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سنجش اثربخشی بازرسی کل ناجا 

)مورد مطالعه، مرکز نظارت همگانی( 

مهدی علیزاده 1

از صفحه53 تا 74
تاریخ دریافت: 97/6/27؛ تاریخ پذیرش: 97/9/15

چکیده
در  است.  ناجا  بازرسی کل  نظارت همگانی  مرکز  در  اثربخشی سازمانی  بررسی  پژوهش،  این  هدف 

این پژوهش از الگوی ترکیبی اثربخشی سازمانی استفاده شده است. پژوهش از نظر ماهیت داده ها کمی 

و کیفی، و از نظر گردآوری داده ها پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش کارکنان مرکز نظارت همگانی 

داده ها  گردآوری  ابزار  شده اند.  انتخاب  قضاوتی  هدفمند-  غیرتصادفی  نمونه گیری  روش  به  که  هستند 

پرسشنامه محقق ساخته و بررسی اسنادی است که روایی آن از طریق روایی محتوایی و پایایی آن از طریق 

آلفای کرونباخ عدد 85% به دست آمد. به منظور تحلیل داده ها از روش کمی آزمونهای کولموگوروف- 

اسمیرنوف و تی تک نمونه استفاده گردید. نتایج تحقیق نشان می دهد که الگوی اثربخشی بازرسی ناجا در 

سه رویکرد رسیدن به اهداف، ذی نفعان راهبردی و فرایندی، وضعیت مناسبی دارد و در رویکرد سیستمی 

مستلزم بهبود عملکرد است.

واژگان کلیدی
اثربخشی سازمانی، بازرسی، مرکز نظارت همگانی

alizademehdi598@gmail.com :1. استادیار مدیریت منابع انسانی دانشگاه علوم انتظامی امین. رایانامه
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1. مقدمه

در ادبیات مدیریت، اثربخشی را اجرای کارهای درست و کارایی را انجام دادن درست کارها 
تعریف کرده اند. مفهوم اثربخشی در درون کارایی جا دارد. البته اثربخشی لزوماً در چارچوب برنامه 
خاصی باید تعریف شود که تحت ارزشیابی است. منظور از اثربخشی در واقع بررسی میزان مؤثر 
عبارتی ساده تر در هر مطالعه  به  است؛  تعیین شده  از پیش  اهداف  به  اقدامات دستیابی  بودن 
اثربخشی، میزان تحقق اهداف اندازه گیری می شود. مفهوم اثربخشی در مدیریت با تغییر میزان 

موفقیت نتایج کار باید مهمترین هدف مدیر باشد.
بازدهی کار مدیر نیز باید از طریق صادره های مدیریت سنجیده شود نه میزان وارد شده ها؛ 
انجام  یا در روز  واگذار می شود  به وی  نه مجموعه کارهایی که  او،  یعنی میزان موفقیت کاری 
می دهد )زارعی، 1384(. اثربخشی چیزی است که مدیر از راه اعمال صحیح مدیریت به دست 
می آورد و به صورت بازده کار ارائه می کند. اطمینان از اجرای صحیح تدابیر، طرحها، برنامه ها، 
دستورالعمل ها و وظایف مستلزم بازرسی، نظارت، کنترل و ارزیابی مستمر است. در واقع بازرسی، 
از  بازخوردگیری  راستای  در  و  عملکرد  مدیریت  زنجیره  از  حلقه ای  منزله  به  ارزیابی  و  نظارت 

عملکرد سازمان و سنجش میزان دستیابی به اهداف است.
در سالهای اخیر، گامهای جدی و مؤثری به منظور ترویج فرهنگ نظام بازرسی از رده های ناجا 
و نهادینه کردن آن برداشته، و پیشرفت قابل توجهی نیز در این زمینه )اجرای بازرسی، نظارت 
و کنترل( حاصل شده است. به رغم همه مزایای مترتب و مشاهده شده متأسفانه تاکنون اقدامی 
علمی در جهت شناسایی و سنجش اثربخشی عملیات بازرسی در ناجا صورت نگرفته و لذا ارزیابی 
از اثربخشی عملیات بیشتر ذهنی و حداکثر از طریق رضایت سنجی صورت گرفته است. از جمله 
مصداقهای آن می توان به این موارد اشاره کرد: نبود رویکرد و چارچوب علمی و مدون به منظور 
سنجش اثربخشی مرکز نظارت همگانی، شفاف نبودن پیامدهای برنامه های مختلف مرکز نظارت 

همگانی در ناجا 
بدیهی است بدون توجه به نتایج و پیامدهای بازرسیها، نمی توان به میزان اثربخشی آنها افزود 
و چه بسا با کمی انحراف در اهداف و روشها و ... نهایتاً در نتایج و پیامدها شاهد انحراف بیشتری 
هستیم و حتی ممکن است در بعضی موارد به رغم تلقی مثبت از تأثیر بازرسیها در واقع اثری 
منفی بر روحیه و عملکرد رده بازرسی شونده بگذارد که براحتی برطرف کردن آن امکانپذیر نباشد.
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2. سؤالات پژوهش

1. مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد دستیابی به هدف چه وضعیتی دارد؟
2. مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد سیستمی چه وضعیتی دارد؟

3.  مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد ذی نفعان راهبردی چه وضعیتی دارد؟
4.  مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد فرایندی چه وضعیتی دارد؟

5. مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ شاخصهای عملکردی چه وضعیتی دارد؟

3. مبانی نظری پژوهش
در جهان رقابتی امروز، که اثربخشی در همه زمینه ها افزایش یافته است، تنها سازمانهایی 
می توانند در این دنیای پرتلاطم باقی بمانند که به بهترین وجه از منابع خود استفاده کنند و 
و  توسعه  فرایند  در  مقوله  این  جایگاه  و  اهمیت  باشند.  داشته  را  اثربخشی  و  کارایی  بیشترین 
پیشرفت سازمانها تا بدانجاست که هم اکنون به عنوان مسئله ای مهم در حوزه مدیریت در سطح 

