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دربخش خدمات ) ييآاثربخشي و كار( وريمدل سنجش بهره
  ايراندولتي 

  
 *2زهره موسوي كاشي، 1ابوالحسن فقيهي

  استاد مديريت دولتي دانشگاه علامه طباطبائي ورئيس انجمن علوم مديريت ايران. 1
  ، ايرانراي مديريت دولتي دانشگاه علامه طباطبائيدكت. 2

  )7/2/1389: ، تاريخ تصويب25/9/1388: تاريخ دريافت مقاله(
  
  

  چكيده
گيري بهره ي دربخش دولتي، ضرورت وجود سيستم اندازهرور مثبت سنجش بهرهاثآبا توجه به 

ه مدلي براي سنجش يهدف اين مقاله ارا. هاي دولتي ايران اجتناب ناپذيراستوري درسازمان
 كارآييدوبخش اثربخشي وسنجش  ،وهشژدرمدل پ. وري دربخش خدمات دولتي استبهره

شده به جامعه و عرضه خدمات براي سنجش اثربخشي چهار بعد  .مورد بررسي قرار گرفت
بهبود و ارتقاء شرايط ، )شهروندان  (مندي ارباب رجوع ورضايت، برداشت ذهني مشتريان سازمان

استفاده  با ،شدگيري اندازه خدمات سازمانعرضه نتايج ناخواسته و منفي حاصل از ، جامعه
براي انتخاب  .دست آمدهب كارآييي  اثربخشي و مولفه هاي چهاربعدازروش دلفي شاخص
ضريب اهميت مراتبي از طريق تحليل سلسله گيري گلوله برفي استفاده شد وخبرگان ازروش نمونه

در سه بخش نيروي  پيشنهاديمدل . ر شاخص نسبت به شاخص ديگرتعيين شدو ميزان اولويت ه
ها ها و اولويت شاخصو در هر بخش شاخصشده است  عملياتيها ها و بانكانتظامي، بيمارستان

ضريب اهميت هر شاخص و ضريب اهميت از كل عوامل در چهاربخش ذكر شده با  شد،تعيين 
درنهايت با تلفيق چهاربخش و با  .شده استها استخراج فاوتها و تشباهتيكديگر مقايسه شده و 

ي سنجش بهره وري در بخش خدمات هاي عام و خاص از يكديگر مدل نهايتفكيك شاخص
  . استهاي مختلف زماني قابليت پياده سازي مجدد دردورهمدل داراي اين  .دولتي طراحي شد

  
  ش دلفي ، روكارآيي ،اثربخشي ،وريبهره: كليدي هايژه وا
  
  
  Email: zohreh_mousavi_k@yahoo.com               ه مسئولنويسند *
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  مقدمه
-توسعه سريع سازمان با تغييرات و تحولات جهاني وتغييراقتصاد صنعتي به اقتصادخدماتي و

 .افـزايش يافتـه اسـت     جوامـع  يرشد و توسعه هاي خدماتي درهاي خدماتي، نقش سازمان
هاي توليدي نقش مهمي در موفقيت سازماني عنوان پشتوانههبان درايرهاي خدماتي سازمان

تاثير زيادي بر تعالي اقتصاد  هاآنبهبود بهره وري  و كنندو يا شكست نظام توليدي ايفاء مي
ي علاوه براين جامعـه . سازدميمتعالي جامعه را سطح زندگي افراد  كيفيتو گذاشتهكشور 

هـاي مختلـف   تغييرات قابل توجـه و شـگرف درعرصـه    اخيرشاهدي ايران درطول چند دهه
دت و سـرعت در عصـر انفجـار    ، شاز جهت گستردگي، پيچيدگي بوده است، اين تغييرات

هـا  بـر آن وري بيشتر اي جهت بهرهثير قرارداده و فشار فزايندهارا تحت ت ها، دولتاطلاعات
 يعنـوان ضـرورت  هآن ب ـ وري مفهومي است جامع و كلي كه افزايشبهره .وارد آورده است

ــاه بيشــتر، آرامــش و آســايش   ــدگي، رف ــاء ســطح زن ــدنظر ، جامعــه جهــت ارتق همــواره م
وري شـامل  يند مـديريت بهـره  آفر ] .34[ دولتمردان بوده است ودانان اقتصاد، مدارانسياست
دولتـي و   وري در بخشگيري بهرهاندازه]. 33[ ارزيابي و اصلاح است ،گيري، اجراءاندازه
هاي نظارتي و ويژه دستگاهههاي دولتي بيكي از مباحث مهم در مديريت سازمان آن د بهبو

وري در سه سطح ملي، دولـت و سـازمان مطـرح    بهره بهبودضرورت . استگذاري سياست
  .است
وري بهـره  رشـد بـا  . وري بـالاتر امكـان پـذير اسـت     رقابت از طريـق بهـره  سطح ملي رد

قـدرت اقتصـادي   افزايش وري سطح بهرهافزايش ] 6[ يابدمي افزايشاستانداردهاي زندگي 
  . شودسياسي  به افزايش قدرتمنجرتواند افزايش قدرت اقتصادي مي ودنبال دارد هرا ب

گونه همان مورد توجه جوامع مختلف قرار گرفته است، در سطح دولتوري بهبود بهره
بـا افـزايش   . مولد استوار است مولد بر يك دولت ييك جامعه ، داردبيان مي "هولزر "كه

، در پاسـخ بـه ايـن    استانداردهاي زندگي، مردم تقاضاي خدمات بهتري را از دولـت دارنـد  
وري دولـت  با رشـد بهـره  . يابدبايد دستاوردهاي بيشتر با استفاده از منابع كمتر تحقق  تقاضا
هاي و توسعه برنامه مورا ي انجام بهتريبهتر و بيشتر خدمات اجتماعي شده وتوانا هيارا به قادر

-سياسـت  در سـطح وري سنجش بهرهعلاوه براين ]. 9[را دارا مي شود ترآتر و كاراثربخش
كـار گرفتـه   هعنوان راهنماي عمل ب ـهتواند بها و قوانين دولتي مينامهگذاران وطراحان آئين

