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  چكيده
هـاي   ها براي سازمان با هزينه انجام و پيشبرد فعاليت سازماني مستلزم صرف منابعي است كه تأمين آن

هاي دولتي با برخورداري از منابع دولتـي مسـئوليتي اساسـي     اين ميان سازماندر . سنگيني همراه است
ارزيابي عملكرد فعاليتي است كه به مديران امكـان نظـارت و   . برداري بهينه از اين منابع دارند در بهره

كارگيري منابع را داده و از ايـن طريـق امكـان شناسـايي نقـاط ضـعف سـازماني و         به ي پايش بر نحوه
تاكنون الگوهاي متعددي بـراي ارزيـابي عملكـرد ارايـه شـده كـه هـر        . آورد ها را فراهم مي آن بهبود

پژوهش حاضر با شناسايي و . هاي خود بايد از الگويي متناسب استفاده كند سازمان با توجه به ويژگي
آن  در نظر گرفتن الزامات ستاد تعزيرات گندم، آرد و نـان كشـور، الگـويي بـراي ارزيـابي عملكـرد      

در اين الگو كه مبناي اصـلي  . استفاده شده است 1386هاي سال  طور آزمايشي براي داده طراحي و به
نفعـان ايجـاد    هـاي ذي  هـا و گـروه   آن روش ارزيابي متوازن است، تغيير و تعديلاتي در انتخاب حوزه

طراحـي  . شده و مدل مفهومي پيشنهادي براي ارزيابي عملكرد سازمان مورد نظر شـكل گرفتـه اسـت   
اين مدل در چهار مرحله تعريف و بيان مسئله و بررسـي مبـاني نظـري و سـوابق ارزيـابي عملكـرد در       

هاي ستاد تعزيرات گندم، آرد و نـان   ها و مأموريت هاي اجرايي كشور، بررسي ماهيت فعاليت سازمان
لكـرد سـتاد و   هاي مراحل اول و دوم براي تدوين مدل مفهومي ارزيابي عم خروجي ي كشور، مقايسه

هاي حاكم بر  انطباق اين الگو با ويژگي. سازي و طرح تفصيلي نظام انجام شده است در نهايت جاري
كـار رفتـه در پـژوهش     فرآيند به. آورد برداري مطلوب از نتايج آن را پديد مي اين سازمان امكان بهره

بـومي ارزيـابي عملكـرد     هـا در طراحـي الگـوي    تواند راهنماي مناسبي براي سـاير سـازمان   حاضر مي
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  مقدمه -1
 امنيـت اجتمـاعي   تـأمين هـا،   ها و حكومت هاي دولت ترين وظايف و مسئوليت مهم يكي از

 هاي موجـود در بـازار و   يري از تخلفات و نابسامانيويژه سلامت روابط اقتصادي و جلوگ هب
پس از انقلاب اسـلامي و بـا توجـه بـه     . اوضاع و احوال حاكم برداد و ستد مردم بوده است

برخـي   ،بـر نظـر قانونگـذاران    هـاي مختلـف كسـب و كـار و بنـا      ضرورت ساماندهي حوزه
هاي  بر داد و ستد حوزهتا نظارت  ه استدشاندازي  سيس و راهأنهادهاي نظارتي در كشور ت

در سـال  . نـد كنمختلف را بر عهده گيرند و از بروز تخلفات عمده پيشگيري و با آن مقابلـه  
و پيرو تصويب قانون تعزيرات حكومتي، با توجه بـه اهميـت موضـوع آرد و نـان در      1367

سبد غذايي و امكان بروز تخلفات گسترده در مراحل مختلف توليد اين محصـولات، مـاده   
بــه تصــويب و  26/7/67در تــاريخ  "تعزيــرات گنــدم، آرد و نــان"اي در خصــوص  احــدهو

بـر   نامـه  آيـين نامه تعزيرات حكومتي امور گندم، آرد و نان تدوين و مسئوليت اجـراي   آيين
نظـر از   صـرف . كميسيون تعزيرات امور گندم، آرد و نان در هر استان گذارده شـد  ي عهده

مسئوليت اصلي ستاد فوق رسيدگي بـه تخلفـات در مراحـل     ،اي نامه تغييرات ساختار و آيين
هـا،   هاي آرد، تخلفـات نـانوايي   خريد و تهيه گندم، تخلفات گندم و آرد، تخلفات كارخانه

ن اجرايـي و  تعزيرات حكومتي، تعزير عـاملا  نامه آيينتعزيرات كارمندان دولتي مشمول در 
  .ربط است غله و مراكز ذي ن نظارت و ساير تخلفات سازمانامورأكاركنان و م

نظـر   هاي آن در سطح كشور بـه  با توجه به اهميت وظايف اين ستاد و گستردگي فعاليت
اهميــت بســياري بــراي  ،طراحــي نظــامي بــراي ارزيــابي و ســنجش عملكــرد آن ،رســد مــي