سازمانها مطرح می شود. 
صاحبنظران و پژوهشگران معتقدند که اثربخشی، موضوعی اصلی در تمامی تجزیه و تحلیلهای 
سازمانی است و تصور سازمانی که شامل ساخت اثربخشی نباشد، مشکل است. صاحبنظران توجه 
را  اثربخشی  و  می کنند  ذکر  سازمانی  نظریه های  توسعه  باعث  را  سازمانی  اثربخشی  موضوع  به 
موضوع اصلی در فضای عملی نیز می دانند. از طرفی، اگر چیزی را که فکر می کنیم، نتوانیم بیان 
کنیم و چیزی را که بیان می کنیم، نتوانیم اندازه گیری کنیم، ما قادر به ارزیابی آن پدیده نخواهیم 
بود. حرکت به سمت اندازه گیری و سنجش اثربخشی در سازمانها و نهادهای مختلف از مواردی 

است که باید به سمت آن گام برداشت.

3-1. تعریف اثربخشی 
تعریف اثربخشی مشکل است؛ زیرا هر فردی از منظر چشم انداز و چارچوبهای ذهنی خود آن 
را تعریف می کند. تعریف اثربخشی تابعی از معیارها و ابعاد مختلفی است که افراد آن را شناسایی 
می کنند. مشکل دیگر، که توسط اینوانویچ و ماتسون مطرح شد، شامل شناسایی معیارها و الگوی 
اوقات  گاهی  ندارد.  وجود  اثربخشی  اندازه گیری  برای  واحدی  معیار  هیچ  است.  عمل  و  تحقیق 
سامانه بسیار پیچیده و گوناگون می شود که خواسته و ناخواسته نگرشهای مختلف در آن دخیل 
است و ایجاد دیدگاهی واحد درباره اثربخشی به دست نمی آید. اثربخشی تابعی از عوامل داخلی، 
پویا و ارزشی است که در سازمان هر کسی به گونه ای اقدام می کند که به اعتقاد خود به اثربخشی 

منجر می شود. 
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نهایی  یا معیارهای  به اهداف  به عنوان دستیابی  اثربخشی  اولیه درباره کشف مفهوم  تلاش 
در سال 1949، بود. تورندیکو آن را با معیارهای بهره وری، سود خالص، تحقق مأموریت و رشد 
و ثبات سازمانی معرفی کرد. کمپل در سال 1973، 19 شاخص را معرفی کرد که شامل پدیدار 
شدن واژگانی مانند تعارض- انسجام، درونی سازی اهداف داخلی، ارزیابی محیط خارجی، استفاده 
از محیط، بهره وری، کارایی، کیفیت، سود، غیبت، رشد و توسعه کارکنان بود که مهمترین این 

شاخصها بهره وری، رضایت شغلی کارکنان، بازگشت سرمایه و کناره گیری کارکنان است.
استیر در سال 1977، رویکرد مبتنی بر روابط متغیرها را معرفی کرد که بر موفقیت سازمان 
تأثیرگذار است. وی 17 مورد از الگوها و معیارهای مهم را شناسایی کرد که به ترتیب اهمیت 
عبارت است از: انطباق پذیری، انعطاف پذیری، بهره وری، رضایتمندی، اکتساب منابع و عدم فشار. 
بنابراین مسائل و مشکلات بسیاری در زمینه تعریف و اندازه گیری اثربخشی وجود دارد که برخی 
از آنها عبارت است از روایی سازه، ثبات معیار، چشم انداز زمانی، معیارهای چندگانه، دقت ارزیابی، 
تعمیم پذیری، روابط نظری و سطح تحلیل است. اثربخشی به طور کلی میزان تحقق هدف است. 
برنارد )1938(، اثربخشی را تحقق اهداف از طریق تلاش همکارانه می داند که بر میزان تحقق آن 
تأکید می کند؛ اما این اهداف برای تعریف اندازه گیری مشکل است و از نظر اعضا نیز متفاوت بیان 
می شود. علاوه بر این استیر بیان می کند که بین اهداف اجرا شده )آنچه که سازمانها واقعاً انجام 
می دهند( و اهداف رسمی )آنچه که آنها ادعا می کند( تفاوت وجود دارد و آنچه مهم است، اهداف 
اجرا شده است. با توجه به این کمبودها، زاموتو )1984( رویکرد ذی نفعان را برای تعریف اثربخشی 
تغییر می کند.  نیز  و جامعه  آنان  ترجیحات  و  تغییر،  زمان، ذی نفعان  در طول  اما  کرد؛  معرفی 
سازمانها می توانند به اهداف خود دست پیدا کنند؛ اگر آنها بقا، و هم چنین سودآوری کافی 
برای حفظ توان خود داشته باشند. اگر سازمانی سودآور نباشد، نمی تواند بقا داشته باشد. هم چنین 
الزامات اساسی برای ثبات سازمانی، توان پیش بینی و بقا وجود دارد که شامل اکتساب منابع، 
کارایی، تولید یا ستاده، هماهنگی منطقی، تجدیدپذیری و انطباق و رضایتمندی است. موضوع 
پیچیده تر می شود زمانی که رابینز و کوتلر )2002(، ابعاد دیگری را اضافه کردند: "اثربخشی با 
توجه به اهداف چه میزان مناسب است"، این واقعیت که تناسب ذهنی و ارزشی مطرح است. این 
مناسب بودن از دید چه کسانی مطرح است و باید لحاظ  شود؟ در تعریف و اندازه گیری اثربخشی، 
باید اصول اولیه لحاظ شود که فرایندی چند بعدی است. فریدلاندر و پیکل )1976(، بیان کردند 
زمانی که معیارهای اثربخشی مطرح است، باید سودآوری سازمان، درجه رضایت اعضا و درجه ای 
در نظر گرفته شود که برای جامعه بزرگتر ارزش آفرینی می کند. این سه دیدگاه شامل نگهداری 
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محیطی  تحقق  و  اعضا(  )رضایت  فرعی  سامانه های  تحقق  سازمان(،  )سودآوری  سامانه  رشد  و 

