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  : چكيده 

بررسي عملكرد خانه هاي سلامت تهران براساس مدل منشور عملكرد پرداخته در پژوهش حاضر به 
در خانه هاي سلامت ذي نفعان . در مدل منشور عملكرد تمامي ذي نفعان ارزيابي مي شوند. شد

مدل منشور عملكرد داراي پنج وجه . كليدي شامل مديران ، مسئولين ، همياران و مراجعان بودند
خواسته ها و نيازها ، استراتژيها ، فرايند و روند اجراي كار ، توانايي ها و : د از اين وجوه عبارتن. است 
چهار پرسشنامه براي . چهار گروه ذي نفعان خانه هاي سلامت در اين پنج وجه ارزيابي شدند. كمكها

 هر گروه ساخته شد و سؤالاتي به نحوي طراحي شدند كه در آن هر گروه ، رده ي بالاتر از خود را
نمونه گيري . روايي و اعتبار پرسش نامه ها نيز بررسي شده و مورد تأييد قرار گرفت. ارزيابي مي كرد

پژوهش نيز به صورت خوشه اي چند مرحله اي انجام شد ، ابتدا شهر تهران به پنج ناحيه ي 
اب جغرافيايي تقسيم شد و سپس از هر ناحيه ، يك منطقه جهت نمونه گيري به طور تصادفي انتخ

نفر شد و به خانه هاي سلامت انتخاب شده مراجعه شد و  253سرانجام تعداد كل اعضاي نمونه . شد
براي تجزيه و تحليل داده ها از جداول . از افراد درخواست شد كه به پرسش نامه ها پاسخ دهند

اين گونه در نهايت نتايج بدست آمده  .عيين طيف مطلوبيت استفاده شدفراواني و درصد فراوني و ت
سؤال  28سؤال در طيف نامطلوب و  24در مجموع  مشخص شد كه با بررسي تك تك سؤالات ؛بود

در تعيين طيف . سؤال نيز در طيف مطلوب،  بيشترين فراواني را داشتند 24در طيف نسبتا مطلوب و 
 اني درصدمطلوبيت با يك بررسي كلي مشخص شد كه وجه فرايند و روند اجرا كمترين فراواني و فراو

     را در طيف نامطلوب داشته است و وجه كمك ها بيشترين فراواني و درصد فراواني ) درصد  4.3( 
مشخص شد كه نيز با مقايسه گروهها در كل وجوه  .را در طيف نامطلوب داشته است) درصد 12.6( 

يت را داشت ، ميزان رضاگروه همياران بالاترين ميزان رضايت را داشت و گروه مديران كمترين 
با توجه به اينكه . رضايت نسبي داشتندهاي مراجعان ومسئولين ارزيابي تقريبا مشابه داشته اند و گروه

پس در واقع،  ميزان مطلوبيت را مشخص نموده است،هر گروه ، گروه بالاتر از خود را ارزيابي نموده و 
و عملكرد آن را چندان مطلوب ه اند گروه مديران چندان از عملكرد اداره ي كل سلامت رضايت نداشت

و عملكرد آنان را مطلوب  كرد گروه مسئولين رضايت داشتهو گروه همياران از عملندانسته اند 
   .ند ، دو گروه ديگر نيز رضايت نسبي داشته انددانست
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  مقدمه
ارزشيابي، به عنوان يك فعل، از ابتداي خلقت بشر و در ذات و كردار اغلب موجودات زنده، به 

معيار  اديان الهي عموماً. مبناي رفتارهاي فطري و اكتسابي بشر بوده است نوعي حضور داشته و اساساً

هاي معين و در  و شاخص هاي رفتاري و كرداري به انسانها عرضه كرده، در ازاي تبعيت از آنها پاداش

   .)1388محمدتقي و درويش،( صورت استنكاف نيز مجازاتهاي معيني را بشارت داده اند

 هاي پيش روي سازمانها، ضرورت در جهان امروز با توجه به سرعت و حجم اطلاعات و چالش

پيش  ريزي بر اساس نقاط ضعف و قوت بيش از تن معيارهايي براي تعيين موقعيت و برنامهداش

در اين راستا مديريت و ارزيابي عملكرد يكي از مهمترين فرايندها و ابزارهاي  .رسد ضروري به نظر مي