و مـديران  هاي دولتي و انتخاب مـديران كـل   ها وبرنامهشود و نقش مهمي در بهبود سياست
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 دولـت نيـز مطـرح اسـت،     هاي نظارتيبراي دستگاهوري كاربرد بهره]14[ين دارديسطوح پا
 ي به افراد جامعهيگوافزايش پاسخ ،اتمثري براي كنترل بوده و موجب بهبود تصميؤابزار م

 يابـد دولت افـزايش مـي   هباعتماد مردم  ، درنتيجهشودمي افزايش شفافيت عملكرد دولت و
نهايـت  درو هـاي دولتـي   بهبود عملكرد سـازمان بر اين سنجش بهره وري باعث وهعلا. ]40[

  ]13[ شودبودجه بندي مي بهبود
  : تواند موارد ذيل را بهبود بخشدوري در سطح سازمان ميسنجش بهره

  ريزي عملياتي و برنامه راهبرديهاي ريزيبرنامه
  تخصيص بودجه و منابع سازماني 

  ]15[ارباب رجوع مشخص كردن انتظارات 
و مشـخص كـردن   ) خصـوص بهبـود كيفيـت   بـه (ها بـراي بهبـود  مشخص كردن فرصت

  ]23[ دارندبازنگري ي كه نياز به يهافعاليت
هـاي  مـك بـه تصـميم گيـري    كمنظورهـا و صـنايع بـه   افراد، واحـدها، سـازمان   يمقايسه

 ]10[مديريتي 
  )يند و بهبود آرل فركنت( استانداردهاي داخلي  سازمان با عملكرد ي مقايسه
  ]28[ خارجياستانداردهاي  ان باسازمعملكرد ي مقايسه

 هاي دولتي ابزاري جهت خودارزيابي سازمان
  هاي سازماني ي جهت تداوم يا توقف برنامهيراهنما
  . ]32[ ي براي تعيين حقوق و دستمزديمبنا

-در بهبود بهره نقش عمده آن ي دربخش دولتي ورور مثبت سنجش بهرهاثآبا توجه به 
هاي دولتي ايران اجتناب وري درسازمانگيري بهرهضرورت وجود يك سيستم اندازهوري 

توجـه چنـداني بـه    وري مـالي بـوده و   تمركز بيشتر مـديران بـه بهـره    كهدرحالي. ناپذيراست
هــاي دولتــي جهــت بخــش دولتــي تــلاش ســازمان تحليلگــران .اثربخشــي ســازمان ندارنــد

] 39[دهنـد مـي وري را مـورد انتقـاد قـرار    گيـري بهـره  هوم اقتصادي انـدازه مف تمركزبيشتر بر
هـاي متعـددي از شـهروندان    متنوعي از خدمات را بـه گـروه   يهاي دولتي مجموعهسازمان

 دوري باي ـهاي دولتـي در بهـره  سازمان. دهند كه انتظارات و توقعات متفاوتي دارنده مييارا
كـه  . ي و هم عدالت اجتماعي را در نظـر بگيرنـد  يراگهم كميت و هم كيفيت و هم مشتري
 گيريشود كه اندازهگيرندگان باعث ميهاي خدمتتعدد و تنوع خدمات و تفاوت ديدگاه
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-گيـري بهـره  ضرورت وجود يك سيستم انـدازه با توجه به  ]35[پذير نباشد به راحتي امكان
هـاي  در سازمانوري سنجش بهره برايپژوهش مدلي  دراين وري در بخش خدمات دولتي

 . طراحي شده است )هاي مرتبط با بخش خدمات دولتي سازمان( دولتي ايران
 

  پژوهش يپيشينه
كيد دارند و أوري درافزايش شفافيت دولت تگيري بهرهبعضي از انديشمندان بر نقش اندازه
ي هـاي كليـدي و بهبـود آن در بخـش دولت ـ    آوري دادهبعضي ديگر براين باورند كـه جمـع  

-هاي دولتي و مجريـان و ذي گيرندگان خط مشيوفراهم كردن اين اطلاعات براي تصميم
و  ثرؤعنـوان كـاربرد م ـ  هتـوان ب ـ وري را ميبهره . گيري را بهبود بخشدتواند تصميمنفعان مي

عنوان سطح بازده تعريف شده هاثربخشي ب. ي منابع جهت رسيدن به بازده تعريف نمودآكار
اسـتفاده از  ] . 5[اسـت  شده به داده مطرح ) ده نيا ستا( عنوان نسبت بازده هب كارآيياست و 
 كـارآيي وري آن را از جامعيـت بيشـتري در مقايسـه بـا     و اثربخشي درتعريف بهره كارآيي

ازآنـان  كه برخـي  جاتا آن. يد انديشمندان بسياري استكند و اين امر مورد تايبرخوردار مي
شود و اطلاعات دقيقي موجب ابهام مي كارآييدن بهره وري به اعتقاد دارند كه محدود كر

در بخــش دولتــي عــلاوه بــر ســنجش اثربخشــي  . ] 17[دهــد در اختيــار ســازمان قــرار نمــي
هـاي انتفـاعي بيشـتر برسـنجش     سـازمان . مورد سنجش قرار گيـرد د يبابرابري نيز، كارآييو

كيد بيشتري دارند و تنهـا  أثربخشي تهاي دولتي بر اسازمان كهدرحاليكيد دارند، تأي يكارا
گيـري  وري، اندازهدر سنجش بهره ]21[شودهاي دولتي به معيار برابري توجه ميدر سازمان

 .به آن توجه لازم را مبذول دارنـد  دهاي دولتي بايكه سازمان استاي كليدي عملكرد نكته
ده هـا از يكـديگر   نتامـدت و س ـ هـاي طـولاني  بـازده  دگيري اثربخشـي باي ـ براي اندازه ]26[

. كننـد گيـري مـي  ها را اندازهي سازمانيهاي بلند مدت اهداف نهابازده. تشخيص داده شوند
ده نسـتا . گيـرد را در بر مـي  اين چنين اهدافي دوره هاي زماني سه تا پنج ساله و گاهي بيشتر