)ارزش آفرینی برای جامعه( است )اوقوجافور، مئو و آدولوجو، 2012، ص 87(.
اثربخشی، بیان میزان دستیابی به اهداف رسمی است. این اهداف می تواند وسیع یا محدود 
باشد؛ اعم از خروجیها )افزایش تعداد تولید( و یا نتایج )بهبود استاندارد زندگی اجتماعی(. در 

چارچوب اندازه گیری بخش دولتی، شاخصهای اثربخشی در دو سطح تعریف می شود:

تخمین  را  نتایج  تولید  واحد  هر  هزینه  شاخص  این  و  است  فنی  کارایی  اثربخشی هزینه: 

می زند. 
اثربخشی برنامه: شاخص عملکردی است که بر مبنای معیارهای دسترسی، تناسب و کیفیت 

است. 
این شاخصها بیانگر این است که اهداف دولت با چه میزان هزینه تحقق می یابد. این چارچوب 
در بخش دولتی کاربرد دارد. در اثربخشی بر میزان تحقق اهداف با کیفیت مناسب و دسترسی 
بهره وری  است )کمیسیون  این دو شاخص  بیانگر  توجه می شود. شکل ذیل  ارباب رجوع  آسان 

استرالیا، 2013، ص 6(:

شکل )1(: چارچوب الگوی اثربخشی ) کمیسیون بهره وری استرالیا، 2013، ص 7 (

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ثیرات خارجیأت

اهداف برنامه ها و  پیامدها
 خدمات

 ستاده ها فرایند داده ها

 کارایی فنی

 اثربخشی هزینه

 اثربخشی برنامه

 خدمات
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در تعریف اثربخشی باید به دو محور توجه کرد: اهدافی که باید تحقق یابد و ابزارهایی که 
از طریق آن خود را حفظ و ماندگار می کند و اقتدار را خود نگه می دارد. به طور کلی اثربخشی، 
یا  اینکه ضعف  بدون  اهداف است  به  به معنای دستیابی  اثربخشی  است.  ابزار  و  اهداف  مطالعه 
ناتوانی در منابع و ابزار باشد و فشارهای زیانباری به اعضا وارد شود. در این تعریف به معیارهای 
بهره وری سازمانی، انعطاف پذیری سازمانی به منظور انطباق با تغییرات خارجی و عدم تنشهای 

داخلی و یا تعارضهای بین گروهی توجه شده است )تانن بوم، 2016، ص 535(.

3-2. رویکردهای مختلف اثربخشی سازمانی

در بخش ذیل به تشریح چهار رویکرد اصلی در اثربخشی سازمانی پرداخته می شود:

1. رویکرد دستیابی به هدف

اثربخشی سازمانی باید برحسب میزان تحقق اهداف آن سنجیده شود. پیشفرض های رویکرد 
رسیدن به هدف:

1. سازمان باید اهداف نهایی داشته باشد.
2. این اهداف باید بدرستی مشخص، و برای درک بهتر باید تعریف شود.

3. اهداف باید در حد امکان قابل کنترل و اداره باشد.
4. روی اهداف باید اجماع یا توافق عمومی صورت گیرد.

5. پیشرفت به سوی هدف باید قابل اندازه گیری باشد.
در این رویکرد به اهداف سازمان توجه می شود و میزان هدفهای تأمین شده، معرف میزان 
اثربخشی سازمانی خواهد بود. برای سنجش یا اندازه گیری اثربخشی سازمان با استفاده از روش 
مبتنی بر هدف، باید هدفهای سازمان را شناسایی و مشخص، و آن گاه میزان هدفهای تأمین شده 
را اندازه گیری کرد. این روشی منطقی است؛ زیرا سازمانها همواره می کوشند تا به سطح یا میزان 
معینی از تولید، سود یا جلب رضایت مشتری و ارباب رجوع دست یابند. بر اساس این الگو زمانی، 
سازمان، اثربخش است که نتایج قابل مشاهده فعالیتهای آن با اهداف سازمانی برابر یا بیشتر از 

آنها باشد )هوی و میسکل، 2005(.

مسائل و مشکلات رویکرد رسیدن به هدف

با توجه به چندگانگی  اما  1. رویکرد دستیابی به هدف، اجماع در اهداف را فرض می کند؛ 
اهداف و منافع متفاوت و گوناگون در سازمان، بیان اهداف در غالب عبارات و اصطلاحات مبهم و 
نامشخص، تعبیر و تفسیر افراد از اهداف بر مبنای منافع شخصی خود اجماع در اهداف امکانپذیر 

نیست.
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2ـ در خیلی از سازمانها، اهداف، رفتار سازمانها را جهت نمی دهند.

3ـ سازمانها ممکن است اول عمل کنند و سپس به تنظیم هدف بپردازند تا آنچه را رخ داده 
است توجیه کنند.

2. رویکرد سیستمی

وارد،  تبدیل  فرایند  در  را  آنها  و  دریافت،  را  داده هایی  سازمانها  رویکرد سیستمی،   براساس 
و دستاوردهایی تولید می کنند. در این رویکرد، سازمان براساس توانایی خود در جذب و پردازش 
تعادل سازمان، مورد  و  ثبات  داده ها و حفظ  آوردن  به دست  ر اه های  تعداد  و هم چنین  داده ها 

قضاوت و ارزیابی قرار می گیرد.