مديريتي جهت حركت به سوي نقطه مطلوب و شناسايي نقاط قوت و ضعف در هر سازمان و حتي هر 

اگر درست به مسائل نگريسته شود، نتايج نظام ارزيابي عملكرد يك سرمايه ارزشمند . دي مي باشدفر

براي سازمان بوده و از آن به خوبي مي توان براي ارتقاء و بهبود شرايط و اصلاح امور استفاده كرد 

  ). 2: 1386محمدي، سهرابي و خان(

از آنجا كه ايجاد بهبود در هر سازماني نيازمند اندازه گيري عملكرد سازمان و برنامه ريزي و 

هدفگذاري در جهت بهبود عملكرد مي باشد لذا ضرورت اندازه گيري عملكرد سازمان بر كسي 

اما با وجود پيشرفتهاي قابل توجه اي كه در سالهاي اخير در طراحي چارچوبها و . پوشيده نيست

تمهاي ارزيابي عملكرد رخ داده است، بسياري از سازمانها همچنان بر معيارهاي سنتي متكي سيس

به همين خاطر ارزيابي عملكرد در دهه هاي اخير ). 1: 1386كريمي دستجردي و كريمي، (هستند 

. هم از جانب مجامع علمي و هم مديران و ديگر استفاده كنندگان مورد توجه بسيار قرار گرفته است

تدها و تكنيكهاي بسياري در زمينه ارزيابي عملكرد ارائه گرديده كه هر كدام مجموعه اي از م

اما . شاخصها را به منظور ايجاد توازن در ديدگاههاي سنتي و تك بعدي به عملكرد معرفي مي نمايند
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صهاي رغم تمامي اين پيشرفتها در امر ارزيابي عملكرد، بسياري از سازمانها همچنان بر شاخ علي

  ). 737-726: 2004، 1تنجن(عملكرد سنتي و مالي متكي هستند 

  لهبيان مسأ
تاريخچه كنترل و ارزيابي عملكرد به آغاز آفرينش انسان باز مي گردد، چنانچه خداوند در قرآن 

او كسي است كه موت و «؛ »الذي خلق الموت و الحيوه ليبلوكم ايكم احسن عملا«: كريم مي فرمايد

سابقه در واقع اگر بخواهيم » .حيات را آفريد تا شما را بيازمايد كه كداميك بهتر عمل مي كنيد

ارزيابي عملكرد را مرود كاوش قرار دهيم بايد به تاريخ زندگي بشر باز گرديم، به اولين باري كه افراد 

در آن زمان ارزيابي بر اساس قضاوتهاي ذهني و شخصي . كار كردن به صورت گروهي را آغاز كردند

هاي  مختلف شيوه انجام مي شد اما به مرور زمان و در دوره هاي مختلف مديريت و در كشورهاي

  ). 5-4: 1386خالقي،(مختلفي براي كنترل و ارزيابي عملكرد مورد استفاده قرار گرفت

بدون شك جايگاه و نقش نظامهاي ارزيابي عملكرد در سازمانها از ديرباز مشخص و درخور 

رابر توجه بوده و در سالهاي اخير كه پيچيدگي، سرعت عمل، انعطاف پذيري، رقابت و پاسخگويي در ب

مشتريان و ارباب رجوع جلوه بيشتري يافته، از ارزش و اهميت دو چنداني برخوردار گشته است 

تغيير ماهيت كار، افزايش رقابت، نوآوري، پاداشهاي ملي و بين ). 1: 1386سهرابي و خان محمدي، (

در نحوه كنترل  المللي، تغيير نقشهاي سازماني و تغيير تقاضاهاي بيروني، از ديگر عوامل اصلي تغيير

  ).228-205: 1999، 2نيلي(و ارزيابي عملكرد محسوب مي شوند 

ها و صاحب   هاي است كه دامنه وسيعي از رشت موضوع ارزيابي عملكرد يكي از مباحث گسترده

به علاوه بازار . و گزارشها و مقالات جديدي درباره آن نوشته شده است است نظران بر آن اثرگذار بوده

اما با وجود  ).2003، 3مار و شيوما (اي كاربردي در اين زمينه نيز رشد بسياري كرده استنرم افزاره

                                                            
1  . Stefan Tangen 
2  . Andy Neely 
3 . B Marr & G Schiuma 
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هاي مفهومي محققان بيشترين اثر را بر روي  برخي مدل ،ها و چارچوبهاي فراوان در اين زمينه مدل