كه  شودف ميكه نتايج فوري استراتژي را نشان مي دهند، تعري يهاي مستقيمعنوان بازدههب
گيـري اثربخشـي   انـدازه  اولـين مشـكل در   ؛شـوند هاي كوتـاه مـدت ناميـده مـي    اغلب بازده

 ،هـا معمـولا شـفاف نيسـتند    بازده برنامـه . ده هاي كليدي استنها و ستامشخص كردن بازده
توانند مي، نفعانالاتي از كاركنان و ذيؤس ازطريق مسئوليتي جديدتصدي  مديران در زمان

هـاي  دهنهـا و سـتا  از ايـن راه اهميـت بـازده    .]33[ي مهم سـازمان را مشـخص كننـد    هابازده
 ،له ايـن اسـت  ئدومـين مس ـ . شـود مختلف بر طبق نياز مشتريان و ارباب رجوع مشـخص مـي  
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ها بسيار مشكل است، استراتژي معمول در ايـن مـوارد ابتـدا    گيري بازدهگاهي اوقات اندازه
كـارگيري  هگيـري شـوند و سـپس ب ـ   مـي تواننـد انـدازه    ي است كـه يهاتمركز بر روي بازده

-ها در مـورد ايـن نـوع از انـدازه    ارزيابي ذهني مشتريان و شهروندان براي جمع آوري داده
ي رويكـرد  در. شـود گيـري مـي  هاي متفاوتي انـدازه به روشنيز  كارآيي . گيري بازده است

-ههـا ب ـ داده يها بـه كليـه  آن ها و تقسيمبازده ياز طريق مشخص كردن كليه كارآييساده 
همـه  جامع نياز به  كارآيي. شودجامع ناميده مي كارآييگيري اين نوع اندازه .آيددست مي

گيـري  جمله حقوق، سـربار، مـواد و غيـره دارد، امـا بيشـتراندازه     از هاي گزارش شده هزينه
ايـن   .نامنـد ي مييجز كارآييرا گيري تمركز بر يك بازده دارد كه اين نوع اندازه كارآيي
طـور  هجزئـي ب ـ  كـارآيي هـاي  اما بررسي شـاخص  ،گيري در برخي شرايط مفيد استاندازه
 –به بـرآورد هزينـه    كارآييگيري در بعضي مواقع اندازه. تواند گمراه كننده باشدمي مجزا

منفعـت يـا    -درتجزيه و تحليل هزينه. استنيزتعبير شده اثربخشيي منفعت يا برآورد هزينه
وري گيري بهرهبراي اندازه. شوندشخص بايد مها و بازده ها هزينه ياثربخشي كليه –هزينه 

هـا  ارزيابي فعاليتاز طريق حجم كار  گيري اندازه .كردگيري اندازه بايد حجم كار را نيز، 
-بخش مهمي در اندازه گيري بهـره گيري برابري نيز اندازه .گيردصورت ميها يا استراتژي

تطبيقـي بـر مبنـاي     يمقايسـه . گسـترش يافتـه اسـت    هتطبيقي نيز امروزي مقايسه . استوري 
در ايـن نـوع مقايسـه    ]. 19[كنـد  گيري مـي ي است كه عملكرد واقعي را اندازهياستانداردها

عبـارتي  هب ـ .گيرنـد ميشده مورد بررسي قرار گيريعنوان نسبت حجم كار اندازههها بدهنستا
 پـردازان نظريـه ]5[گيـرد هاي مشابه آن مورد قياس قرار ميمان با سازمانعملكرد بهترين ساز

ها در آن ياه، خلاصه نظرمطرح كرده اندهاي مختلفي را وري روشگيري بهرهبراي اندازه
  . نشان داده شده است 1شماره  ينگارهوري در اندازه گيري بهره يزمينه
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  اندازه گيري بهره وريي نهصاحبنظران در زمي هايمقايسه نظر .1 نگاره
 پژوهشگران  وريگيري بهرههاي اندازهروش

  كارآيي وگيري اثربخشي اندازه
Lattner & Larcker , 2002 

Epstien ( 1992 )  
Baker (1992) 
Miller (1991)  

 كارآيي،گيري اثربخشياندازه
 Berman (1998 ) منفعت_هزينهوحجم كار,برابري

 ده به دادهنت ستااندازه گيري نسب
  فني كارآيي،نسبت بازده به داده 

 هاي تغييراتشاخصيمحاسبهو
Hatry &. Fisk(1992) 

وكارآيي،اثربخشي،گيري تناسباندازه
  Zammit , Cockfield & Funnell (2001 ) هاي ناخواستهبازده

 حجم كارگيري هزينه،اندازه
 North Carolina State Agency Performance( 2003 كارآييواثربخشيانجام شد،

 وكارآيي،گيري اثربخشياندازه
 Ammons (1996 ) حجم كار

 وكارآيي،گيري اثربخشياندازه
 Poistr (1992 ) نيروي كار

 كارآيي،گيري اثربخشياندازه
 برابريو

Osborn , Savage , Rayes , Muradyan  
(2002)  

  
بـراي سـنجش    وريبهرهمناسب  هايشاخص، وريهگيري بهرروش اندازهتعيين از پس 

. مشـخص شـود  بايـد  هـا  نقـاط قـوت و ضـعف آن   تشـخيص  ها وپيشرفت و كاميابي سازمان
را  وريهاي خدماتي امكان و فرصت بهبود بهـره ويژه در سازمانهها باين شاخصي محاسبه
دولتـي بـه    وري بـراي مـديران بخـش   هاي بهـره شاخص يكاربردهاي عمده .كندمي فراهم

  : شرح زير است
توانند اطلاعات ارزنده اي را براي مديران و مقامات دولتي وري ميهاي بهرهشاخص 

بـا توجـه بـه    . شـود هـا مفيـد واقـع مـي    هاي مختلف براي آنفراهم آورند كه در زمينه
ه شده، سطح و كيفيت خـدمات و ميـزان   يخدمات ارا يدست آمده هزينههاطلاعات ب

