  داده و اطلاعات نگهداشتهزینه 

هستند كه بیانگر میزان منابع مالی مصرف شده برای فعالیت  كمی هاییسنجه

 .است سازمان اطلاعاتی هایهای نگهداری از دارایی

  داده و اطلاعات امحاهزینه 

. هاداده امحای در شده صرف مالی منابع خصوص در هستند كمی هایسنجه

 :است زیر موارد شامل ها،سنجه گروه این هایهزینه

o كاغذ یاطلاعات رو یمنكردن ا یزریزر 

o اطلاعات و ارتباطات كه اطلاعات  فناوری یزاتتجه امحای

 (DAT31HDD ,32) .داشتندیحساس را نگه م

                                                      
21 Relevance 

29 Sustainment 

31 Acquisition  

31 Hard Disk Drive 

32 Digital Audio Tape 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

o هانسازما بین هاداده فیزیکی انتقال با مرتبط هایینههز 

 (ایمن پیک)

 کیفیت داده و اطلاعات

 مرجع مدل چارچوب در كیفیت هایسنجه

 زیر موارد ریسک ارزیابیبه  توانندمی عملکرد،

 سازمان، اقدامات ورودی عنوانبه هاداده برای

 .شوند تفسیر و تعبیر

 هاداده 33نادرست بودن 

 هاداده 32نامناسب بودن 

 هاداده 30نامرتبط بودن 

 هامحرمانه بودن داده 

عدم ها و اطلاعات، ناظر بهمحرمانگی داده

ها برای افراد بدون واگذاری و افشای آن

ای ها پس از حملات رایانهصلاحیت یا افشای آن

. محرمانگی برای هر دو نوع داده )ساكن و است

 در جریان( مطرح است.

 داده و اطلاعات پایداری 

 اطلاعات و هاداده در موجود هایشکاف دهندهنشان هستند كیفی هاییسنجه

 هابا استفاده از آن مرتبط هایریسک توصیف و زمانی هایسری بر مبتنی

 داده و اطلاعات 32یتتمام 

( زمانی سری غیر) هاییداده در موجود هایشکاف از هستند كیفی ییهاسنجه

 ممکن كه ریسک گونه هر توصیف و گرفتند قرار هاسازمان استفاده مورد كه

به  هاریسک تحلیل این نوع از. باشد هاداده آن از استفاده با مرتبط است

 كند.ک میكم هاداده از اطمینان كلی ارزیابی

 داده و اطلاعات 33یانجر 

 "زمان به حساس" هایداده اخذ تاریخ و زمان كه باشندمی كمی هاییسنجه

 و شاخص داده كیفیت دهیشکلبه هاییسنجه چنین. كنندمی ثبت را

 مشتری رضایت پیمایش نتایج مثال، طوربه. كنندمی كمک هاداده 31اطمینان

اتژیک مرتبط با استر تصمیمات اتخاذ قبل، برای سال سه به مربوط

ولی ممکن است  ،اطلاعات و ارتباطات مفید نخواهد بود فناوری گذاریسرمایه

 كه همه اطلاعات موجود ما باشد.

 داده و اطلاعات یدرست 

 در استفاده مورد اطلاعات و داده جزئیات درجه كه هستند كیفی ییهاسنجه

 كند.می توصیف زیر شیوه دو هر به را سازمان

o  عنوان یک ورودی مستقیم برای خروجی تولید شدهبهصحت داده. 