مشکلات رویکرد سیستمي 

 دو کمبود عمده در رویکرد سیستمي هست:
1. سنجش اهداف است. سنجش اهداف سیستمي مانند اندازه گیري متغیرهاي فرایندي از 
قبیل انعطاف پذیري در پاسخ به تغییرات محیطي، وضوح در ارتباطات داخلي، تولید ستاده هاي 
قابل قبول، کارایي سازمان در تبدیل داده به ستاده، سطح تعارض بین گروه هاي سازماني مشکل، 

و در چنین مواردي سنجش اهداف نهایي راحت تر است.
2. اگر نتایج یا اهداف نهایي محقق شود، آیا وسایل و امکانات رسیدن به هدف مهم است یا 
خیر. هدف برنده شدن است نه چگونگي برنده شدن. این انتقاد بر رویکرد سیستمي ممکن است  
وارد آید که بر وسایل و امکانات مورد نیاز تحقق اثر بخشي به جاي خود اثر بخشي تأکید مي کند.

براساس این دیدگاه ممکن است چنین استدلال شود چون هردو  اهداف را مورد استفاده قرار 
مي دهند یکي از این دو را که معنا دارتر است، مورد استفاده )به رغم مشکلات مربوط به سنجش 

اهداف( قرار مي گیرد.

ارزش عملي رویکرد سیستمي براي مدیران 

1. چنین مدیراني کمتر در پي تصمیماتي هستند که بقاي بلند مدت سازمان را تهدید کند 
ولي منافع کوتاه مدت را تأمین کند و در واقع بر منافع بلند مدت تأکید مي شود و تمایل کمتري 

به پیگیري نتایجي دارند که زمان کمتري مي برد.
2. آگاهي مدیران از وابستگي متقابل فعالیتهاي سازمان افزایش مي یابد؛ به عنوان مثال اگر 
مدیر نتواند مواد اولیه اش را تأمین کند و یا کیفیت آن ضعیف باشد، این مسئله توانایي سازمان 

را در تحقق اهداف نهایي  آن محدود خواهد کرد.
مدیران  مثال  عنوان  به  دارد؛  کاربرد  نیست  سنجش پذیر  یا  مبهم  اهداف،  که  زماني  در 
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سازمانهاي دولتي توانایي به دست آوردن بودجه اضافي را به عنوان معیار اثربخشي به کار می برند 

) اوقوجافور، مئو و آدولوجو، 2012، ص 97(.

 

شکل )2(:  رویکرد سیستمی )اوقوجافور، مئو و آدولوجو، 2012، ص 97(

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 داده ها 

 

 مواد اولیه

 پول

 تلاش انسانی

 اطلاعات

 ها  ستاده

 محصولات

 خدمات

رضایت 
 کارکنان

بقا و رشد 
 سازمان

 فنی   هایزیرسیستم

 دانش

 تخصص

 تسهیلات

 تجهیزات

  یساختار هایزیرسیستم
 وظایف

 جریان کاری

 گروه کاری

 اختیارات

 جریان اطلاعات

 و مقررات روشها

اهداف و  هایزیرسیستم
  هاارزش

 فرهنگ

 فلسفه

 اهداف کلان

 اهداف گروه

 اهداف فردی

  روانشناسی هایزیرسیستم
 منابع انسانی

 نگرش
 ادراک
 انگیزش

 گروهپویایی 
 رهبری

 ارتباطات
 روابط بین فردی

زیرسیستم 
 مدیریتی

 تعیین هدف
 برنامه ریزی

 ارزیابی منابع
 سازماندهی

 اجرا و کنترل
 

 بازخورد



61

ی(
گان

هم
ت 

ظار
ز ن

رک
 م

ه،
لع

طا
 م

ورد
)م

جا 
 نا

کل
ی 

رس
باز

ی 
ش

بخ
اثر

ش 
نج

   س
3. رویکرد ذی نفعان راهبردی

جدیدترین دیدگاه درباره اثربخشي سازمان، رویکرد ذي نفعان راهبردی است. از این دیدگاه، 
حیات  تداوم  که  کند  برآورده  را  خود  محیطي  عوامل  خواسته هاي  که  است  اثربخش  سازماني 
سازمان مستلزم حمایت آنهاست. این نظریه شبیه به نظریه سیستمي است ولي تأکیدات متفاوتي 
دارد؛ بر همه سازمان تأکید ندارد بلکه صرفاً مي خواهد خواسته کساني را برآورده سازد که در 

محیط سازمان قرار دارند و مي توانند بقاي سازمان را تهدید کنند.

پیشفرضهاي رویکرد ذي نفعان راهبردی

1. سازمانها عرصه هاي سیاسي هستند که صاحبان منافع براي تسلط بر منافع در آنها با هم 
این  موفقیت آمیز خواسته هاي  برآورده ساختن  اثربخشي سازمان،  دراین حالت  رقابت مي کنند. 

افراد کلیدي است.
از  از قدرت دارند و هر ذي نفع  2. هر سازمان ذي نفعان متعددي دارد که درجات مختلفي 
برخی ارزشهاي منحصر به فرد برخوردار است و احتمال کمي دارد که علائق و برتریهای افراد با 

هم سازگار باشد.
3. مدیران، مجموعه اهدافي را دنبال مي کنند که این مجموعه اهداف انتخابي، خواسته هاي 

همه ذي نفعاني را در بر دارد که منابع مورد نیاز بقای سازمان را کنترل مي کنند.

رویکرد ذي نفعان راهبردی در عمل

1. از مدیریت عالي بخواهد تا عوامل کلیدي مهم و مؤثر بر بقاي سازمان راتعیین کند )تدوین 
فهرستي از تمام عوامل ذي نفع و کلیدي(.

2. قدرت نسبي عوامل کلیدي را باید مورد ارزیابي قرار داد.
3. انتظارات عوامل )مانند مالکان، مشتریان یا اتحادیه ها( تعیین شود.

4. انتظارات مختلف مقایسه، و انتظارات مشترک و ناسازگار تعیین، و عوامل، دسته بندي، و 
اهداف مختلف بر اساس اولویت تنظیم می شود.