-و تصـميم اسـت   دهش ـنيازهاي آنان مشـخص   ءدان و چگونگي ارضارضايت شهرون
 .شود سادگي ميسر ميهارزيابي امور ب گيري و
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هاوخـدمات، ميـزان صـرفه    وري در زمـان كـاهش نيروهـا، فعاليـت    هاي بهـره شاخص 
بينانه را به مقامات دولتـي  هاي حاصل از اين اقدامات را نشان داده وديدي واقعييجو

  . داردعرضه مي
واحدهاي دولتي با يكديگر را ايجـاد كـرده و    يوري امكان مقايسههاي بهرهشاخص 

هاي آنـان  ها و شيوهتوان از روشبه اين ترتيب واحدهاي بهره ور مشخص شده و مي
  .كردعنوان الگو استفاده هب
ها نيـز بسـيار مفيـد خواهـد بـود و بـا       وري براي بودجه بندي فعاليتهاي بهرهشاخص 

 هـا ايـن شـاخص  . وري بالا اقدام نموداي با بهرهتوان به تنظيم بودجهاز آن مي استفاده
-آنثرخواهد شد و با استفاده از ؤهاي مموجب بازنگري در تخصيص منابع به فعاليت

و بـا حـداقل هزينـه بـه ايجـاد       كـرده ي يثر را شناساؤمي توان تغييرات ارزان ولي مها 
تري كه رضايت شهروندان و ارباب ولي مناسب خدمات ارزان تا نمودتحولات اقدام 
هاي سازماندر اين راستا بعضي از  . كرده يارا، هاي دولتي را در بر داردرجوع سازمان

هاي تعريف شده از قبيل بـازده در بخـش   گيري گسترده شاخصبه اندازهاقدام  دولتي
سـنتي   هـاي كـه تمركـز روي بـازده و اسـتفاده از شـاخص      كننـد مـي خدمات دولتـي  
 فاصله كنند،استفاده مي ايهاي مقايسهها و كشورهائي كه از شاخصعملكرد بين آن

كـار گرفتـه   هو ب ـ يافتـه ي توسـعه يهـا شـاخص  بايد جامعههر در  .]12[ آوردوجود ميهب
به اين منظـور سـه نـوع شـاخص      ،خوبي نشان دهندهمشي را بهاي خطشوند كه بازده

اسـت  مطـرح  سريع  دگيري خط مشي و برنامه و بازخورعملكرد سيستم، اندازهشامل 
براي دولت تواند اطلاعاتي در جهت سلامت كلي جامعه شاخص عملكرد سيستم مي

بـراي   اطلاعـات مناسـبي   ،گيـري خـط مشـي و برنامـه    اندازه هاي، شاخصفراهم كند
هـاي  سـريع بـه افـراد و بخـش     دهاي بـازخور شاخصكند و فراهم ميگذاران سياست
 كه بتوانند تصـميمات مناسـبي را بـه روز اتخـاذ نماينـد      كنندكمك مي سازمان درون

هاي ويژگي. تعيين معيار انجام گيرد دهاي عملكرد ابتدا بايبراي انتخاب شاخص ]24[
  :نشان داده شده است 2 ينگارهبراي انتخاب شاخص عملكرد در  مناسب معيار
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  هاي تعيين معيارمناسب ويژگي .2 نگاره
  پژوهشگران  گي معيار مناسبويژ

 Berman( 1998) ,Herbert (2004 ) قابل دسترس بودن
  Kell (1999) دقيق بودن

 Kopczynski (1998) Hatry مناسبت داشتن
  Berman( 1998) ,Dale , Handerson , Bruch (2002) بودن از نظرهزينهآكار

  & Kopczynski( 1998), Ammons(1996)  Hatry  داشتن اعتبار
,Kopczynski( 1998) بودنقابل اعتماد                      Hatry & 

Kell (1999)Herbert (2004 )Ammons(1996)  
  Herbert (2004 ) توازن داشتن
  Berman  (1998)،Lipsey  (1998 )  تماميت

 Dale, Handerson , Bruch (2002),Herbert(2004) مناسبت از نظر زماني
 Dale , Handerson , Bruch (2002),Herbert(2004) بودنساده

 Dale , Handerson , Bruch (2002) قابليت تمركز روي مشتري

 Dale , Handerson , Bruch (2002),Ammons (1996) قابليت رقابت

هـا را  نيازها، انتظارات مشـتريان و رضـايت آن   دوري بايگيري بهرههرنوع سيستم اندازه
 :باشد شتهشرايط زير را دا دمناسب باي وريبهرهگيري ستم اندازهسي. در نظر بگيرد

 خوبي تدوين شده باشدبه 
 موريت واحدها باشدأبوده و سازگار با مصورت خاص مناسب سازمان هب 
 باشدگرا و نتيجهگيري قابل اندازه 
 برابري در تدوين آن لحاظ شود و عدالت 
 ]2[قابليت به روز نگهداري شدن را داشته باشد  

علمـي مـدل ، جامعيـت مـدل ،      يپشـتوانه : از قبيـل مدل اپشـتاين   هايويژگيبا توجه به 
توجه توام به اثربخشي و كارائي ، ، دردسترس بودن اطلاعات مدل جهت بومي نمودن مدل 
ن اجاي جزء نگـري و نظـر متخصص ـ  هديدگاه مديريتي نسبت به بهره وري ، تفكر سيستمي ب

مات دولتـي ايـران   دوري در بخـش خ ـ طراحي مدل سنجش بهرهجهت  عنوان مدل مرجعهب
حسـاس بـودن بـه نيازهـا      ي ويگـو بهره وري بخش دولتـي راپاسـخ  "اپشتاين  ". انتخاب شد
كـه تعريـف   بـراي ايـن   .كنـد مـي هاي شهروندان با صرف بهينه بودن منابع تعريف وخواسته

-قسمت تقسيم مي ف فوق به دوگيري باشد، تعريوري براي مديران مفيد و قابل اندازهبهره
قسـمتي كـه بهينگـي منـابع      كنـد و كـاربردي مـي   را نيازهـا  قسـمتي كـه ترجيحـات و    .شود