o  های كاری كه خروجی را فرآیندعنوان یک راهنما در بهدرستی داده

 .كندتولید می

 39داده و اطلاعات یپاكساز  

 زمینهدهنده كیفیت داده و اطلاعات در هستند كه نشان هاییمجموعه سنجه

ها كه هم . این سنجهاستها در سازمان های قدیمیسازی دادهانتقال و پاک

ها را در سازمان از سازی دادهتوانند جریان پاکمی ،هستندو هم كیفی  كمی

 قرار دهند. ارزیابی مورددیدگاه كارآیی و اثربخشی 

                                                      
33 Inaccuracy 

32 Inappropriateness 

30 Irrelevancy 

32 Completeness 

33 Currency 

31 Confidence 
39 Data Cleansing 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 داده و اطلاعات یمحرمانگ 

میزان نیاز داده و  سنجه هایی كیفی هستند كه بیانگر سطح محرمانگی و

 .ی استاطلاعات مربوطه به اندیشیدن تمهیدات امنیت

 پذیری داده و اطلاعاتدسترس

 كه زمانی) اطلاعات و هاداده پذیریدسترس

 اندازه با ،(شودمی سنجیده ورودی یک عنوانبه

 هایداده استانداردسازی سطح سنجش و گیری

 .شودمی تعیین زیرین، لایه

 یک ایداده هایدارایی پذیریآگاهی از دسترس

 هاداده اشتراک سهولت میزان تعیینبه سازمان،

طور ینهم. كرد خواهد كمک هاسازمان بین

 استفادهبه قادر هاآن آیا كه كندمشخص می

 از پشتیبانی برای موجود هایداده از مجدد

 .نه یا هستند سازمان جدید اقدامات

 داده و اطلاعات یسازداستاندار 

 با اطلاعات و هاداده پذیریسطح تطابق به هایی كیفی مربوطسنجه

 و هاداده پذیریتطابق از باید هاسازمان. استشده  شناخته استانداردهای

 میزان ترتیب، اینبه. باشند آگاه استانداردها با دارند، كه اطلاعاتی

 دانست. خواهند را هایشانداشته پذیریدسترس

 بودن داده و اطلاعات مرتبط

 فرآیند یک ها،سنجیدن میزان مرتبط بودن داده

 حصول به معطوف كه است ذهنی و موضوعی

 یک در كه است هاییداده ز تناسبا اطمینان

. گیرندمی قرار استفاده مورد سازمانی اقدام

 مرتبط" ارزیابی در كه هاییداده هایویژگی

 به سازمانی از شوندمی تلقی اهمیت با "بودن

متفاوت  دیگر، اقدامبه  اقدامی از و دیگر سازمان

 هایشاخص بین مشترک ویژگی تنها. است

 كه است این هاه در سازمانداد "بودن مرتبط"

 سازمانی در كه هستند كیفی هاییسنجه هاآن

 .شوندمی تعریف اند،گرفته قرار استفاده مورد كه

 برای تعیینمحدودی  های همین دلیل راهبه

 عمل در ووجود دارد  "بودن مرتبط"چیستی 

 كه هاییسنجه انواع مورد در راهنمایی هیچ

كنند وجود ط كمک میمرتب هایداده تعیینبه

دلیل اهمیت این موضوع به "بودن مرتبط"ندارد. 

 و است شده گنجانده عملکرد مرجع مدل در

 مدنظر را آن برای شاخص تعریف باید هاسازمان

 .دهند قرار
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 دامنه سنجه فناوری 2-4-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه سنجه فناوری 16-2 شکل

و مواردی  هاافزارها و زیرساخت، نرمافزارهای مربوط به سختحوزه ،عنوان یک ورودی در هر سازمانبه فناوری

 گیرد:میهمچون اقلام زیر را دربر

 و سرورها یشخص هاییوترشامل كامپ یانشرا یزاتتجه 

 شبکه و مخابرات هاییرساختز 

 یسازمان یاو  یتجار یهافزارامنر 

 یآلات ادارینماش 

 یعلم یزاتجهت 

دیده  صورت جامع و كامل در مدل مرجع فنیبههای یک سازمان از دیدگاه فناوری تجهیزات و تشریح كامل ورودی