نقش فـراهم آوردن بـازخورد    نظام ارزيابي عملكرد ،در واقع .گيرندگان داشته باشد تصميم
كليـدي   مأموريـت كند و  گيري را ايفا مي تصميم موردگيرندگان در  يران و تصميمبراي مد

حاضـر بـا توجـه     پژوهشرو در  از اين. آن اصلاح و بهبود الگوهاي عملكرد سازماني است
گنـدم و   ،به جايگاه، اهميت و گستردگي نقش اين ستاد در نظارت بـر كـالاي اسـتراتژيك   

منظور ارزيابي عملكرد اين سـتاد شـده    راحي مدلي بهمحصولات آن، آرد و نان، سعي در ط
هــاي محــول تعيــين و  مأموريــتاي كــه اثربخشــي و كــارايي آن در انجــام  گونــه هاســت، بــ
  .دشودر خصوص بهبود شيوه انجام وظايف آن اتخاذ  هايي تصميم
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هاي بعدي پس از مروري بر مباني نظري و سوابق موضوع ارزيابي عملكرد در  در بخش

بـا طراحـي مـدل مفهـومي ارزيـابي       پـژوهش هاي اجرايـي كشـور، فرآينـد اجرايـي      دستگاه
  .عملكرد تعقيب و در نهايت نسبت به عملياتي سازي آن اقدام شده است

 مروري بر مباني نظري ارزيابي عملكرد  -2
در اين بخش ابتدا مروري بر مفاهيم و تعـاريف عمليـاتي ارزيـابي عملكـرد انجـام و برخـي       

يـي  هـاي اجرا  طراحي مـدل ارزيـابي عملكـرد در سـازمان     ي در زمينه انجام شده هاي همطالع
  .شوند كشور بررسي مي

هر سازماني اعم از انتفاعي و غير انتفاعي براي دستيابي به اهدافي تشكيل شده است كه 
از سوي ديگر دستيابي به عملكرد برتـر و كسـب نتـايج    . شوند نفعان آن تعيين مي توسط ذي
پـذير   اي در قالب يك سيستم يكپارچـه و مـدون امكـان    ن برخورداري از برنامهمطلوب بدو
ها از طريق  تدوين و اجراي برنامه و ريزي عملكرد اين سيستم بايد قادر به طرح. نخواهد بود

 تأكيد. ]3[دشوهاي ارزيابي به بهسازي عملكرد منجر  هاي اجرايي بوده و با كمك نظام نظام
گيـري نخسـتين    هاي دور و همزمان با شكل سنجش عملكرد از گذشتهبر موضوع ارزيابي و 

هـاي سـازماني    مديران و مالكان منابعي را در اختيار فعاليـت  .خورد چشم مي جوامع بشري به
يـك  . هـايي دارنـد   دهند و از سوي ديگر مشتريان سازماني نيز انتظـارات و خواسـته   قرار مي

نفعان  هاي ذي گيري صحيح از منابع بتواند خواسته هسازمان زماني موفق خواهد بود كه با بهر
اصـلي هـر    مأموريت به اين دليل. خود را برآورده ساخته و اهداف سازماني را پوشش دهد

  .نظام ارزيابي عملكرد سنجش ميزان موفقيت سازمان در دستيابي به اهداف آن است
شـده   ارايـه عملكـرد  در ادبيات و مباني نظري تعاريف گوناگوني از اصـطلاح ارزيـابي   

عملكـرد را بـه صـورت فرآينـد كمـي كـردن        گيـري  انـدازه ) 1995(جمله نلي از آن . است
از سـوي ديگـر وزارت امـور داخلـي     . ]15[كارآيي و اثربخشي اعمال تعريف كـرده اسـت  

كنـد كـه كارهـا و     منـدي تعريـف مـي    صـورت فرآينـد نظـام    را بـه  آمريكا ارزيابي عملكرد
طور مستمر مورد بررسي و نظارت قـرار   هعملكرد را ب ؛دكنريزي و تنظيم  انتظارات را برنامه

كند و به عملكـرد   ي بند اي عملكرد را رتبه صورت دوره به كند؛ظرفيت اجرا را ايجاد  ؛دهد 
عنـوان تعريـف    نيـز بـه   پـژوهش يكي از تعاريف جامع كه در اين . ]12[ دهد مناسب پاداش 

سـايمونز معتقـد اسـت    . شـده اسـت   ارايـه ) 2000(يمونز سـا اصلي مد نظر قرار گرفته توسط 
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هـا و امـور رسـمي اطلاعـات محـوري اسـت كـه         هاي كنترل و سنجش عملكـرد رويـه   نظام