  .)2001، 1مار و نيلي (اند شكل دهي اين زمينه خاص داشته

ارزيابي عملكرد را مي توان كسب اطمينان مستمر از درستي هدف و كاركرد اصلي نظامهاي 

استراتژي سازمان و نيز اجراي مناسب استراتژي سازمان و نيز اجراي مناسب استراتژيهاي دانست، اما 

علاوه بر اين در راستاي دستيابي به اهداف سازمان مي توان براي اين نظامها كاربردهاي ديگري هم 

انند مبناي مناسبي براي پرداختهاي سازماني فراهم كنند، به كمك آن مي اين نظامها مي تو. يافت

توان به شناخت و رفع نيازهاي آموزشي كاركنان اقدام كرد و يكي ديگر از كاركردهاي مهم اين نظامها 

استفاده از نظامهاي ارزيابي عملكرد امكان تمركز ). 2،2000سيمونز(ايجاد توازن در سازمان است

اخصهايي را كه براي مشتريان سازمان محسوس و قابل مشاهده باشند، فراهم مي كند و سازمان بر ش

مي تواند به كاركنان در درك ميزان تاثيرات تصميمات و اقدامات آنها بر عملكرد كلي سازمان هم 

  ). 4-3: 1386خالقي، (كمك كند

صنعتي مطالعات در حالي كه تاكنون در مورد اندازه گيري و بهبود عملكرد در واحدهاي 

دليل اين . وسيعي انجام شده است، اين موضوع در بخش خدمات كمتر مورد توجه قرار گرفته است

. تر خدمات نسبت به صنعت جستجو كرد تر و انساني تر، متنوع امر را مي توان ماهيت پيچيده

واحدهاي  هاي خدماتي با مشكلي مضاعف در اين جهت مواجهند بدين ترتيب كه در مقايسه با بخش

ها و يا افزايش و بهبود ارائه خدمات وجود  خصوصي انگيزش و اراده سازماني كمتر براي كاهش هزينه

اند ممكن است اين  همچنين اين نكته كه موسسات خدماتي و يا دولتي با هدف سود ايجاد نشده. دارد

تفاوتهاي ساختاري موسسات  .تصور را ايجاد نمايد كه نيازي به ارزيابي عملكرد در اين سازمانها نيست

بدين منظور لازم است بر . دولتي و خدماتي طبيعتاً در شيوه ارزيابي عملكرد آنها نيز تاثير مي گذارد

                                                            
1 . B Marr & A Neely 
2  . Robert Simons  
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اساس نوع وظايف و كاركرد موسسه و با توجه به اهداف تعيين شده نسبت به طراحي مدلهاي ارزيابي 

  ).12: 1386سالاريان و يوسفيان اسپلي، (اقدام نمود

 ،خصوصي، براي توسعه، رشد و پايداري در عرصة رقابتي امروز ها، چه دولتي و چه مه سازمانه

عملكرد اثربخش نياز دارند، كه در قالب آن بتوانند كارآيي و اثربخشي  به نوعي به سيستم ارزيابي

 ا بههاي كار سازمان. سازمان، فرآيند و نيروي انساني خود را مورد سنجش قرار دهند هاي برنامه

ها  تحقق رسالت ها براي بهبود سازمان و كنند، بلكه از اين داده ها بسنده نمي آوري و تحليل داده جمع

عملكرد به مديريت عملكرد  به عبارت ديگر، به جاي ارزيابي. كنند هاي سازمان استفاده مي و راهبرد

   .پردازند مي

به عنوان  و شركتهاي دولتي سسات ومو  ها، ها، سازمان دستگاههاي اجرايي اعم از وزارتخانه

و با توجه به وظايف،  اند ايجاد گرديده يگذار براي انجام وظايف واحدهاي صف و ستاد از طرف قانون

مديران ارشد . باشند واحدهاي مذكور ملزم به پاسخگويي مي ها و منابع در اختيار هر يك از مسئوليت

ي قابل توجهي را صرف تدوين استراتژي و تعيين ها وقت، انرژي و منابع مال بسياري از سازمان

هاي خود  كنند ولي اكثر آنان از عدم اجراي مطلوب استراتژي هاي خود مي راهبردهاي اساسي سازمان