5. اثربخشي سازماني بر حسب توانایي سازمان در تحقق این اهداف مورد ارزیابي قرار مي گیرد.
را  ناخودآگاه صاحب قدرتي  اینکه مدیران،  احتمال  با عملي کردن رویکرد عوامل راهبردی 

نادیده بگیرند کم است )ندلا، 2018، ص 17(.
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جدول )1(: نمونه معیارهاي اثربخشي سازمانهاي انتخاب شده به وسیله ذي نفعان راهبردی

 )اوقوجافور، مئو و آدولوجو، 2012، ص 97(

نمونه معیار ذي نفعان

میزان برگشت سرمایه گذاري، رشد درآمدها مالکان

حق الزحمه، مزایا، رضایتمندي از وضع کاري کارکنان

رضایتمندي از قیمت،کیفیت و خدمات مشتریان

رضایتمندي از پرداختها، فروشهاي مورد انتظار عرضه کنندگان مواد اولیه

توانایي پرداخت دیون وام دهندگان به مؤسسه

دستمزدها و مزایاي رقابتي، وضعیت کاري رضایت بخش، گفتگوی 
جمعي منصفانه اتحادیه ها

اطاعت از قوانین، پرهیز از جرائم و تخلفات نهادهاي دولتي

مسائل و مشکلات رویکرد ذي نفعان راهبردی

- تعیین ذي نفعان در یک محیط خیلي بزرگ در عمل بسیار دشوار است؛ زیرا محیط بشدت 
در حال تغییر است و آنچه دیروز براي سازمان مهم بوده ممکن است امروز اهمیت چنداني نداشته  

باشد.
- تعیین انتظاراتي که ذي نفعان راهبردی از مؤسسه دارند، خود نوعي مشکل ایجاد مي کند. 

مشکل در پي بردن صحیح انتظارات ذي نفعان راهبردی است.

ارزش عملي رویکرد ذي نفعان راهبردی براي مدیران

- مدیران با استفاده از این رویکرد مي دانند براي بقاي سازمان چه کساني باید تقویت شوند و 
در صورت نیاز به ایجاد تغییر در روابط قدرت با ذي نفعان راهبردی خود تغییراتي در اولویت بندي 

اهداف به عمل آورند.
- احتمال این امر، که مدیران ناخود آگاه به نادیده گرفتن صاحب قدرتي اقدام کنند، کاهش 

مي یابد. 

4. رویکرد ارزشهای رقابتی

اثر  این رویکرد چهارچوب منسجمي به منظور شناسایي همه متغیرهاي کلیدي در حیطه 
بخشي و ارتباط آنها ارائه مي کند.
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پیشفرضهاي رویکرد رقابتي

1. براي ارزشیابي اثربخشي بهترین معیار وجود ندارد.
2. مفهوم اثربخشي، ذهني است و اهدافي که ارزیاب انتخاب مي کند به ارزشهاي شخصي، 

ترجیحات و منافع فردي متکي است.
3. عناصر مشترکي هست که در هر فهرستي از معیارهاي اثربخشي قرار می گیرد و مي تواند 

با هم ترکیب شود و مجموعه اي از ارزشهاي رقابتي را ایجاد کند.
4. هر کدام از مجموعه ارزشها الگوی اثربخشي منحصر به فردي را تعریف مي کند. 

رویکرد ارزشهاي رقابتي در عمل

این رویکرد در عمل، معیارهاي سه گانه معرفي شده را در سه دسته از ارزشهاي رقابتي قرار 
مي دهد.

شکل )3(: معیارهای سه گانه رویکرد ارزشهای رقابتی )اوقوجافور، مئو و آدولوجو، 2012، ص 97(

1. انعطاف پذیري در مقابل کنترل

انعطاف پذیري بر نوآوري و انطباق و تغییر تأکید می کند و در مقابل کنترل براي ثبات نظم 
فعالیتهاي  دوگانگي  به  "کنترل  انعطاف پذیري  بعد  است.  قائل  ارزش  کارها،  بیني  پیش  قابل  و 

انطباقي و نگهدارنده شبیه است".

 

 
 

 

 انعطاف پذيري
لئوسا  

 توجه به اشخاص

 كنترل

 اهداف

 توجه به سازمان
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2. تأکید بر رفاه و بهسازي افراد در مقابل بهسازي سازمان

توجه به احساسات و نیازهاي افراد درون سازمان در مقابل توجه به بهره وري و اجرای وظایف 
سازمان

3. وسائل و امکانات سازماني در مقابل نتایج نهایي سازمان

اولي به فرایندهاي دروني سازمان در بلند مدت و دومي به نتایج کوتاه مدت نهایي تأکید 
مي کند. 

این دسته از ارزشها مي تواند براي تشکیل کانونهاي هشتگانه از معیارهاي اثر بخشي با هم 
ترکیب شود )انعطاف پذیري، جذب منابع، برنامه ریزي، بهره وري و کارایي، دسترسي به اطلاعات، 

ثبات، نیروي کار منسجم، نیروي کار ماهر(.

الگوهای چهارگانه ارزشهاي اثربخشي:
الگوی روابط انساني: این الگو اثربخشي را در قالب نیروي کاری منسجم )احترام به کارکنان و 

خوب کار کردن با هم( و نیروي کار ماهر )کارکنان با مهارت و استعداد لازم( تعریف مي کند که 
بر اشخاص و انعطاف پذیری تکیه می کند.