بـر اسـاس ايـن    . گيرنـد  كـار مـي   مديران براي حفظ يا اصلاح الگوهاي فعاليت سـازماني بـه  
 : تعريف هر نظام ارزيابي عملكرد چهار هدف اصلي دارد

 . هاي كنترل و سنجش عملكرد انتقال اطلاعات است مهدف تمامي نظا - 1
 . دهند ها و امور رسمي را نشان مي هاي كنترل و سنجش عملكرد، رويه نظام - 2
 . هاي كنترل و سنجش عملكرد بايد براي استفاده مديران طراحي شده باشند نظام - 3
هـاي كنتـرل و    مديران براي حفظ يـا اصـلاح الگوهـاي فعاليـت سـازماني از نظـام       - 4

  . ]6[ كنند نجش عملكرد استفاده ميس
دنبال طراحي مدلي است كه بتواند چهار هدف  حاضر به پژوهشبر اساس تعاريف فوق 

اي در  گسـترده  هـاي  پـژوهش تـاكنون  . را در سازمان مورد بررسي پوشـش دهـد   گفته شده
و  هـا  پـژوهش برخـي از ايـن   . هاي ارزيابي عملكـرد انجـام شـده اسـت     طراحي نظام ي زمينه

هـاي ارزيـابي عملكـرد     نظـام  ارايـه اي بوده است كه بـه   پايه هاي پژوهشدر حوزه  ها هطالعم
تـوان مـدل سـينك و تاتـل      هاي ارزيابي عملكرد مـي  از اين مدل. منجر شده است گوناگون

، هـرم عملكـرد   )1991(هـا   ، مـدل نتـايج و تعيـين كننـده    )1989(، ماتريس عملكرد )1989(
هاي تعالي سازماني،  ، مدل)2001(نفعان  ، تحليل ذي)1992(زن ، روش ارزيابي متوا)1991(

   .]9[را برشمرد) 2000(چارچوب مدوري و استيپل 

 پژوهشفرآيند و روش اجرايي  -3
اي است كه به معرفي و انتشار محصولات، خدمات،  توسعه پژوهش حاضر از لحاظ هدف،

ضر طراحي مدل در چهـار مرحلـه   حاپژوهش در . ]4[پردازند  هاي نوين مي فرآيندها و نظام
نسبت به بررسي مباني نظري و سوابق ارزيـابي   مسئلهپس از تعريف و بيان . انجام شده است

هـا و   پـس از آن ماهيـت فعاليـت   . كشور اقـدام شـده اسـت    هاي اجرايي در سازمانعملكرد 
پـس از آن در  . اسـت  شـده هاي ستاد تعزيرات گنـدم، آرد و نـان كشـور بررسـي      مأموريت

هاي مراحل اول و دوم نسـبت بـه تـدوين مـدل مفهـومي       خروجي ي مرحله سوم و با مقايسه
سـازي و طـرح    ارزيابي عملكرد ستاد اقدام و در نهايت در مرحله چهـارم نسـبت بـه جـاري    

در ادامه مقاله به بررسي اقدامات انجـام شـده در هـر يـك از     . تفصيلي نظام اقدام شده است
  .تمراحل فوق پرداخته شده اس
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 ها  ها و شركت وابق ارزيابي عملكرد سازمانس -4

و اهداف آن، در اولين گام براي طراحي نظام ارزيابي عملكرد به بررسي  مسئلهپس از بيان 
مبـاني   ي در اين گام علاوه بر مطالعـه . سوابق و مباني نظري در اين زمينه پرداخته شده است

آن اشـاره شـد، بـه بررسـي اقـدامات مشـابه       مقاله به  1نظري ارزيابي عملكرد، كه در بخش 
ايـن  . هاي ارزيابي عملكرد نيز پرداختـه شـده اسـت    هاي ديگر در زمينه طراحي نظام سازمان

  . بررسي به طراحي مدل ارزيابي عملكرد در سازمان مورد مطالعه كمك خواهد كرد
 ،اسـت  شـده هـاي كشـور مـورد بررسـي      كه در ايـن زمينـه در سـازمان    ييها پژوهشاز 

توان به ارزيابي عملكرد ادارات كل وزارت راه و ترابري بـا اسـتفاده از تحليـل پوششـي      مي
، ارزيـابي عملكـرد شـركت قطارهـاي مسـافرتي رجـا بـا اسـتفاده از مـدل تعـالي           ]8[ها داده

هـاي تحـت    ، طراحـي معيارهـاي ارزيـابي كـارآيي عملكـرد شـركت      ]EFQM ]5سازماني 
، متناسـب سـازي و ارزيـابي    ]2[زمون مفيـد بـودن آن   پوشش سازمان منطقه آزاد كيش و آ

و مـوارد   ]7[در شركت همكاران سيستم ) BSC(عملكرد با رويكرد كارت امتيازي متوازن 
  . دكرمشابه ديگر اشاره 
هـاي ديگـر    شناسايي اشتباهاتي است كه سـازمان  ،هاي اين مرحله ترين يافته يكي از مهم