هاي خود  حلي براي حصول اطمينان از اجراي استراتژي آنان همواره در جستجوي راه. گويند سخن مي

  بي عملكرد را به عنوان ابزاري جهت كنترل اجراي استراتژيهاي ارزيا اين ميان روش اند و در بوده

توانند ضمن فائق آمدن بر مشكلات  كارگيري صحيح نظام عملكرد مي ها، با به سازمان. اند خود برگزيده

ها و نقاط قوت و ضعف افراد، شناختي صحيح و  ها توانايي روابط كار و تعاملات سازماني، از قابليت

ها انجام داده و از اين  هاي بهبود و توسعه آن اقدامات لازم را در زمينه تهيه برنامه جامع بدست آورند و

همچنين هر يك از افراد سازمان نيز براي پيشرفت و . رهگذر منافع زيادي را متوجه سازمان نمايند

به  شود كه اين آگاهي سبب مي. نيل به اهداف شغلي نياز به آگاهي از موقعيت و عملكرد خود دارند

هايشان با اهداف سازمان پي برده و تمهيدات  نقاط قوت و ضعف عملكرد خود و ميزان انطباق فعاليت

  .برند كار هايشان به  لازم را براي اثربخشي بيشتر تلاش
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شناخت مسائل و مشكلات و بهينه سازي نظام ارزيابي عملكرد، دست كم از دو بعد داراي 

اند تا بتوانند براي بهبود عملكرد و  ازمنـد آگـاهي از كـارايي خويشاول اينكه سازمانها ني: اهميت است

وري فردي و سازماني، وضعيت منابع انساني خود را بهبود بخشيده، بر كميت و كيفيت  ارتقاي بهره

دوم اينكه، آگاه شدن كاركنان از نتايج عملكرد خود براي آنها مطلوب بوده،  .توليدات خود بيفزايند

احساس رشد خواهند كرد؛ به اين صورت كه به نقاط قوت و ضعف خود پي برده، براي افزايش عموماً 

  .)1388محمدتقي و درويش، ( هاي خويش براساس واقعيات تلاش خواهند كرد توانمندي

ساليان زيادي است كه محققان و ) بررسي و روش ارزيابي عامل مورد(مسئله ارزيابي عملكرد  

سازمانهاي تجاري در گذشته از شاخصهاي مالي به عنوان تنها ابزار . واداشته استكاربران را به چالش 

پس از بررسي و  1980ارزيابي عملكرد استفاده مي كردند تا اينكه جانسون و كاپلن در اوايل دهه 

ارزيابي سيستم هاي حسابداري مديريت بسياري از ناكاراييهاي اين اطلاعات را براي ارزيابي عملكرد 

كاپلن (مانها نمايان ساختند كه اين ناكارايي ناشي از افزايش پيچيدگي سازمانها و رقابت بازار بود ساز

كه تنها بر شاخصهاي مالي متكي  هاي ارزيابي عملكرد لذا استفاده از سيستم).71-9: 1992، 1و نورتن

  .)207- 25: 1997،  2قلاويني و همكاران(هستند مي تواند موجب بروز مشكلاتي براي سازمان شود 

اندازي كه  چشم رسالت، اهداف و و هاي اجرايي با هر ماموريت ها و دستگاه مؤسسات و سازمان

كنند و ملزم به پاسخگويي به مشتريان،  المللي عمل مي دارند نهايتاً در يك قلمرو ملي و يا بين

. شود هم راهبردي تلقي ميبنابراين، بررسي نتايج عملكرد، يك فرايند م. رجوع و ذينفعان هستند ارباب

صورتي كه ارزيابي عملكرد با ديدگاه فرايندي و بطور صحيح و مستمر انجام شود، در بخش دولتي  در

ها و كارايي و  هاي اجرايي و اعتماد عمومي به عملكرد سازمان و پاسخگويي دستگاه ءموجب ارتقا

مشتري، كمك   ريت منابع، رضايتدر بخش غيردولتي نيز موجب ارتقاي مدي. شود اثربخشي دولت مي

  .شود به توسعه ملي، ايجاد قابليتهاي جديد، پايداري و ارتقاي كلاس جهاني شركتها و مؤسسات مي