الگوی سامانه هاي باز: در قالب انعطاف پذیري )قادر به تطبیق در وضعیت و تقاضاي خارجي( و 

توانایي جذب منابع )قادر به جلب حمایت خارجي و گسترش حجم نیروي کار(
الگوی هدف عقلایي: وجود طرحها و اهداف ویژه و کارایي و بهره وري زیاد

الگوی فرایند داخلي: بر افراد و کنترل تأکید، و به گسترش اطلاعات و ثبات و نظم در ارزیابي 

اثربخشي سازمان توجه می کند.
بسته به اینکه سازمان در کدام مرحله از چرخه حیات باشد، یک عامل تعیین کننده مهم 

هست که مشخص مي سازد مدیر باید بر کدام الگوی اثربخشي سازمان تأکید ورزد. 
مرحله کار افریني: سازمان به نوآوري، خلاقیت و جذب منابع تأکید دارد. هم چنین سازمان باید 

قادر به انعطاف پذیري باشد. الگوی سامانه های باز بر چنین معیارهایي تأکید می کند.
مرحله انسجام اولیه: احتمالاً اتحادیه ها و کارکنان عوامل راهبردی سازمان را تشکیل مي دهند. 

هم چنین مدیر باید احساس وحدت و تعهد قوی در کارکنان به وجود آورد. در این مرحله الگوی 
روابط انساني مورد استفاده است.

مرحله رسمیت و کنترل: کارایي و نظم مورد توجه است. سازمان رشد یافته و عوامل راهبردی 

الگوی هدف  الگوی فرایند داخلي و  ارزیابي مي شود. چنین عواملي  برحسب ثبات و بهره وري 
عقلایي را مدنظر قرار مي دهد.

مرحله انسجام ساختار: تأکید بر کنترل محیط خارجي است و عوامل راهبردی بر انعطاف پذیري 
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و توانایي در جذب منابع و میزان رشد آن تأکید مي ورزد. در این مرحله الگوی سامانه های باز مورد 

توجه قرار مي گیرد.
مرحله افول: توانایي سازمان براي نوآوري و جذب منابع "شبیه مرحله کار افریني مد نظر است 

و در نتیجه الگوهای سامانه های باز مد نظر است". 
جدول )2(: مقایسه رویکردهاي چهارگانه اثر بخشي ) رابینز،2000(

چه موقع سودمند است؟ تعریف  رویکرد  

وقتي این رویکرد برتری داده مي شود 
که: 

سازمان به اندازه اي اثربخش است که:   

و  معین  زمان  داراي  روشن  اهداف 
سنجش پذیر است.

را محقق  تعیین شده  پیش  از  اهداف 
سازد. 

رسیدن به 
هدف 

پیوند روشني بین داده و ستاده وجود 
دارد. 

منابع لازم را کسب کند.  سیستمي 

عوامل کلیدي تأثیر زیادي بر سازمان 
دارد و سازمان باید خواسته هاي آنها را 

جامه عمل بپوشاند. 

تا  را  خواسته هاي همه عوامل کلیدي 
حدودي برآورده کند.  

ذی نفعان 
راهبردی

کند  تأکید  آن  بر  باید  سازمان  آنچه 
مبهم است و تغییر در معیارها در طي 

زمان به نفع سازمان است. 

تأکید سازمان در حوزه هاي چهارگانه 
اصلي با علائق عوامل کلیدي متناسب 

است. 

ارزشهاي 
رقابتي 

4. روش شناسی پژوهش
از نوع اکتشافی و پیمایشی است. جامعه آماری تحقیق کارکنان مرکز  تحقیق، توصیفی، و 
انتخاب شدند.  "قضاوتی"  نظارت همگانی هستند که به روش نمونه گیری غیرتصادفی هدفمند 

ملاک انتخاب از کارکنان مرکز نظارت همگانی: 
- دارای سابقه کار در بازرسی کل یا همکاری با بازرسی کل  به مدت ده سال

- دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و دکتری
- دارای سابقه تدوین گزارشها، آیین نامه ها و شرکت در جلسات مختلف بازرسی 

- دارای شناخت کافی از مأموریت، ساختار و برنامه های بازرسی کل

و  تحقیق  موضوع  با  مرتبط  استاندارد  پرسشنامه  نداشتن  دلیل  به  تحقیق  ابزار  حوزه  در 
ترکیب  و  بازرسی  از خبرگان  نظرخواهی  نظری،  ادبیات  بررسی عمیق  با  آماری، محقق   جامعه 
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مهمترین  از  فهرستی  بخش  این  در  کرد.  طراحی  را  پرسشنامه  اثربخشی،  اصلی  رویکرد  چهار 
متغیرهای مرتبط با موضوع اثربخشی سازمانی در بازرسی کل ناجا بر اساس رویکرد رسیدن به 
هدف، سیستمی، فرایندی و ذی نفعان راهبردی تهیه شد. پس از استخراج متغیرها، پرسشنامه 
در اختیار خبرگان قرار گرفت و نظرات تخصصی آنها اعمال شد. پس از تجزیه و تحلیل، پایایی 
پرسشنامه با استفاده از ضریب همبستگی الفای کرونباخ )r= %85( تأیید شد. در تجزیه و تحلیل 
داده ها از نرم افزار SPSS از آماره های توصیفی- میانگین و انحراف معیار و آماره های استنباطی 

آزمون t تک نمونه ای و آزمون کالموگروف- اسمیرنوف استفاده شده است. 

5. یافته های پژوهش
در بخش اول به منظور بررسی نرمال بودن متغیرهای پژوهش از آزمون کالموگروف- اسمیرنف 

استفاده شده است:
جدول )3(: محاسبه نرمالیته بودن

نتیجه
معنا داری آزمون کالموگروف 

اسمیرنف تعداد متغیر

Sig. K-S

نرمال 0/100 0/455 8 اول

نرمال 0/200 0/288 8 دوم

نرمال 0/200 0/205 8 سوم

نرمال 0/109 0/263 8 چهارم

نرمال 0/150 0/250 8 پنجم

نرمال 0/012 0/371 8 ششم

نرمال 0/011 0/391 8 هفتم

نرمال 0/013 0/361 8 هشتم

نرمال 0/150 0/250 8 نهم

نرمال 0/021 0/375 8 دهم

نرمال 0/011 0/375 8 یازدهم

نرمال 0/012 0/327 8 دوازدهم
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معنا داری آزمون کالموگروف 