تمركـز بـر    ؛هاي بسيار زياد آوري داده جمع مانندواردي م. اند در اجراي اين نظام دچار شده
سازي بيش از حـد   خلاصه؛ ها گيري ها در تصميم عدم استفاده از داده ؛مدت هاي كوتاه دوره
 ؛متعـارض و غيرضـروري   ؛هـاي ناسـازگار   آوري داده گيري بسيار كـم، جمـع   اندازه ؛ها داده

عـدم   ؛اي غيـر واقعـي يـا غيرمنطقـي    ايجـاد معياره ـ  ؛تشويق به رقابت و تضعيف كـار تيمـي  
گيري كم و يا بيش از حد زياد، ناديده  دوره تناوب اندازه ؛ها موفقيت در مرتبط كردن معيار
. ]16[ا اسـت ه ـ هدف سيستم ارزيابي عملكرد از اين اشـتباه  ي گرفتن مشتري و اشتباه درباره

ه ارزيـابي عملكـرد در   ها و نتايج اين مرحله نقش مهمي در طراحي مدل مـورد اسـتفاد   يافته
  .حاضر داشته استپژوهش 

 طراحي مدل مفهومي ارزيابي عملكرد -5
هـاي   پس از مطالعه و بررسي مباني نظـري و سـوابق موضـوع ارزيـابي عملكـرد در سـازمان      

اصولاً، طراحي . مختلف، در اين مرحله به طراحي نظام ارزيابي عملكرد پرداخته شده است
است كه با طـرح كـلان يـا مفهـومي سيسـتم آغـاز و بـا طراحـي         نظام فرآيندي گام به گام 
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تفصـيلي مزايـاي بسـياري را    / اي طراحي كلـي  اين رويكرد دو مرحله. يابد تفصيلي ادامه مي

  :براي طراحان به همراه دارد
كنـد تـا قبـل از صـرف زمـان و هزينـه بـراي         اين رويكرد به طراحـان كمـك مـي    

بـا يكـديگر   هـا   آن ي طراحـي و انطبـاق  اجـزاي اصـل   ي درباره جزئي،هاي  تصميم
 .دنگيري كن تصميم

پـذيري طـرح كلـي     عملكـرد و امكـان  ، ي طـرح تفصـيلي  ابـر  منـابع قبل از صرف  
 .صورت گيردارزيابي 

 .دست آيد هاي طراحي به  درك بهتري از ريسك 
ر دهـا   آن و تفـاوت  اسـت رويكرد كلي براي طراحي كلي و تفصيلي شبيه بـه يكـديگر   

طرح كلي يا مفهومي در واقع ساختار هنجاري نظـام مـورد   . ]11[ استها  نآ ياتسطح جزي
. آورد ها با يكديگر را فراهم مي ي نظام و روابط آن نظر است كه عناصر اصلي شكل دهنده

  . كند مراحل بعدي طراحي نظام ايفا مي پيشبرداصولاً، اين مرحله نقش بسيار اساسي در 
 مأموريـت سو و  هاي موجود ارزيابي عملكرد از يك نظام ي حاضر با مطالعهپژوهش در 

و اهداف ستاد تعزيرات گندم از سوي ديگر نسبت به طراحي مدلي براي ارزيـابي عملكـرد   
هـاي موجـود ارزيـابي عملكـرد، روش ارزيـابي       در ميان مـدل . ه استدشاين سازمان اقدام 

ن سازماني معتقدند اهداف صاحبنظرا. الگوي اصلي مد نظر قرار گرفته است عنوان بهمتوازن 
هايي كه در مسـير   كند و اصولاً سازمان را مشخص ميها  آن سازماني جهت و مسير حركت

. ]17[هـاي عقلايـي در نظـر گرفـت      تـوان سـازمان   نمـي  ،كننـد  اهداف خـود حركـت نمـي   
 1991خود در سـال   هاي مطالعهروش ارزيابي متوازن، كاپلان و نورتون، نيز در  بنيانگذاران

هـاي موفـق    دريافتنـد كـه سـازمان    ،شـركت موفـق   12بررسي نظـام ارزيـابي عملكـرد در     با
در هـا   ي آن و مطالعـه پـژوهش  . كننـد  گيري نمـي  عملكرد خود را تنها در حوزه مالي اندازه

پاســخ بــه نارضــايتي مــديران از سيســتم موجــود ارزيــابي عملكــرد بــود كــه در آن تنهــا بــر 
بـه   1992در سـال   پژوهشـگر ايـن دو  پـژوهش   ي نتيجـه . شده بـود  تأكيدهاي مالي  شاخص