                                                            
1 . D P Kaplan & R S Norton  
2 . A M Ghalayini, A M Nobel & T J Crowe 
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توانيم كنترل  گيري كنيم نمي هرچه را كه نتوانيم اندازه ،ب استلمطاين علم مديريت نيز مبين 

موضوع اصلي در تمام . پذير نخواهد بود كنيم و هرچه را كه نتوانيم كنترل كنيم مديريت آن امكان

گيري است و از اين رو سازماني  هاي سازماني، عملكرد است و بهبود آن مستلزم اندازه تجزيه و تحليل

  .)1385رحيمي، ( باشد بدون سيستم ارزيابي عملكرد قابل تصور نمي

ر پيشينه موضوع با توجه به مطالب ذكر شده در بالا و نظريات و روشهاي علمي عنوان شده د

ارزيابي عملكرد سازماني اين نكته به طور كامل روشن مي شود كه كليه سازمانها، موسسات، شركتها 

كه به نوعي ارائه دهنده خدمات و يا كسب سود مي باشند نياز به ارزيابي عملكرد خود دارند از ... و 

اي نوپاست كه مدت زيادي از  سلامت موسسه  خانه. هاي سلامت مي باشند جمله اين موسسات خانه

عمر آن نمي گذرد و به همين علت مراجعان و خدمت گيران اين موسسه هنوز از اهداف تشكيل آنها 

هاي سلامت ارتقاء و افزايش آگاهي عمومي مردم در  هدف اصلي خانه. آگاهي كافي و كاملي ندارند

اي سالم  سالم و به دنبال آن محلهزمينه بهداشت عمومي و سلامت جسم و روح است تا بتوانند بدني 

هاي ارتقاء سلامت رواني اجتماعي  ها و برنامه هاي سلامت از مجموعه طرح طرح خانه. داشته باشند

هاي ارتقاء سلامت، تلاش در جهت ايجاد شرايطي است تا مردم بر عوامل موثر بر  محور برنامه. است

لامتي، نه فقط بيمار نبودن كه بهبود كليه عوامل مقصود از س. سلامتي و زندگي بهتر خود تسلط يابند

طرح خانه هاي سلامت تلاش دارد در راستاي . موثر بر زندگي بهتر، شاد زيستن و رفاه اجتماعي است

برنامه هاي ارتقاء سلامت و رفاه اجتماعي، زمينه هاي مشاركت مردم محلات مختلف را در دست يابي 

  .و رفاه اجتماعي فراهم نمايدبه زندگي بهتر، افزايش سطح سلامت 

آگاهي از تحقق اهداف در اين موسسه بر خلاف ساير موسساتي كه به دنبال كسب سود هستند 

تشكيل ) نه كسب سود(رساني  از اهميت بالاتري برخوردار است چون خانه سلامت با رويكرد خدمت

مردم، از هزينه هاي  هاي زياد در جهت آموزش شده است و سعي بر اين دارد كه با صرف هزينه

از آنجا كه نتيجه اين هدف كليدي عايد . جبران ناپذيري كه بر جامعه تحميل مي شود جلوگيري كند
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در حال حاضر خدمات خانه سلامت متوجه . كليه افراد جامعه مي شود نشان از اهميت بالاتر آن دارد

  . كليه اقشار جامعه از كودكان تا سالمندان مي باشد

جلوگيري از بروز مشكلات جسمي و روحي و افزايش آگاهي (هاي سلامت هدف خانه با توجه به

، ارزيابي عملكرد آنها داراي )كليه اقشار جامعه(و جامعه مورد هدف آنها) عمومي در خصوص سلامت

اهميت فراواني مي باشد،؛ چرا كه از يك طرف جامعه هدف آن بسيار گسترده است و از طرف ديگر 

بنابراين با توجه به هدف تشكيل اين . ن يكي از نيازهاي مهم مردم تلاش مي كنددر جهت برآورد

گونه موسسات و خدماتي كه قرار است ارائه دهند ارزيابي عملكرد آنها ضرورتي اجتناب ناپذير و 

مساله اي است كه اگر انجام نگيرد علاوه بر اين كه به اهداف خود نائل نخواهد شد مشكلات بيشتري 

هاي  ارزيابي عملكرد خانهبنابراين هدف اصلي اين پژوهش . ي مشتريانش بوجود خواهد آوردرا برا