 شود.می

 فناوری

 هزینه فناوری

هزینه اكتساب فناوری 

oافزارقیمت خرید سخت 

oافزارهای مجوز )لیسانس( نرمهزینه 

oهای یک های پرداختی برای كسب قابلیتهزینه
 فناوری

هزینه نگهداشت فناوری 

oقردادهای پشتیبانی، تعمیر و نگهداری فناوری 

oهای مربوط به جایگزینی زیراجزای معیوب هزینه
 افزاری از یک سرورفناوری، مانند سخت

oویس تجهیزات، سازی و سرکهای نظافت، پاهزینه
 افزارافزار و نرمسخت

كارگیری فناوریهزینه به 

o های برق و الکتریسیتهفناوری در هزینه هرسهم 

o های مکانیکی )مانند فناوری در هزینه هرسهم
 تهویه هوا(

o ارزش فضا و سطحی كه آن قطعه از فناوری در
 .كندها اشغال میمركز داده

هزینه اسقاط و امحا 

oزودهنگام قراردادهای پشتیبانیهای فسخ جریمه 

oهای پاكسازی دادههزینه 

 قابلیت دستیابی فناوری

ظرفیت فناوری 

o حداكثر پهنای باند یک سوئیچ
 شبکه

oزمان حداكثر تعداد ارتباط هم
تواند داده میكه یک پایگاه

 .برقرار و پشتیبانی كند

oهایی كه یک مخزن مقدار داده
 .تواند نگه داردحافظه می

o مقدار توان پردازش یک قطعه
 از تجهیزات )كامپیوتر، سرور...(

كارگیری فناوریبه 

o درصد زمان استفاده از
 پردازشگر

oشده از فضای حجم استفاده
 دیسک

oشده از پهنای حجم استفاده
 باند شبکه

 اتکاپذیری فناوری

عمر فناوری 

ثبات فناوری 

o فاصله زمانی بین
های خرابی
 افزارسخت

o متوسط خطاهای نرخ
 افزارنرم

o میزان قطع برق
شبکه و ارتباط از راه 

 دور

o تناوب قطع برق
 هامركز داده

 سازگاری فناوری

سازی فناورییکسان 

سازی اختصاصی
 فناوری
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قابلیت ها، بر فناوری، نیازمند شناخت هزینه عبارت دیگر عملکرد مبتنیبهدرک درست از اثربخشی و كارآیی، 

ی هاتدوین گروه سنجه در یک از این وجوهكه هر استناوری برای سازمان ی فپذیردسترسپذیری و ، اتکادستیابی

 .استشدهمدل مرجع عملکرد لحاظ  مربوطه در

 دامنه سنجه فناوری 11-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 هزینه فناوری

 ارزیابی درهزینه فناوری یک كلید تعیین كننده 

ی و فناور آن روی بر گذاریسرمایه عملکرد

طور عملکرد كلی سازمان در تحقق همین

 برای دولتثر ؤمبخشیدن كارا به دستاوردهای 

 .باشدمتغیره می یک ویژگی چندكه  است

درک كل هزینه فناوری نیازمند سنجش 

 .باشدمی زیر اقلام به مربوط هایهزینه

 اكتساب( یفناور دست آوردنهب( 

 از آن )نگهداشت( ینگهدار 

 یفناور یریكارگبه 

 امحا یا و( افزار)سخت 21یاسقاط فناور 

 21(افزارنرم)