هـاي موفـق    سـازمان  ،داشـت  ايـن روش بيـان مـي   . ]13[معرفي نظام ارزيابي متوازن انجاميـد 
يـادگيري و رشـد    ؛فرآينـدهاي داخلـي   ؛مشـتريان  ؛مـالي  ي عملكرد خود را در چهار حوزه

ه كـاربرد آن علاقـه   هاي بسـياري ب ـ  با معرفي اين روش سازمان. دهند مورد سنجش قرار مي
كاپلان و نورتون با كسب تجربيات حاصل از كاربرد ايـن روش، دريافتنـد كـه    . نشان دادند
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. كـار برنـد   هـاي خـود بـه    ها بـر اسـتراتژي   توانند آن را ابزاري براي مديريت بهتر سازمان مي

يـابي  هاي خود با مشكل مواجـه بودنـد و نظـام ارز    ها در اجراي استراتژي بسياري از سازمان
هايي براي سـنجش   هاي اجرايي و تعريف شاخص متوازن از طريق تبديل استراتژي به برنامه

ايـن نظـام را   هـا   آن رو از ايـن . كـرد  ها كمك مي ها در رفع اين مشكل به سازمان اين برنامه
در . ]14[دنـد كر نظامي براي اجراي استراتژي معرفي ،بر روشي براي ارزيابي عملكرد علاوه

ريزي و ارزيابي عملكرد قـرار   و استراتژي سازمان در مركز فرآيند برنامه مأموريت اين نظام
تعريـف و طراحـي   هـا   ي آن دربـاره ارزيـابي عملكـرد    هـاي  هـا و شـاخص   گيرد و برنامه مي
  . شوند مي

يكي از موارد ديگري كه در طراحي نظام ارزيـابي عملكـرد مـورد توجـه قـرار گرفتـه،       
كه نتـايج   هستندهايي  سازماني گروهي از افراد يا سازمان نفعان ذي. نفعان سازماني است ذي

نفعـان   هاي مناسـب از ذي  بندي يكي از دسته. خواهد گذاشت ها تأثير آن عملكرد سازمان بر
بـر  . شـده اسـت   ارايـه ) EFQM(سازماني توسط مدل سرآمدي بنياد مديريت كيفيت اروپـا  

 تـأمين كاركنـان،   سـهامداران، ه مشـتريان،  دسـت  5نفعـان سـازمان شـامل     اساس اين مدل ذي
هاي هر  موفقيت سازمان در گرو آن است كه بتواند نيازمندي. ]10[ استكنندگان و جامعه 

  . نفعان خود را به بهترين نحو برآورده سازد گروه از ذي
) 1 :شـود  اساسـي حاصـل مـي    ي بر اين اساس موفقيت يـك سـازمان از تلاقـي دو نكتـه    

تعيين جهت حركت سـازمان در راسـتاي بـرآوردن    ) 2 آنان؛  و نيازمندي نفعان شناسايي ذي
اساسـي در   ي ايـن دو نكتـه  . ها از طريق تدوين و اجـراي اسـتراتژي و اهـداف    اين نيازمندي

با توجه به اين نكته نظام ارزيابي . طراحي نظام ارزيابي عملكرد مورد توجه قرار گرفته است
ت كـه ميـزان موفقيـت سـازمان در مسـير اهـداف و       اي طراحـي شـده اس ـ   گونـه  هعملكرد ب ـ
بـر ايـن اسـاس    . گيري كند نفعان را اندازه منظور برآوردن نيازهاي ذي هاي خود به استراتژي

الگوي اصلي در طراحي نظام ارزيابي عملكرد، استفاده از منطق روش ارزيابي متوازن بـوده  
آينـد مـديريت و ارزيـابي    هـاي سـازمان در مركـز فر    است كـه در آن اهـداف و اسـتراتژي   

يكي از نقاط اين روش عدم توجه به عملكرد سـازمان نسـبت بـه     اما ،گيرد عملكرد قرار مي
هـاي چهارگانـه    جـاي حـوزه   مدل پيشنهادي به رو در از اين. استنفعان خود  هر يك از ذي

ظـر  نفعـان سـازماني مـد ن    هاي ذي ديگر با توجه به گروه ي روش ارزيابي متوازن، پنج حوزه
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نشان داده شده  1 نمودارمدل مفهومي نظام ارزيابي عملكرد پيشنهادي در . قرار گرفته است

   .است
شود، در مدل پيشنهادي مأموريت و اهداف سازمان در مركـز   طور كه مشاهده مي همان

گانـه مـدل نيـز     هـاي پـنج   حـوزه . ريزي و ارزيابي عملكرد آن قرار گرفته است فرآيند برنامه
بـا  . نفع آن اسـت  هاي ذي ها و رويكردهاي سازمان در قبال هر يك از گروه تژيشامل استرا