قابـل   يگانـه وري بخش دولتي منجر به ابعاد سهاساسي بهره عنصر دو.راكاربردي مي نمايد 
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ي ودر مـوارد خـاص درآمـد    آياثربخشـي، كـار  شـامل  وري بخش دولتـي  گيري بهرهاندازه
( اسـت مطـرح   وريگيـري بهـره  دو بعـد مهـم انـدازه   عنـوان  هي ب ـآيكـار  واثربخشـي  ، است

گـرا بـه عمليـات    ي نگـاهي درون يآدر كـار  گـرا داشـته و  سازمان نگاهي برون ،دراثربخشي
چون ممكن اسـت افـزايش درآمـد     ؛شوداما توجه چنداني به بعد درآمد نمي) سازمان دارد 

دليل استفاده مناسـب از  هافزايش درآمد ب باشد ولي اگر لادليل افزايش ماليات يا قيمت كاهب
ار زچهار دسـته اب ـ  "اپشتاين  ". ]13[شود خوب تلقي ميي عنوان معيارهمنابع محدود باشد ب

گيـري  انـدازه  ابزار مطرح شـده شـامل   .كردمطرح  شياثربخسنجش گيري مفيد براي اندازه
، ه شده به جامعـه و مشـتريان سـازمان   يمات اراگيري خداندازه، بهبود و ارتقاء شرايط جامعه

گيري نتـايج ناخواسـته و منفـي    اندازه ومندي ارباب رجوع رضايت گيري ادراكات واندازه
  .است حاصل از خدمات سازمان

 
  روش پژوهش

اي هـاي ارزيـابي توسـعه   تـوان از نـوع پـژوهش   با توجه به هدف پژوهش اين پژوهش را مي
هـم از رويكـرد كمـي     ي هم از رويكرد كيفي ويگراكثرتدليل هباين پژوهش  در .دانست

مـورد   ،استكيفي  يبراي طراحي و تبيين مدل روش دلفي كه رويكرد. استفاده شده است
 يهاي ميـداني كـه جنبـه   دادهسازي آن يينها استفاده قرارگرفته است و براي آزمون مدل و

) هـا بانـك  و هـا تظـامي، بيمارسـتان  نيـروي ان (مقطعي دارنـد برمبنـاي نظرسـنجي از خبرگـان    
نيروي ( و در بخش دوم ) طراحي مدل(گيري در بخش اول روش نمونه .اندگردآوري شده

يند پژوهش در دو بخش انجام آفر. است برفيروش گلوله) هاها و بانك، بيمارستانانتظامي
  ؛پذيرفته است

  طراحي مدل سنجش بهره وري : بخش اول
ي وري در بخش دولت ـبا صاحبنظران بهرهعميق  ياكتشافي و مصاحبهپس از انجام مطالعات 
 روش دلفـي نـوعي   ،انجام روش دلفي تعيين شـد  برايهاي گروه اوليه مشخصات و ويژگي

دانــش  ه تجربـه و كــاسـت   اي از متخصصــان و صـاحبنظران ارتبـاط گروهـي بــين مجموعـه   
ا و ه ـتـا از نظر  شده اسـت لاش سازي تمدل يدر مرحله] 38[ ندوضوع مورد مطالعه را دارم

با توجه  .شودوري استفاده بهره ياستادان و متخصصان آگاه در زمينه هاي خبرگان،ديدگاه
گيـري  هـاي نمونـه  به نقش بسيار مهم اعضاء گروه و با درنظر گـرفتن ايـن امـر كـه تكنيـك     



  116 1389، بهار و تابستان 4، شماره 2مديريت دولتي، دوره 

از . ]4[ اسـت ، نامناسـب  باشد كه نياز به دسترسي به عقايد خبرگانآماري جاري براي زماني
اوتي نامزدهـاي اوليـه انتخـاب    صورت قضهابتدا ب .برفي استفاده شدگيري گلولهروش نمونه

 6گروه اول شـامل  . اي افراد بعدي گروه دلفي انتخاب شدندصورت زنجيرههسپس ب شدند،
-مينفر اعضاي گروه دلفي را تشكيل  15كه در مجموع هستندنفر  9نفر و گروه دوم شامل 

عنـوان مـدل مرجـع و بـا اسـتفاده از دو مـدل تعـالي        ها درنظر گرفتن مدل اپشـتاين ب ـ ب .دهند
وري هاي بهـره براي تعيين شاخص .هاي اوليه پيشنهاد شدسازمان و كيفيت خدمات شاخص

   .به موارد زير توجه شده است در مدل سنجش
ب هـا برحس ـ توضيح ماهيت هريـك از شـاخص  ووري هاي بالقوه بهرهي شاخصيشناسا

 شود سنجد و اهدافي كه به آن مربوط ميمي چه كه واقعاًآن
 گيري باشندهاي غير پيچيده كه قابل اندازهتعيين شاخص
 هستند  در دسترس هاداده هاهائي كه براي اندازه گيري آنتعيين شاخص
 ...و  تداخل، تقويت متقابل، تكرار يدرجه: هاي مختلفبين شاخص يبررسي رابطه
 هاي اصلي و فرعي ردن شاخصمشخص ك

 كندشاخص به كسب اهداف كمك مي مشخص كردن ميزاني كه هر
 ها بر حسب اهميت آنان و سهولت استفاده از آن بندي فهرست شاخصاولويت

 ها ودريافت بازخور از اعضاءايجاد گروه براي بحث درباره شاخص
  هاي مناسب آوري دادهجمعهاي اطلاعاتي براي ايجاد سيستموي ينها هايشاخصتعيين 

هـاي  شـاخص  ميـزان مناسـبت   يهاعضـاي گـروه در بـار    ياهنظر دلفياول  يدر مرحله
مطرح شده و ميزان اولويت هر شاخص با توجه به چهار بعد سنجش اثربخشـي و يـك بعـد    

از  طمربـو  يدر پرسشنامه. رفتگقرار بررسي ي با استفاده از پرسشنامه مورد آيسنجش كار
اي سـنجش  هاي ديگري را كـه بـر  گويان درخواست شد تا در صورت امكان شاخصپاسخ