  فناوری اكتسابهزینه 

 هایهزینه) فناوری تهیه و تدارک مالی هایاز هزینه كمی هاییسنجه

 .شوندمی زیر موارد شامل حداقل كه سازمان یک در( غیرانسانی

o افزارسخت یدخر یمتق 

o افزارنرم مجوز )لیسانس( هایینههز 

o فناوری یک هایقابلیت كسب برای پرداختی هایینههز 

  فناوری نگهداشتهزینه 

 نگهداری به مربوط( انسانی غیر) مالی هایكه میزان هزینه كمی هاییسنجه

 شامل حداقل گروه، این در شده ثبت هایهزینه. دهندمی نشان را فناوری

 .شودمی زیر موارد

o یفناور یو نگهدار یبانی، تعمیرپشتی قراردادها 

o فناوری، معیوب زیراجزای جایگزینی به مربوط هایینههز 

 سرور یک از افزاری سخت مانند

o تجهیزات، سخت سرویس و نظافت، پاكسازی هایینههز-

 افزارافزار و نرم

  فناورییری كارگبههزینه 

 كارگیریبه سازمان در یک كه غیرانسانی مالی هایاز هزینه های كمیسنجه

 شود.می متحمل فناوری یک از استفاده و

 .می شود زیر موارد شامل حداقل گروه این هایسنجه

o  برق و الکتریسته هایینهدر هز یفناور هرسهم 

o  (هوا تهویه مانند) مکانیکی هایینهدر هز یفناور هرسهم 

o در مركز داده یكه آن قطعه از فناور یارزش فضا و سطح 

 .كندمی اشغال ها

  اسقاط و امحاهزینه 

 متحمل سازمان یک كه غیرانسانی مالی هایاز هزینه های كمیسنجه

رسد و یا كنار خود می استفاده دوره پایان به فناوری یک كه وقتی شودمی

 .شودگذاشته می

 .است زیر موارد شامل حداقل گروه این هایسنجه

                                                      
21 Dispose of asset and technology 

21 Dispose of data and information 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

o پشتیبانی قراردادهای زودهنگام فسخ هاییمهجر 

o هاداده پاكسازی هایینههز 

 قابلیت دستیابی فناوری

سنجش قابلیت دستیابی و در دسترس بودن 

عنوان یک ورودی، در واقع سنجیدن فناوری به

ها و فرآیندبرای اجرای است كه مقدار كار فنی 

. قابلیت است سازمانی در دسترس وظایف

بودن، یک ویژگی كمی دستیابی و در دسترس 

)كل حجم كار  "ظرفیت"دو متغیره است كه 

)حجم  "كارگیریبه"فناوری در دسترس( را با 

 .كندكار فناوری انجام شده( مقایسه می

دانستن قابلیت دستیابی و در دسترس بودن منابع 

 در را "ظرفیت"فناوری، مدیریت كارآمد 

 هایفعالیت و عملیاتی هایفرآیند ها،پروژه

 .كندمی تسهیل ازمان،س

 فناورییت ظرف 

قابلیت انجام  فناوری از قطعه یک كه كاری مقدار حداكثر از كمی هاییسنجه

 زیر موارد شامل تواندهای سنجش این گروه میشاخص. یا اداره آن را دارد

 :باشد

o شبکه یچسوئ یکباند  ایحداكثر پهن 

o  تواندیداده م یگاهپا یکحداكثر تعداد ارتباط همزمان كه 

 .كند پشتیبانی و برقرار

o دارد نگه تواندمی 22حافظه مخزن یک كه اییهمقدار داده. 

o  یوتر،)كامپ یزاتقطعه از تجه یکمقدار توان پردازش 

 سرور...(

 فناورییری كارگبه 

 و مصرف سازمان، هایفرآیند انجام برای كه فناوری كار از كمی هایسنجه

 اطلاق( كار) پردازش توان مقداربه فناوری، منابع كارگیریبه. اندشده رزرو یا

گیرد. قرار می سازمان فعالیت یا و فرآیند یک خدمت در كه شودمی

 .است زیر موارد شامل گروه این در سنجش هایشاخص

o درصد زمان استفاده از پردازشگر 

o یسکد یحجم استفاده شده از فضا 

o باند شبکهای حجم استفاده شده از پهن 

 پذیری فناوریاتکا

تواند چندمتغیره و ویژگی اتکاپذیری فناوری، می

عنوان یک یا تک متغیره باشد. زمانی كه به

 شودكارگرفته میشاخص عملکرد تجربی به

. كندمی كفایت متغیره، تک سنجش ،(ثبات)