  .مي باشد سلامت شهر تهران

حال كه مساله بطور كامل بيان شد بايد اين سوال را مطرح كرد كه چطور و با چه روشي مي 

ارزيابي  توجه به. توان ارزيابي عملكردي انجام داد كه بتوان از نتايج آن بيشترين استفاده را كرد

نظير كارت  عملكرد سازماني در طي سالهاي اخير موجب گسترش چارچوبها و متدولوژي هايي

گرديده كه هر يك  ... ازدهي متوازن، مدلهاي تعالي سازماني، هزينه يابي بر مبناي فعاليت وامتي

   .مزاياي گسترده اي را ارائه نموده اند

هاي سلامت شهر تهران مي باشد كه با توجه به  هدف اصلي اين تحقيق ارزيابي عملكرد خانه

د سازمان، مدل نسبتاً جديد منشور عملكرد چارچوبهاي موجود و مورد مطالعه در زمينه ارزيابي عملكر

نفعان چندگانه در بخش دولتي از  جامع تر و مناسب تر تشخيص داده شده است چرا كه مبحث ذي

اهميت بالايي برخوردار است و مدل منشور عملكرد مي تواند نيازهاي ذينفعان چندگانه را در بخش 

چارچوب منشور عملكرد يكي از مدلهاي . )281- 267: 1،2004ونتيل و استوارد(دولتي پوشش دهد

                                                            
1 . Van Thiel & Steward  
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دليل تشبيه اين مدل به . نسل دوم ارزيابي عملكرد سازماني است و از پنج وجه تشكيل شده است

هاي آن را  منشور اينست كه همانگونه كه منشور، نور به ظاهر ساده سفيد را تجزيه كرده و پيچيدگي

ازد، اين مدل نيز مبحث به ظاهر ساده ارزيابي مشخص مي سازد و اجزاء سازنده آن را نمايان مي س

اين مدل پنج وجه دارد . عملكرد سازماني را تجزيه كرده و جنبه هاي مختلف آن را آشكار مي نمايد

و سه  "نفعان كمكهاي حاصل از ذي"و  "نفعان رضايت ذي": كه وجوه بالايي و پاييني آن عبارتند از

  . و توانمنديها مي باشندوجه ديگر شامل استراتژيها، فرايندها 

  ضرورت و اهميت تحقيق
هـاي اداري   ها و دستگاه امروزه اهميت و ضرورت ارزشيابي بر كسي پوشيده نيست و در سازمان

ناپذير است و در واقع لازمه يك مـديريت كـارآ و پويـا و فعـال      عنوان امري لازم و ضروري و اجتناب به

صـورت   اپذير مديريت در هر نظام پوياست و اگر ارزشـيابي بـه  ن رود و ارزشيابي اصل جدايي شمار مي به

نظمـي و از   دهـد و از بـي   علمي و معتبر باشد، كارآيي و اثربخشي كاركنـان و سـازمان را افـزايش مـي    

هايي كه در عرصه فعاليت كاركنان  براي شناخت توانمندي. آورد عمل مي پاشيدگي آن جلوگيري به هم

اي به جز ارزشيابي قادر بـه درك آن نيسـت و در غيـر     ، هيچ ابزار و وسيلهشود در اثنا كار مشاهده مي

اين صورت سير تحولات و پيشرفت در فقدان و عدم ارزيـابي، امـري بـس نـاقص و ابتـر خواهـد بـود         

  ).18-24: 1377صادقي، (

نخست اين كه از طريق ارزيـابي  . براي ارزيابي عملكرد و ضرورت آن دلايل مختلفي وجود دارد

توان اطلاعاتي كسب نمود كه بر اساس آن راجه بـه ارتقـاء و ترفيـع حقـوق و دسـتمزد و       عملكرد مي

دوم اين كه ارزيابي عملكرد به كاركنان و مجموعه سازمان ايـن فرصـت   . پاداش تصميم مناسب گرفت

شتر افراد در چرا كه بي.لكردي كاركنان را مطالعه نماينددهد تا بتواند رفتار شغلي و اخلاقي و عم را مي

موقع مديريت هستند و نيز ارزيابي عملكرد اين اجازه را به  العمل به ارتباط با عملكردشان منتظر عكس

  ).1380كاظمي، (نمايندهاي آن اقدام  دهد كه براي تصحيح نواقص امر خويش و كاستي كاركنان مي