تواند مبنـايي   حاصل از روش ارزيابي متوازن، اين مدل پيشنهادي نيز مي  هاي توجه به تجربه
در . هاي استراتژيك سازمان مورد توجه واقع شود براي مديريت استراتژيك و اجراي برنامه

سازي آزمايشـي آن اقـدام    تفصيلي مدل ارزيابي عملكرد و پيادهبخش بعدي نسبت به طرح 
  . شده است

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 مأموريت و
 اهداف

 سهامداران
و رويكردها  استراتژي  نتايج 

 كاركنان
و رويكردها  استراتژي نتايج 

 مشتريان
 نتايجو رويكردها  استراتژي

 جامعه
و رويكردها  استراتژي ايجنت   

مين كنندگانأت  
و رويكردها  استراتژي  نتايج 

مدل مفهومي ارزيابي عملكرد.1نمودار
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 ارزيابي عملكرد تفصيليمدل 

. طرح تفصيلي مدل ارزيـابي عملكـرد خواهـد بـود     پس از طراحي مدل مفهومي نوبت ارايه
ه توليد و مأموريت و هدف اصلي ستاد مقابله و برخورد با تخلفات واحدهاي فعال در زنجير

نفعـان   هـاي ذي  از سوي ديگـر گـروه  . عرضه گندم، آرد و نان به مصرف كننده نهايي است
  : سازماني اين ستاد عبارتند از

ها و نهادهاي دولتي مسئول نظارت بر عملكرد ستاد و تعيـين   شامل سازمان :سهامداران
وزارت طـور خــاص شـامل وزارت بازرگــاني و    بـه (هـاي كــلان آن   گيــري ي جهـت  كننـده 
  ؛)كشور

  جويند؛ اي از محصولات گندم، آرد و نان بهره مي گونه يكايك جامعه كه به :مشتريان
  مجموعه كاركنان ستاد تعزيرات حكومتي گندم، آرد و نان؛ :كاركنان

هـا، واحـدهاي صـنفي و نهادهـاي فعـال در       ي كارخانـه  شـامل كليـه   :تأمين كننـدگان 
  نان؛ي توليد و فرآوري گندم، آرد و  زمينه

  .هاي سرآمدي شامل نهادهاي اجتماعي بر اساس تعريف متداول آن در مدل :جامعه
هايي را نسبت به هـر يـك    بر اين اساس ستاد تعزيرات با توجه به اهداف خود مأموريت

توان به وظايف نظارتي بر قسـمت تـأمين كننـدگان و     نفعان خود بر عهده دارد كه مي از ذي
يي در قسمت جامعه و سهامداران و نيـز رضـايتمندي مشـتريان    گو كاركنان تا وظايف پاسخ

با در نظر گرفتن اين مطالب گام بعدي طراحـي تفصـيلي اجـزاي نظـام ارزيـابي      . اشاره كرد
  .عملكرد خواهد بود
هـايي بـا    منظـور طراحـي سيسـتم ارزيـابي عملكـرد جلسـات و مصـاحبه        در اين گـام بـه  

در نهايت به طراحي نظام ارزيابي عملكـرد منجـر   كارشناسان و مديران ستاد برگزار شد كه 
هايي بـا توجـه    در اين مرحله از طراحي هدف اصلي شناسايي و تعريف شاخص. شده است

در هـر  . نفـع آن بـوده اسـت    هاي ذي به اهداف و مأموريت ستاد و نيازهاي هر يك از گروه
  :شرح زير است هاي اصلي به سؤال گانه پنجهاي  يك از اين حوزه

 رضايت دارند؟ سهامداران از عملكرد سازمان آيا 
  آيا عملكرد سازمان باعث افزايش رضايت مشتريان شده است؟ 
  آيا سازمان به نيازهاي كاركنان خود توجه دارد؟ 
  تا چه ميزان عملكرد سازمان باعث كاهش تخلفات تأمين كنندگان شده است؟ 
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  آيا عملكرد سازمان تأثير مثبتي در جامعه داشته است؟ 

هـاي   هاي ارزيابي عملكـرد، عـلاوه بـر مأموريـت و نيازهـاي گـروه       ر تعريف شاخصد
را نيـز داشـته    D & SMARTهاي تعريف شده ويژگـي   نفع، سعي شده است تا شاخص ذي

ها؛ مشخص و عينـي بـودن؛ قابـل سـنجش بـودن؛ قابـل        عبارت ديگر به وجود داده به. باشند
ها از چـارچوب زمـاني توجـه شـده      داري شاخصگرايانه بودن و برخور دستيابي بودن؛ واقع

ارايـه   1هاي تعريف شـده در نگـاره    عمل آمده شاخص هاي به بر اين اساس با بررسي. است
  . شده است

نشان داده شـده اسـت، بـه سـادگي      1طور كه در نگاره  هاي تعريف شده همان شاخص 
يـا چنـد بعـد را شـامل      ها همزمان دو قابل تفكيك و تمايز نيستند و در برخي موارد شاخص