 مدیریت در بخشی آگاهی برای كه هنگامی

 "اتکاپذیری" از هافعالیت ریزیبرنامه و ریسک

 تركیبی كه چندمتغیره یسنجش می شود، استفاده

( است، 23فرسودگی) فیزیکی اختلال و عمر از

 .ی استضرور

 عمر فناوری 

 تعیین عامل یک تواندمی عمر زیرا فناوری،( سن) عمر از كیفی هاییسنجه

 .باشد فناوری اتکاپذیری كننده

 فناوری 22ثبات 

 موارد شامل كه حداقل فناوری 20خرابی نرخ و خطا نرخ از كمی هایسنجه

 :هستند زیر

o افزارسخت یها یخراب ینب یفاصله زمان 

o افزارنرم ینرخ متوسط خطاها 

o قطع برق شبکه و ارتباط از راه دور یزانم 

o هاداده مركز برق قطع تناوب 

                                                      
22 Storage 

23 Wear (Impairment) 

22 Stability 

20 Failure rate 
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 فناوری  46سازگاری

خصیصه سازگاری فناوری، كیفی و چندمتغیره 

میزان سهولت  كننده توصیف خصیصه، این. است

یک فناوری با دیگر فناوری ها  سازیپارچه یک

در یک سازمان است كه از طریق سنجش 

 آن اختصاصی سازی و فناوری 23سازییکسان

 .آیدمی دستبه

 فناوری سازییکسان 

 كار حال در فناوری بر اعمال قابل سازیمتناسب سطح از كیفی هاییسنجه

 .سازمان یک در

 فناوری یساز یاختصاص 

 سازمان در محصول یا فناوری یک كه هستند این بیانگر كه كمی هایسنجه

 .استشده سازیپیاده سفارشی صورتبه میزان چهبه 

 هادامنه سنجه دارایی 2-4-4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هادامنه سنجه دارایی 17-2 شکل

 های جاری تقسیمای ثابت و داراییهبه دو دسته دارایی بندی كلیها در یک دستهها و نهادسازمان ها دردارایی

برای پایش كه  هستندها ورودی لایهعنوان یک دامنه از به ها در حالت كلی. در مدل مرجع عملکرد، داراییشوندمی

 . اندهای متناسبی منظور شدهها و گروه سنجهحوزه سنجه ،در این دامنهها سازمان اراییاثربخشی و ك

                                                      
22 Compatibility 

23 Standardization 

 دارایی

 هزینه دارایی

oهای مصرف سایر موادهزینه 
هزینه نگهداشت دارایی 

oهای سرویس وسایل هزینه
 موتوری

oهای نظافت ساختمانهزینه 

oهای نگهداری ساختمانهزینه 

oهای اجارههزینه 

هزینه اسقاط دارایی 

oهای فسخ زودهنگام هزینه
 قرارداد اجاره ساختمان

oهای تخریب ساختمانهزینه 

oالعمل قابل پرداخت به حق
 واسطه

هزینه اكتساب منابع جاری 

هزینه عملیات منابع جاری 

 قابلیت دستیابی دارایی

ظرفیت دارایی 

o وسایل ظرفیت
 ونقلحمل

oهاظرفیت ساختمان 

o ظرفیت تسهیلات
ها، پزشکی )بیمارستان

 ها...(درمانگاه

o ظرفیت انتقال
الکتریسیته و داده در 

 زیرساخت شبکه

كارگیری داراییبه 

ظرفیت منابع جاری 

 اتکاپذیری دارایی

عمر دارایی 

o)ساعات پرواز )هواپیما 

oهای مورد استفاده سال
 )اتوبوس(

دارایی فرسودگی 

ثبات دارایی 

o فاصله زمانی بین
 های وسیلهخرابی

o دوره تناوب بین توقف
استفاده ناشی از تعمیر و 

 نگهداری

oچرخه بازگشت دارایی 

هزینه اكتساب دارایی 

o ،قیمت خرید وسایل موتوری
 كارخانه، تجهیزات...