ذكـر نماينـد و ميـزان     ،ي درپرسشنامه بـدان توجـه نشـده اسـت    ول ،ابعاد ذكر شده مهم بوده
، هـا از پـردازش پاسـخ  دوم پرسشـنامه پـس    يمرحلـه  در. ها را نيز مشخص كننـد اهميت آن
ميانگين، انحراف معيار . ها تنظيم شدف معيارپاسخافرادگروه دلفي و انحرا ياهميانگين نظر

جهـت يـادآوري   (جداگانـه  طـور ههـا ب ـ ميزان اهميت شـاخص  يدرباره عضو و نظر قبلي هر
 .اي در اختيار هر عضـو قـرار گرفـت   هاي جداگانهصورت پرسشنامههب) پاسخ قبلي هر عضو

يـد  أيدور دوم به ت ه درها كاي از شاخصسوم در بخش اول پرسشنامه مجموعه يدر مرحله

www.edub.irwww.edub.ir
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اي در جـدول خلاصـه شـده    ،اعضاء گروه رسيده بود و داراي اهميت زياد ارزيابي شده بود
-لفهؤدر بخش دوم پرسشنامه اولويت م .گرفت جهت يادآوري در اختيار اعضاء گروه قرار

د ورم دوم با استفاده از روش تحليل سلسله مراتبي يي شده در مرحلهيهاي نهاها و شاخص
ا صـورت گرفـت   همه اجماع بين نظربا سه دور رفت و برگشت پرسشنا .سنجش قرار گرفت

   .وري تدوين شدسنجش بهرهاوليه مدل  و درنهايت
  هاي دولتي هاي دولتي و بانك، بيمارستانپژوهش در سه بخش نيروي انتظامي :بخش دوم

ه خبرگـان پـژوهش   ي شده توسط گـرو يهاي نهاها و شاخصلفهؤوري ، ممدل سنجش بهره
عنـوان سـه بخـش مهـم خـدماتي در      هها ب ـها و بانكانتظامي، بيمارستان در سه بخش نيروي

مـدل  هـر شـاخص در  و اولويـت   هـا هـا و شـاخص  لفهؤدولت، مورد بررسي قرار گرفت و م
مراتبي ضريب اهميت هر با استفاده از تحليل سلسله. آمد دستهوري هربخش بسنجش بهره

از كل در سه بخش ذكر شده محاسبه شده و مـدل مناسـب    هاي ديگر وشاخص از شاخص
پـژوهش   هـاي مـورد  عنـوان بخـش  هسـه بخـش ب ـ  ايـن  ل انتخـاب  يدلا. هر بخش تدوين شد

  :عبارتست از
افراد جامعه با اين  يهمه، مهم و حياتي در بخش خدمات دولتي هستند سه بخش بسيار

اين سه  نگرش و ديدگاه مديران يو نحوه نوع عملكرد و فعاليت، سه بخش سروكار دارند
يك بخش توليد كننده درآمد و دو بخش ديگر ، بخش با يكديگر بسيار متفاوت است

عميق  يبخش ابتدا مصاحبه هر جهت انتخاب خبرگان در .مصرف كننده درآمد هستند
مي درنيروي انتظاگيري گلوله برفي با استفاده از روش نمونه. بدون ساختار صورت گرفت

نفر  7 ،نفررئيس كلانتري 8نفر افراد متخصص انتخاب شدند ، پانل تشكيل شده شامل  18
  . استاز تيمساران نيروي انتظامي  نفر 3ستقر در معاونت اجتماعي و م انمتخصص
 يفعاليت آنان عمومي بوده و كليه يهاي عمومي كه رشتهانبعدي بيمارست يمرحله در

نوع فعاليت اين (آماري انتخاب شدند  يعنوان جامعههب هستندها را دارا تخصص
نفر رئيس  6سپس تعداد ) ها هم درماني و هم آموزشي درماني بوده استبيمارستان

، انتخاب شدند نفر مديران داخلي و سوپروايزرها جهت اعضاء گروه دلفي 14بيمارستان و 
ا اعلام همكاري نمودند هنفر مديران شعب در مجموع بانك 22هاي دولتي تعداد دربانك

نفر رئيس  6نفر رئيس شعبه بانك تجارت ،  5:صورت زير اعضاء پانل انتخاب شدندهكه ب
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مراحل  .نفر رئيس شعبه بانك كشاورزي 5نفر رئيس شعبه بانك ملي،  6شعبه بانك ملت، 
  .است 1 صورت نمودار شمارههي بياجرا

  

  
  

  هاي دولتيهاي دولتي و بانكل اجرايي پژوهش در سه بخش نيروي انتظامي ، بيمارستانمراح 1نمودار 
  

  وري دربخش خدمات دولتي ي سنجش بهرهيتبيين مدل نها
 وري در بخـش خـدمات دولتـي   مدل سنجش بهره با توجه به هدف اصلي پژوهش كه تبيين

هـا و  بيمارسـتان  انتظـامي، خبرگـان، نيـروي    وري با تلفيق چهار بخشي بهرهيمدل نهااست، 

 دور اول دلفي
 ارايه مدل اوليه به اعضاء 

 گردآوري نظرات اعضاء در خصوص ميزان تناسب شاخص ها 

 تعيين اهميت هر شاخص در هر بعد توسط اعضاء 

  دور دوم دلفي 
ي آزمون باي نوميال پرسشنامه ها، انحراف معيار و نتيجهارايه ميانگين پاسخ: ارايه بازخور به اعضاء ، شامل 

 ي اول به اعضاء مرحله

 تعيين مجدد اهميت هر شاخص اعضاء در خصوص  ياهگردآوري نظر 

 دور سوم  دلفي 
 هاي دوردوم ها بر مبناي پاسخحذف و پالايش شاخص 

هاي نهايي شده دور دوم از طريق صورت تحليل زوجي ابعاد، مؤلفه ها و شاخصي سوم بهارائه پرسشنامه 
 مراتبي تحليل سلسله