فروشي و غيره مواردي اسـت كـه عـلاوه بـر      براي مثال بحث جرايم بهداشتي، كم. شوند مي
هاي گفته شده در  همچنين بسياري از شاخص. دهد ابعاد گفته شده، جامعه را نيز پوشش مي

يشترين مورد تأمين كنندگان درباره سهامداران نيز موضوعيت دارد، اما نگاره زير ابعادي با ب
  .دهد ارتباط را نمايش مي

  هاي ارزيابي عملكرد شاخص .1 نگاره

 سهامداران
  دفعات بازرسي به تعداد تخلفات)2( اجرا شدهيسرانه آرا) 1(
  جرايم آرد فروشي به كل جرايم)4( جرايم صنفي به كل جرايم) 3(

 مشتريان
  ها  شكايات مردمي به كل خبازي تعداد) 5(

 كاركنان
  هاي انجام شده سرانه بازرسي) 7(  تعداد تخلفات به دفعات بازرسي  )6(

 تأمين كنندگان
  ها تعداد دفعات بازرسي به تعداد خبازي) 9(  تعداد كل تخلفات به كل خبازي  )8(
  ها  به كل خبازي هاي تشويق)11( تعداد كيسه كشف شده به كل خبازي) 10(
  سرانه كم فروشي و گران فروشي )13( سرانه عدم رعايت بهداشت) 12(
    سرانه عدم مرغوبيت نان ) 14(

 جامعه
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 سازي آزمايشي مدل طراحي پياده -6

ي تجزيه  منظور بررسي قابليت كاربرد آن و نيز تعيين شيوه پس از طراحي مدل تفصيلي و به
ت اقدام سازي آزمايشي آن در يكي از واحدهاي ستاد تعزيرا ها نسبت به پياده و تحليل داده

آوري  شده كه بر اين اساس با توجه به گستردگي و اهميـت حـوزه تهـران نسـبت بـه جمـع      
. اطلاعات مربوط به عملكرد ستاد تعزيرات گندم، آرد و نان شهر تهـران اقـدام شـده اسـت    

گـردآوري شـده و پـس از آن     1386مـاه سـال    12در  1هاي نگاره  هاي شاخص سپس داده
گيري چند معياره استفاده شـده   هاي تصميم ها از يكي از روش ادهمنظور تجزيه و تحليل د به

آوري  پـس از تكميـل مـدل جمـع    . نشان داده شده است 2هاي مربوط، در نگاره  داده. است
بـر ايـن   . ها اقدام شده است نسبت به تجزيه و تحليل آن TOPSISها با استفاده از روش  داده

  :ها پرداخته شده است دهاساس طبق مراحل زير به تجزيه و تحليل دا
  

  1386ماه سال  12هاي ارزيابي عملكرد در  هاي شاخص داده. 2 نگاره

  
ابتدا با استفاده از روش آنتروپي شانون وزن هر يك از معيارهـاي گفتـه شـده محاسـبه     

  . شود مشاهده مي 3شد كه نتايج آن در نگاره 
  
  



 1389 و زمستان ، پاييز5شماره ، 2دوره ، دولتيمديريت    12

 
  وزن معيارها بر اساس روش آنتروپي شانون. 3نگاره 

  7  6  5 4 3 2 1  يارمع
  0.06507  0.06555  0.06624  0.06832  0.07543 0.07326  0.07628  وزن
  14  13  12  11  10  9  8  معيار
  0.07938  0.06484  0.06467  0.06485  0.07938  0.0651  0.06827  وزن

  
 نـرم هـا بـا    سـازي داده  مقيـاس  نسبت به بـي ابتدا   TOPSISپس از محاسبه وزن در روش 

شـود تـا بـردار وزيـن      مقياس در بـردار اوزان ضـرب مـي    و سپس ماتريس بياقليدسي اقدام 
ي  مثبـت و منفـي بـه محاسـبه     آل در مرحلـه بعـدي بـا تشـكيل بردارهـاي ايـده      . دشوحاصل 

بنـدي   انحراف از آرمان اقدام و در نهايت درجه نزديكي نسبي هر ماه محاسبه و مبناي رتبـه 
تاد در شهر تهران بهترين عملكـرد خـود را در مـاه    بر اساس نتايج نهايي س. ]1[گيرد قرار مي

هاي تير، ارديبهشت، دي، مهر، بهمن، اسفند، مرداد، شهريور، آذر،  فروردين و سپس در ماه
  .آبان و خرداد داشته است

 گيري بحث و نتيجه -7
حاضر به طراحي الگويي براي ارزيابي عملكرد ستاد تعزيرات حكومتي گنـدم،  پژوهش در 