اسمیرنف تعداد متغیر
Sig. K-S

نرمال 0/032 0/300 8 سیزدهم

نرمال 0/012 0/327 8 چهاردهم

نرمال 0/031 0/391 8 پانزدهم

نرمال 0/021 0/375 8 شانزدهم

نرمال 0/065 0/280 8 هفدهم

نرمال 0/200 0/228 8 هیجدهم

نرمال 0/032 0/300 8 نوزدهم

نرمال 0/012 0/327 8 بیستم

نرمال 0/021 0/391 8 بیست و یکم

نرمال 0/012 0/327 8 بیست و دوم

نرمال 0/109 0/263 8 بیست و سوم

نرمال 0/010 0/455 8 بیست و چهارم

نرمال 0/209 0/233 8 بیست و پنجم

نرمال 0/108 0/455 8 بیست و ششم

نرمال 0/229 0/513 8 بیست و هفتم

نرمال 0/114 0/513 8 بیست و هشتم

نرمال 0/143 0/513 8 بیست و نهم

همان گونه که نتایج جدول نشان می دهد، مقدار معنی داری تمام متغیرهای پژوهش از %5 
بیشتر است و لذا چنین نتیجه گیری می شود که متغیرهای مورد نظر از فرضیه نرمال بودن پیروی 
استفاده  پارامتریک  آزمونهای  از  تحقیق  سؤالهای  بررسی  منظور  به  ادامه  در  بنابراین  می کند. 

می شود. 

ادامه جدول )3(: محاسبه نرمالیته بودن
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 سؤال اول: مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد رسیدن به هدف چه وضعیتی دارد؟

جدول )4(: آزمون t تک نمونه ای سؤال اول

تعداد میانگین انحراف استاندارد
میانگین خطای 

استاندارد
متغیر اول 8 4/0625 0/46237 0/16347

Test Value = 3

t درجه 
آزادی

سطح معناداری
)2 دامنه(

تفاوت 
میانگین

فاصله خطاهای 
اطمینان در %95

حد پایین حد بالا

متغیر اول 6/500 7 0/000 1/06250 0/6759 1/4491

با توجه به اینکه سطح معناداری از 0/05 کمتر، و کرانه های اطمینان مثبت است، با اطمینان 
0/95 فرضیه صفر رد می شود. به دلیل اینکه کرانه های اطمینان حد پایین و بالا هر دو مثبت 

است، میانگین مرکز نظارت همگانی از مقدار مورد آزمون بزرگتر است.

سؤال دوم: مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد سیستمی چه وضعیتی دارد؟

جدول )5(: آزمون t تک نمونه ای سؤال دوم

تعداد میانگین انحراف استاندارد
میانگین خطای 

استاندارد
متغیر دوم 8 3/2813 0/47127 0/16662

Test Value = 3

t درجه 
آزادی

سطح معناداری
)2 دامنه(

تفاوت 
میانگین

فاصله خطاهای 
اطمینان در %95

حد پایین حد بالا

متغیر دوم 1/668 7 0/135 0/28125 - 0/1127 0/6725

با توجه به اینکه سطح معناداری از 0/05 بزرگتر، و کرانه های اطمینان مثبت و منفی است، 
با اطمینان 0/95 فرضیه صفر تأیید می شود. با توجه به اینکه کرانه های اطمینان مثبت و منفی 

است، میانگین با مقدار مورد آزمون تفاوت معنی داری ندارد.
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سؤال سوم: مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد ذی نفعان راهبردی چه وضعیتی دارد؟

جدول )6(: آزمون t تک نمونه ای سؤال سوم

تعداد میانگین انحراف استاندارد
میانگین خطای 

استاندارد
متغیر سوم 8 3/9063 0/56596 0/20010

Test Value = 3

t درجه 
آزادی

سطح معناداری
)2 دامنه(

تفاوت 
میانگین

فاصله خطاهای 
اطمینان در %95

حد پایین حد بالا

متغیر سوم 4/529 7 0/003 0/90625 - 0/4331 1/3794

با توجه به اینکه سطح معناداری از 0/05 کمتر، و کرانه های اطمینان مثبت است، با اطمینان 
0/95 فرضیه صفر رد می شود. به دلیل اینکه کرانه های اطمینان حد پایین و بالا هر دو مثبت 

است، میانگین مرکز نظارت همگانی از مقدار مورد آزمون بزرگتر است.

سؤال چهارم: مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ رویکرد فرایندی چه وضعیتی دارد؟

جدول آزمون t تک نمونه ای سؤال چهارم

تعداد میانگین انحراف استاندارد
میانگین خطای 

استاندارد
متغیر چهارم 8 4/0750 0/85482 0/30222

Test Value = 3

t درجه 
آزادی

سطح معناداری
)2 دامنه(

تفاوت 
میانگین

فاصله خطاهای 
اطمینان در %95

حد پایین حد بالا

متغیر چهارم 3/557 7 0/009 1/07500 -0/36047 1/7896

با توجه به اینکه سطح معناداری از 0/05 کمتر، و کرانه های اطمینان مثبت است، با اطمینان 
0/95 فرضیه صفر رد می شود. به دلیل اینکه کرانه های اطمینان حد پایین و بالا هر دو مثبت 

است، میانگین مرکز نظارت همگانی از مقدار مورد آزمون بزرگتر است.
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سؤال پنجم: مرکز نظارت همگانی ناجا از لحاظ شاخصهای عملکردی چه وضعیتی دارد؟

جدول )8(:آزمون t تک نمونه ای سؤال پنجم

تعداد میانگین انحراف استاندارد
میانگین خطای 

استاندارد
متغیر پنجم 8 3/9875 0/27999 0/9899

Test Value = 3

t درجه 
آزادی

سطح معناداری
)2 دامنه(

تفاوت 
میانگین

فاصله خطاهای 
اطمینان در %95

حد پایین حد بالا

متغیر پنجم 9/976 7 0/000 0/98750 - 0/7534 1/2216

با توجه به اینکه سطح معناداری از 0/05 کمتر، و کرانه های اطمینان مثبت است، با اطمینان 
0/95 فرضیه صفر رد می شود. به دلیل اینکه کرانه های اطمینان حد پایین و بالا هر دو مثبت 

است، میانگین مرکز نظارت همگانی از مقدار مورد آزمون بزرگتر است.