 گردآوري نظرات اعضاء بصورت تحليل زوجي  

  ييمرحله نها
 ارايه مدل نهايي و مناسب در هر بخش 

  :ي مقدماتي در هر بخشمرحله
 مصاحبه با افراد منتخب  

 تعيين افراد گروه  

 تشكيل گروه 
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بخـش اول  در: وري شـامل دو بخـش اسـت   مدل سنجش بهـره  .است طراحي شده) هابانك
ثير أگيرد، با آزمون مجدد آماري ت ـي مورد سنجش قرار ميياثربخشي و دربخش دوم كارآ

  .يد شديأتدرچهاربخش ذكر شده وري بر بهره% 99با اطمينان  كارآيي اثربخشي و
 :گيردگيري قرار ميخشي چهار بعد مورد اندازهجش اثرببراي سن

مندي اربـاب  ورضايتبرداشت ذهني ،  شده به جامعه و مشتريان سازمانعرضه خدمات 
عرضـه  نتايج ناخواسته و منفي حاصـل از  ، بهبود و ارتقاء شرايط جامعه، رجوع يا شهروندان

% 99با اطمينان اثربخشي بعد ذكر شده بر ثير چهارأبا آزمون مجدد آماري ت خدمات سازمان
 بخـش ذكـر   در چهـار مندي شـهروندان  ورضايتگيري برداشت ذهني اندازهبعد . شد يدأيت

 خدمات سـازمان  يعرضهنتايج ناخواسته و منفي حاصل از شده داراي بالاترين امتياز و بعد 
ه ي شـد ينهـا هـاي  شـاخص  يثير كليـه أبا آزمون مجدد آماري ت  .داراي كمترين امتياز است

در . د شـد أيي ـت% 99بـا اطمينـان    كارآيي سنجش ي شدهينهاهاي براثربخشي و شاخصمدل 
هـا  بيمارستان خبرگان، نيروي انتظامي، چهار بخشدر  شدهعرضه خدمات گيري بعد اندازه
 در. كيفيت خدمات داراي بالاترين امتيـاز اسـت   هاي صحت، سرعت وها ، شاخصو بانك

گو شاخص پاسخ مندي ارباب رجوع يا شهروندانرضايت وني برداشت ذهگيري بعد اندازه
بهبـود و ارتقـاء شـرايط    گيـري  بعـد انـدازه   در. داراي بالاترين امتياز اسـت بودن به مشتريان 

مقـررات درنيـروي انتظـامي، افـزايش سـلامتي       هاي افزايش رعايت قوانين وشاخص جامعه
-انـدازه بعـد   در. ترين امتياز استلااي باها داري دربانكيگوها وافزايش پاسخدربيمارستان

-بـي  هـاي ايجـاد  ، شاخصخدمات سازمان يعرضهنتايج ناخواسته و منفي حاصل از  گيري
هـا و عـدم   بيمارسـتان  اعتمادي در شهروندان درنيروي انتظامي، آلودگي محـيط زيسـت در  

از تلفيـق  . ه استخود اختصاص دادهها بالاترين امتياز را بي به شهروندان دربانكيگوپاسخ
دسـت  هوري ب ـي بهـره يها مدل نهاها و بانكنيروي انتظامي، بيمارستان ،چهاربخش خبرگان

   .آمد
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 وري در بخش خدمات دولتيجش بهرهي سنيمدل نها .2نمودار 
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  گيريهجيبحث و نت
بخش خدمات دولتي  دروري گيري بهرهاندازه ارچوبي جهت سيستمچوري مدل بهره

داراي قابليت  ياد شدهمدل . سازدرا فراهم مي و امكان ارزيابي عملكرد سازمانكرده ايجاد 
ضريب اهميت هر شاخص و ضريب  .هاي مختلف زماني استسازي مجدد در دورهپياده

هاي خدماتي با يكديگررا فراهم سازمان يوري امكان مقايسهاهميت از كل عوامل بهره
ها آگاهي ها و شاخصلفهؤدراجراي اين مدل ابتدا بايد مديران سازمان دررابطه با م. ندكمي
 كارآيي اثربخشي و. استراتژيك سازمان هماهنگ شود يسپس اين سيستم بابرنامه. يابند

در  گرا داشته وسازمان دولتي نگاهي برون ،دراثربخشي وري هستنددوبعد مهم سنجش بهره
سنجش اثربخشي چهار بعد مطرح  براي. گرا به عمليات سازمان داردي نگاهي درونيآكار

ظريه خبرگان، نيروي ن(درچهار بخش پژوهش مراتبي سلسله هايبا درنظرگرفتن تحليلشد، 
با مندي ارباب رجوع ورضايتادراك  گيرياندازهبعد ) هاها و بانكانتظامي، بيمارستان

امروزه بخش  ،استديگر داراي اولويت اول نسبت به سه بعد از كل % 45ضريب اهميت 
 هايپژوهشدر جهت رضايت مشتري گام بردارد،  ددولتي نيز مانند بخش خصوصي باي

وري هاي مقيد به بهرهيد اين نكته است كه سازمانؤانجام شده در بسياري از كشورها نيزم
عملكرد  يا سرلوحهمداري راند و مشترياي بر رضايت مشتري داشتهبالاتر تمركز فزاينده

در  آن تبلورتواند از طريق ميرضايت مشتريان   ] .31[و ] 18[ ،]37[دهند خويش قرار مي
تعهد سازمان ، آنانپيداكردن دانش لازم در مورد نيازهاي  ،هاي سازمانموريتأاهداف و م

به شده عرضه گيري خدمات اندازهبعد  . حاصل شود مشترياننظر دكارگيري باز خورهب و
داراي  از كل% 22با ضريب اهميت  چهار بخش پژوهش رد جامعه و مشتريان سازمان

ه شده و رضايت مشتريان با يكديگر ارتباط تنگاتنگي يخدمات ارا. اولويت دوم است
اين  در. دنبال داشته باشدهتواند افزايش ديگري را بطوري كه افزايش يكي ميهدارند، ب

و نوآوري توجه خاصي مبذول  ، زمانهم شامل هزينه، كيفيتم يناحيه بخش بايد به چهار
تر و ي سريعيگو، افزايش كيفيت، پاسخ كاهش هزينه راستاي تلاش سازمان بايد در . شود