هـاي مشـابه و بـا اسـتفاده از      با بررسي مباني نظري و پـژوهش . پرداخته شده است آرد و نان
آن و سـپس مـدل تفصـيلي    ) 1 نمودار(روش طراحي بالا به پايين ابتدا الگوي مفهومي نظام 

در يكي از واحدهاي ستاد اين الگو سازي آزمايشي  نسبت به پيادهسپس . طراحي شده است
هـا   آن بـه تجزيـه و تحليـل     TOPSISها بـا اسـتفاده از روش    آوري داده اقدام و پس از جمع

الگوي پيشنهادي پـژوهش حاضـر درواقـع روشـي منطبـق بـا شـرايط و        . ه استپرداخته شد
طـور قطـع كـاربرد آن منـافع زيـادي را در       هاي سازمان مورد بررسـي اسـت كـه بـه     ويژگي

از نتـايج  . خواهـد داشـت  هـا بـراي سـازمان بـه همـراه       شناسايي نقاط قابل بهبـود و رفـع آن  
  :توان به موارد زير اشاره كرد كاربردي پژوهش حاضر مي

هـاي   هاي نظام ارزيابي عملكرد، بر چهار محور انتقال اطلاعـات، رويـه   در بيان ويژگي - 1
الگـوي پيشـنهادي   . رسمي، استفاده مديريت و بهبود الگوهاي عملكـردي تأكيـد شـد   

 . سازد ه ميزان زيادي برآورده ميپژوهش حاضر هر چهار محور گفته شده را ب
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هـايي را   تواننـد شـاخص   هاي مختلـف مـي   برداري از الگوي پيشنهادي سازمان در بهره - 2

ضـمن  . هـاي خـود تعريـف كننـد     متناسب با شرايط عملكردي و مأموريـت و اسـتراتژ  
هـا را نيـز    پذيري لازم در خصوص تجديد نظـر در شـاخص   كه مدل حاضر انعطاف آن
 .رود شمار مي ترين مزاياي مدل به ي از مهماين ويژگ. دارد

ي اصلي پژوهش حاضر را بتوان در ارايـه الگـويي بـومي بـراي ارزيـابي       شايد آموخته - 3
برداري از الگوهاي شناخته شده و معتبر جهـاني   اگرچه بهره. عملكرد سازماني دانست

ي  وسـعه هـاي داخلـي ت   چـه سـازمان   پذير و پذيرفته شـده اسـت، امـا چنـان     توجيه  امري
الگوهاي مديريتي با تأكيد بر شرايط و اقليم خاص خـود را مـورد توجـه قـرار دهنـد،      

 .طور قطع به نتايج بهتري دست خواهند يافت به

حاضـر و بـر اسـاس مبـاني روش ارزيـابي      پـژوهش  با توجه به مـدل طراحـي شـده در     - 4
خـود اقـدام   هـاي   تواند نسبت به طراحي و تدوين اسـتراتژي  متوازن، ستاد تعزيرات مي

هـر  . هـا بـازنگري شـوند    هاي ارزيابي عملكرد بر اساس اين اسـتراتژي  د تا شاخصكنن
حاضر سعي شده با نگرش بـه اهـداف و انتظـاراتي كـه از ايـن سـتاد       پژوهش چند در 

تـدوين   امـا د، شـو هـاي ارزيـابي دقـت زيـادي لحـاظ       وجود دارد، در تعريف شاخص
قطع به تدوين طور  بهگذار بر عملكرد ستاد ثيرتأها با نگرش دروني و محيطي  استراتژي

 .هاي ارزيابي منجر خواهد شد تري از شاخص مجموعه مناسب

كـه   اسـت  TOPSIS حاضر براي ارزيابي ستاد، روشپژوهش روش مورد استفاده در  - 5
هـاي   توان شاخص در اين روش مي .گيري چند معياره است هاي تصميم يكي از روش

استفاده را عملكرد واحدهاي ستاد تعزيرات در سطح كشور تعريف شده براي ارزيابي 
تـوان   گيـري چنـد معيـاره مـي     هاي تصـميم  همچنين با توجه به تنوع روش .كرده است

 .برد كار  ها را نيز به تركيبي از اين روش

هـا نيـز بـراي سـنجش كـارايي       امكان استفاده از روش تحليـل پوششـي داده   نهايتدر  - 6
متفـاوتي از   ي كه نيازمند طراحي مجموعه وجود داردور واحدهاي ستاد در سطح كش

هـاي اوزان مشـترك جهـت محاسـبه اوزان      ها بوده و نيازمند اسـتفاده از مـدل   شاخص
 توانند با استفاده از اين روش، مي پژوهشگران. هاي ارزيابي است يكسان براي شاخص
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هـاي موجـود را    نتايج آن را با مدل پژوهش حاضر مقايسه و دلايل شـباهت و تفـاوت  

  . بررسي كنند
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