6. نتیجه گیری
این تحقیق با هدف بررسی اثربخشی سازمانی در مرکز نظارت همگانی بازرسی کل ناجا انجام 
شد. در این تحقیق از چهار رویکرد رسیدن به هدف، سیستمی، فرایندی و ذی نفعان راهبردی 

استفاده شد. نتایج بررسی به این شرح است: 

رویکرد رسیدن به هدف: در این بخش به بررسی داشتن هدف، وضوح اهداف، اجماع نظر درباره 
اهداف و پیشرفت آنها پرداخته شد. نتایج تحقیق نشان داد که این مرکز دارای برنامه ها و اهداف 
شفاف است و کارکنان نسبت به این اهداف آگاهند و در سؤالات باز نیز موارد زیر مطرح شده است:

رضایت شهروندان، جلب اعتماد عمومی، جلب مشارکت مردمی، پیشگیری از تخلفات، ارتقای 
سلامت سازمانی، صیانت از کارکنان و دریافت نظر و پیشنهادهای مردمی 

رویکرد سیستمی: در این بخش به بررسی تأمین منابع، راه های تأمین، حفظ تعادل سامانه و 
دسترسی بموقع منابع پرداخته شد. نتایج تحقیق نشان داد که این مرکز در تأمین و دسترسی به 
منابع در حد متوسط، و مستلزم تقویت در این حوزه است و در سؤالات باز نیز این موارد مطرح 

شده است:
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ضرورت دسترسی به منابع انسانی آموزش دیده و با انگیزه و متعهد، امکانات فنی، دسترسی 

به منابع تبلیغاتی، سخت افزاری و نرم افزاری

رویکرد فرایندی: در این بخش به بررسی داشتن فرایندهای شفاف و مشخص، مناسب و دقیق، 
وجود هماهنگی میان واحدهای مختلف و داشتن کارکنان با انگیزه و متعهد پرداخته شد. نتایج 

تحقیق نشان داد که این مرکز، فرایندهای مشخص و هماهنگی دارد.

رویکرد ذی نفعان راهبردی: در این بخش به بررسی شناسایی ذی نفعان، تعیین نیازها و انتظارات 
و تأمین نیازهای آنها پرداخته شد. نتایج تحقیق نشان داد که این مرکز ذی نفعان خود را شناسایی، 
و در راستای نیازها و انتظارات آنها فعالیت می کند و در سؤالات باز نیز موارد زیر مطرح شده است:

و  ناجا  رئیسه  هیأت  تخصصی،  پلیس های  ساعس،  و  حفا  سازمان  به  توجه  مردم،  به  توجه 
مسئولان ناجا

شاخصهای عملکردی: در این بخش به بررسی وضعیت عملکرد مرکز نظارت همگانی در حوزه های 
ارزشی، کاهش تخلفات، ارتقای نمره ارزیابی عملکرد، ارتقای ایمنی در محیط کار، ایجاد اعتماد 
عمومی، جلب مشارکت مردمی، بهبود کیفیت عملکرد و ایجاد فرهنگ خودکنترلی پرداخته شد. 
نتایج تحقیق نشان داد که این مرکز در این حوزه ها وضعیت مناسبی دارد. در جدول ذیل، الگوی 

بازرسی ناجا و دیگر سازمانها مقایسه شده است.
جدول )9(: مقایسه الگوهای سنجش اثربخشی سازمانی

الگوی ارزشهای 
رقابتی اثربخشی 

سازمانی

الگوی 
ارگریس

الگوی سنجش 
اثربخشی 

مدارس

الگوی سنجش 
اثربخشی معاونت 

پیشگیری

الگوی سنجش 
اثربخشی بانک

الگوی سنجش 
اثربخشی 

بازرسی ناجا

رسیدن به سامانه باز
رسیدن به حوزه مالیاحساس امنیتنوآوریهدف

هدف

اهداف عقلایی
نگهداری 
و انسجام 

داخلی
تعهد سازمانی

رضا شهروندی

ذی نفعان حوزه مشتری
راهبردی

فرایندهای درونی
توان 
انطباق

با محیط

حوزه رشد و رضایت شغلی
سیستمییادگیری

سلامت روابط انسانی
سازمانی

حوزه 
فرایندهای 

داخلی
فرایندی
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برنامه ها و  با توجه به داشتن ذی نفعان داخلی و خارجی،  ناجا  بازرسی  اثربخشی  الگوی  در 
مأموریتهای گوناگون و فرایندهای مختلف، رویکرد ترکیبی با استفاده از ابعاد رسیدن به اهداف، 

ذی نفعان راهبردی، سیستمی و فرایندی استفاده شده است.

7. پیشنهادهای کاربردی
- تأمین بموقع و مناسب منابع و امکانات مورد نیاز و ایجاد هماهنگی میان واحدها

- توجه به هر چهار رویکرد )رسیدن به هدف، سیستمی، فرایندی و ذی نفعان راهبردی( در 
عملیات بازرسی

- توجه و تحلیل مسائل مختلف شهروندان با توجه موقعیت جغرافیایی آنها و مسائل پیش رو
- شفاف سازی اهداف و برنامه های واحدها برای کارکنان و شهروندان

- طراحی و اجرای سامانه یکپارچه درباره اهداف و شاخصهای عملکردی و مشخص کردن 
سهم هر واحد در تحقق اهداف سازمانی

- سنجش سالانه اثربخشی برنامه ها و اهداف و ارائه بازخورد مناسب به واحدها
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