با  درچهار بخش پژوهش گيري بهبود و ارتقاء شرايط جامعهاندازهبعد  . نوآوري بيشتر باشد
دراين بخش سازمان براي سنجش  .داراي اولويت سوم استاز كل % 14ضريب اهميت 

دهد، با توجه به هاي خود مورد بررسي قرار ميموريتأشرايط جامعه را از نظر م ، وري بهره
در  دباي هاها در رشد و ارتقاء شرايط جامعه تمام تلاش سازماننقش بسيار مهم سازمان

www.edub.irwww.edub.ir
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ري نتايج گياندازهبعد  .اين بخش باشد هاي ذكر شده دركارگيري شاخصهجهت ب
با ضريب در چهار بخش پژوهش  خدمات سازمان يعرضهناخواسته و منفي حاصل از 

ها در جهت كاهش با توجه به سعي سازمان. داراي اولويت چهارم استاز كل % 8اهميت 
. نتايج ناخواسته و نامطلوب اين بعد اهميت كمتري نسبت به ساير ابعاد اثربخشي دارد

-ها و بانكنيروي انتظامي، بيمارستان ،خبرگان در چهاربخشخشي چهار بعد اثرب يمقايسه 
  .نشان داده شده است 3در نمودار شماره  ها
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اندازه گيري خدمات عرضه شده به جامعه و مشتريان سازمان 

 ادراكات و رضايتمندي ارباب رجوع يا شهروندان 

اندازه گيري بهبود و ارتقاء شرايط جامعه   

اندازه گيري نتايج ناخواسته و منفي حاصل از خدمات سا

 وضع مطلوب 

نيروي انتظامي 

بيمارستانها

بانكها

  
  ي چهار بعد اثربخشي مقايسه. 3نمودار 

 
هر بعـد در چهـاربخش   هاي مطرح شده اهميت شاخص باتوجه به تحليل سلسله مراتبي،

 ،بـراين اسـاس  . ا مورد مقايسـه قـرار گرفـت   هها و بانك، بيمارستانخبرگان  نيروي انتظامي
 در بعـد   .در چهـار بخـش مشـخص شـد     هـا -شـاخص  اهميتدرجه  يهاها و تفاوتشباهت
اشـتهار مثبـت   ، گـو بـودن  پاسخهاي شاخص مندي شهروندانرضايت وادراك  گيرياندازه
 ،سـهولت درك اطلاعـات  ، ي بـه شـكايات  يجوابگـو ، ه شـده ي ـتعـداد شـكايات ارا  ، سازمان
چهـار  هـر  در، هـا و شـاخص ثبـات   قابل فهم بودن فرم  ، تناسب اطلاعاتو ت اطلاعات كيفي
ه ي ـاي كـه مـديران ار  يهـا ييراهنمـا  ي نظيريها شاخص. استداراي درجه اهميت زياد  بخش
درك نيـاز مشـتريان   كـه  ها داراي اهميت است، درحـالي در نيروي انتظامي وبانك دهندمي

گيري خـدمات  اندازهدر بعد . داراي درجه اهميت بالاستا هو بانكها در بيمارستان خاص
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يـت و سـرعت خـدمات و رفتـار و برخـورد      فهاي صـحت خـدمات، كي  شاخص شدهعرضه 
اهميت بسيار  يهاي مهم در چهاربخش هستند كه درجهمناسب با ارباب رجوع جزء الويت

ام شـده كـالا و   هـا و قيمـت تم ـ  شـاخص عمـل بـه وعـده      .اندزياد را به خود اختصاص داده
كه شاخص محـل عرضـه خـدمات درايـن     درحالي ها شاخص مهمي استخدمات در بانك

گيـري بهبـود و ارتقـاء شـرايط جامعـه      انـدازه در بعـد   . هاي مهـم نيسـت  بخش جزء شاخص
ي، افزايش اعتمـاد شـهروندان و عـدالت و برابـري درتوزيـع      يگوهاي افزايش پاسخشاخص

درايـن بعـد شـاخص     .داراي اهميـت بسـيار زيـاد هسـتند     هر چهار بخشخدمات دولتي در 
-در نيروي انتظامي داراي اهميت بسيار زياد است درحالي افزايش رعايت قوانين و مقرارت

كه شاخص افزايش سلامتي، ايجاد استانداردهاي كنترل كيفيـت فقـط در بيمارسـتان داراي    
ها اهميت زياد را به خـود  در بانك درجه اهميت بسيار زياد است و شاخص كاهش بيكاري

ي بـه شـهروندان و   يگـو در بعد نتايج ناخواسته دو شاخص عدم پاسـخ  . اختصاص داده است
شاخص تحميـل   . ها در هر سه بخش داراي اهميت بسيار زياد استاعتمادي در آنايجاد بي

ن خدمات به مردم و كاهش آلودگي محـيط زيسـت فقـط در بخـش     ييهزينه هاي كيفيت پا
وري در چهـار بعـد ذكـر شـده     مفهـوم بهـره   .داراي اهميـت بسـيار زيـاد اسـت     هاتانبيمارس

هـاي خـاص   ي، داراي يك سري شاخص عام و يك سري شـاخص يلفه كاراؤاثربخشي و م
هـا  نظر از نوع سازمان در همه سازماني هستند كه صرفيهاهاي عام شاخصشاخص. است

خورد مناسب بـا  ه خدمات، بريرعت اراي مانند صحت خدمات، سيهاشاخص. كاربرد دارند
ي هسـتند  يهـا هاي خاص شـاخص و شاخص. ها هستنداز اين نوع شاخص ...ارباب رجوع و 

هاي افزايش سلامتي در بعـد بهبـود و ارتقـاء شـرايط     شاخص. كه مختص هر سازمان هستند
جامعه در بيمارسـتان و يـا شـاخص كـاهش آلـودگي در بعـد نتـايج نـامطلوب و ناخواسـته          

  . هاي خاص هستندها از نوع شاخصسازماني در بيمارستان
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