oپرداخت املاکهای پیشهزینه 

oهای قانونی به مشاور پرداخت
رید طرف سوم جهت خ

 هادارایی

oهای خارجی مرتبط با هزینه
 های تداركاتفعالیت

كارگیری داراییهزینه به 

o هزینه سوخت مصرفی وسایل
 موتوری

oها هزینه برق مصرفی ساختمان
 و ادارات

o هزینه آب مصرفی درختان و
 فضای سبز
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ان ورودی در اقدامات عنوبهها از آن وكه یک سازمان در اختیار دارد  است های فیزیکیدارایی ،های ثابتدارایی

 زیر باشد: تواند شامل مواردها میبرد. این داراییكار خود بهره میوتجاری و كسب

 یو اماكن تجار یادار یهاساختمان 

 مركز داده 

 حمل و نقل یلوسا 

 آلات، ادوات و ابزار آلات ینماش 

 یادار یزاتتجه 

از دو جنبه كارآیی و اثربخشی نیازمند درک درست و  هاداراییدر خصوص ها ها و خروجیابط میان ورودیدرک رو

ها را ها است تا بتوان سنجهآنها و اتکا پذیری دارایی قابلیت دستیابیها، داراییچون هزینه هم هاییویژگیاز  یجامع

 .كردكاربردی و پوشا تعریف ای شیوهبه

 هادامنه سنجه دارایی 11-2 جدول

 گروه سنجه حوزه سنجه

 هزینه دارایی

 و بوده چندمتغیره ثابت، هایهزینه برای دارایی

 :شودمی سنجه گروه چهار شامل

 كارگیری و اسقاطاكتساب، نگهداشت، به

سنجش كل هزینه یک دارایی در طول چرخه 

گیری هر یک از آن عمر آن، نیازمند اندازه

 .ها استگروه

عنوان یک منبع ورودی، از طرف دیگر به

های تواند هزینههای مورد نیاز نقدی میسرمایه

ها همراه آورد. هزینهعملیاتی را برای سازمان به

 های نقدی باشد.سرمایه باتواند مرتبط می

 هزینه اكتساب دارایی 

سازمان در تهیه  یک كه غیرانسانی مالی هایاز هزینه كمی هاییسنجه

 .شوندمی زیر موارد شامل حداقل و شودمی مواجه هاآن با ها،دارایی

o  موتوری، كارخانه، تجهیزاتقیمت خرید وسایل، ... 

o املاک پرداخت پیش هایینههز 

o دارایی خرید جهت سوم طرف مشاور به قانونی هایپرداخت 

 ها

o تداركات هاییتمرتبط با فعال یخارج یهاینههز 

 دارایی یریكارگهزینه به 

 جریان در عملیات به مربوط كه غیرانسانی مالی هایاز هزینه های كمیسنجه

 تفاوت نگهداشت هایهزینه با ها،این دسته از هزینه. است ثابت هایدارایی

 در ها،دارایی منابع مصرف هایهزینه بیانگر عملیات، و كارگیریبه. دارند

 .می باشد نگهداری هایمقابل هزینه

 :گرددمی زیر موارد شامل حداقل گروه این هایسنجه

o موتوری وسایل مصرفی سوخت هایینههز 

o ادارات و هاساختمان یبرق مصرف ینههز 

o سبز یدرختان و فضا یآب مصرف ینههز 

o مواد سایر مصرف هایینههز 

 هزینه نگهداشت دارایی 

اینکه نگهداری از یک دارایی، بعد از خرید آن، چقدر  از كمی هاییسنجه
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 زیر موارد شامل حداقل ،نگهداشت هایدربردارد. هزینه هزینه برای سازمان

 :شودمی

o موتوری وسایل سرویس هایینههز 

o ساختمان نظافت هایینههز 

o  ساختمان ینگهدارهزینه 

o اجاره هایینههز 

 هزینه اسقاط دارایی 

 متحمل سازمان یک كه غیرانسانی مالی هایاز هزینه های كمیسنجه

 .شودمی اسقاط غیرفناوری دارایی یک كه وقتی شودمی

 :گرددمی زیر موارد شامل گروه این هایسنجه

o ره ساختماناجا قرارداد زودهنگام فسخ هایینههز 

o ساختمان تخریب هایینههز 

o واسطه به پرداخت قابل العملحق 

 یهزینه اكتساب منابع جار 

. این استبرای سازمان  كه نشانگر جذب منابع مالی ی كمییهاسنجه

 باشد.ها یا نرخ اعتبارات تواند شامل نرخ بهره ها میهزینه

 یمنابع جار یاتهزینه عمل 

كارگیری های مورد نیاز برای توزیع و بهكه نشانگر هزینه های كمیسنجه

 مورد در ملی مؤسساتم یجراتواند دربردارنده كه می استمنابع ملی سازمان 

 .باشد هاحساب به مربوط هایهزینه كارمزد یا هایهزینه دیون،

 قابلیت دستیابی دارایی

قابلیت دستیابی و در دسترس بودن سنجش 

ن یک ورودی، در واقع اندازه عنوابه هادارایی

 برای دارایی آن دسترس در( عرضه) مقدار گیری

 .است سازمانی هایفرآیند از پشتیبانی

قابلیت دستیابی، یک ویژگی كمی دو متغیره 

 در دارایی مقدار كل) "ظرفیت"است كه 

 دارایی مقدار) "كارگیریبه" با را( دسترس

 .كندمی مقایسه( شده استفاده

دانستن قابلیت دستیابی و در دسترس بودن 

 در را "ظرفیت" كارآمد مدیریت ها،دارایی

 هایفعالیت و عملیاتی هایفرآیند ها،پروژه

 .كندمی تسهیل سازمان،

 دارایییت ظرف 

 تواندمی ثابت دارایی یک كه "كارگیریبه" مقدار از هستند كمی هاییسنجه

 كند. تحمل اوج، بار و اسمی بار در

 :باشدزیر می موارد شامل ظرفیت سنجش هایشاخص

o حمل و نقل یلوسا یتظرف 

o هاساختمان یتظرف 

o (، هادرمانگاه ها،یمارستان)ب یپزشک یلاتتسه یتظرف... 

o هشبک یرساختو داده در ز یسیتهانتقال الکتر یتظرف 

 دارایی یریكارگبه 

كه برای آن رایی غیرفناوری دا یک استفاده و كاربرد حجم از كمی هایسنجه

 یا رزرو شده است. استفاده

 یمنابع جار یتظرف 

 و كاركه نشانگر حجم نقدینگی موجود برای یک اقدام كسب ای كمیسنجه

 سازمان است. در

 پذیری داراییاتکا

 فهمیدن برای ثابت هایدرک اتکاپذیری دارایی

 و هاورودی بین رابطه كارایی و اثربخشی

 دارایی عمر 

 آن برای مناسب زمانی واحد قالب در دارایی یک سن از كمی ای سنجه

 مثال: برای. دارایی
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 گروه سنجه حوزه سنجه

 اتوبوس مثال، طوربه. است ضروری ها،خروجی

 فرآیند یک برای ورودی منبع یک مدرسه

 مدرسه به را آموزان دانش كه است عملیاتی

خاطر خرابی زان بهآمو دانش اگر. دهدمی انتقال

استفاده  دائمی اتوبوس )غیر قابل اتکا( موفق به

برنامه مدرسه كه  نهاییاز آن نشوند، آنگاه هدف 

 آموزش است، محقق نخواهد شد.

یک ویژگی چند متغیره است.  ،اتکاپذیری دارایی

یک شاخص اتکاپذیری كه نه تنها عملکرد 

 توضیح بلکه كندواقعی دارایی را توصیف می

دست د كه چرا این سطح از عملکرد بهدهمی

آمده است )كه در مدیریت ریسک نیز كمک 

 فاكتورهای زیر است:شامل و خواهد كرد( 

 عمر دارایی 

 )فرسودگی )كاهش ظرفیت عملیاتی 

 )ثبات دارایی )تناوب خرابی 

o (یماساعات پرواز )هواپ 

o مورد استفاده )اتوبوس( یهاسال 

 داراییی فرسودگ 

 نتیجه در دارایی، یک كه فیزیکی و عملیاتی فرسودگی از كیفی هایسنجه

 .دارد قرار آن تحت قبلی، خدمات

 دارایی ثبات 

 ثبات هاییی. سنجهدارا یک هایخرابی نرخ و خطاها نرخ از كمی هایسنجه

 :است زیر موارد شامل حداقل دارایی یک

o وسیله هاییخراب ینب یفاصله زمان 

o یو نگهدار یراز تعم یتوقف استفاده، ناش یندوره تناوب ب 

 دارایی چرخه بازگشت 

خارج شدن از دسترس  یا یكه دچار سانحه، خراب هاییییدارا ذیریاتکاپ

را  هاییدارا ینبازگشت ا یتكه قابل ییهاسنجه یدگاهتواند از دیشوند، میم

هستند، بازگشت  یها كه كمگروه از سنجه یندهد مثمر ثمر باشد. اینشان م

 .دكنیم یریگخارج شده از خدمت را اندازه ییدارا یکدوباره 

 فناوری  45سازگاری

خصیصه سازگاری فناوری، كیفی و چندمتغیره 

میزان سهولت  كننده توصیف خصیصه، این. است

یک فناوری با دیگر فناوری ها  سازییکپارچه 

در یک سازمان است كه از طریق سنجش 

 آن اختصاصی سازی و فناوری 29سازییکسان

 .آیدمی دستبه

 فناوری سازییکسان 

 كار حال در فناوری بر اعمال قابل سازیمتناسب سطح از كیفی هاییسنجه

 .سازمان یک در

 فناوری یساز یاختصاص 

 سازمان در محصول یا فناوری یک كه هستند این بیانگر كه كمی هایسنجه

 .استشده سازیپیاده سفارشی صورتبه میزان چهبه 

                                                      
21 Compatibility 

29 Standardization 
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 نامهواژه الف: پیوست

 فارسی برگردان عنوان لاتین

Accessibility پذیریدسترس 

Accountability گوییپاسخ 

Acquisition اکتساب 

Adaptability پذیریوفق 

Ad-hoc tasks اقدامات موردی 

Alterant جایگزین 

Auditability قابلیت ممیزی 

Availability قابلیت دستیابی 

Capacity ظرفیت 

Compatibility سازگاری 

Completeness تمامیت 

Compliance پذیریتطابق 

Confidence اطمینان 

Consistency تداوم 

Coverage پوشانندگی 

Currency جریان 

Customization اختصاصی سازی 

Data cleansing هاپاکسازی داده 

Demographic شناختیمردم 

Dispose of (asset and technology)  فناوری(اسقاط )دارایی و 

Dispose of (data and info) )امحا )داده و اطلاعات 

Domain Sub-type هادامنه سنجه 

Effectiveness اثربخشی 

Efficacy سودمندی 

Efficiency کارایی 

Failure rate نرخ خرابی 

Fragmentation گسستگی 

Inaccuracy نادرست بودن 

Inappropriateness نامناسب بودن 

Irrelevancy نامرتبط بودن 

Measurement Indicators هاشاخص سنجه 

Measure Domain لایه 
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 فارسی برگردان عنوان لاتین

Measurement grouping هاگروه سنجه 

Milestone هایافتهدست 

Outcome )نتیجه )دستاورد 

Output خروجی 

Qualifications هاصلاحیت 

Recruitment کارمندیابی و استخدام 

Relevance مرتبط بودن 

Reliability پذیریاتکا 

Remuneration جبران خدمات 

Responsiveness دهیپاسخ 

Safety امنیت 

Specification خصوصیت 

Stability ثبات 

Standardization سازییکسان 

Storage مخزن حافظه 

Subcomponent زیرجزء 

Sub-Type Attribute هاحوزه سنجه 

Sustainment نگهداشت 

Temporal زمانی 

Timeliness بودن موقعبه  

Utilization کارگیریبه 

Wear (impairment) فرسودگی 

 


