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طراحی الگوی مدیریت عملکرد در بخش عمومی

 محمد محمدی1

چح ره:

دراغلبسازمانهایبخشعمومیبااهمیتترینعلتناکارآمدیمدیریتعملکردناشیاز
نبودالگوییمطلوبمتناسببامختصاتوویژگیهایبخشعمومیاست.بههمینمنظور
باهدفطراحیالگویمدیریتعملکرددربخشعمومیکش��وراینپژوهشاجراشدکهبا
رویکردیترکیبیبرایاستخراجاجزایالگووانجاممصاحبههاینیمهساختاریافتهوعمیق
ازخبرگانموجوددردیوانمحاسباتکشوروتحلیلمضمونمصاحبههایانجامشدهآنان،
الگوبهشیوهکیفیطراحیشد.بااستفادهازدادههایگردآوریشدهدراینبخشوتحلیل
مولفههایاکتش��افی،الگوینهاییپژوهشازطریقتحلیلعاملیتأییدینیزتأییدگردید.
ب��راس��اسیافتههایاینتحقیق،دسترس��یبهالگومطلوبیکهبتواندتم��امابعادوالزامات
مدیریتعملکرددرسازمانهایبخشعمومیراحولمحورخطمشیها،سیاستهاواسنادو
قوانینبالادستیدرهرسازمانبخشعمومیتامینکند،مستلزمتمرکزبخشهایمختلف
زیرمجموعهآنس��ازمانبرموضوعخدماتشهروندیدرکنارعملبهوظایفوماموریتهای
ذاتیاست.ارزیابیسازمانهایبخشعمومیبراساساینشاخصهامیتواندمنجربهشکل

گیرینتایجپیامدیمشخصوقابلقبولیشود.
واژگان کلیدی:مدیریتعملکرد،بخشعمومی،خطمشیعمومی،ارزیابی

1.گروهمدیریتدولتی،واحدتهرانمرکزی،دانشگاهآزاداسلامی،تهران،ایران
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درنگرشنوین،مدیریتعملکردبهعنوانابزاریجهتاجرایاس��تراتژیهاوخطمش��یهاو
تحققاهدافس��ازمانیمطرحاس��توهدفعمدهآنافزایشتواناییهاوشایس��تگیهاورشدو
پرورشسازمانارزیابیشوندهاست.چنیننگاهیبهمدیریتعملکردمستلزموجودویژگیهایی
اس��تکهآننظامراکاراواثربخشس��ازدوانعطافپذیریوپویاییچارچوبمدیریتعملکرد

خواستهفوقرامحققمیسازد.
تحلیلمؤلفهها،نقشوکارکرددولتدرسندچشماندازبیستسالهجمهوریاسلامیایران
بیانگ��راینواقعیتاس��تکهدولتباس��اختاریقاعدهمندومنعطفوب��ابهرهگیریازنیروی
انس��انیمتعهدوتوانمند،بایدنقشتأمینکنندهکالایعمومی،ش��ریکدرعرضهکالایممتاز،
ضابطهگ��ذار،ثب��اتبخش،عدالتگس��تروناظرهدایتگررادرعرصهتحولاتکش��ورایفانماید.
بررس��یوضعیتموجوددرنظاماداریکش��وربیانگراشکالاتیاس��تکهازآنجملهمیتوانبه
عدمتفکیکحوزههایحاکمیتیازتصدیگری،فقدانروحیهنوآوری،عدمتعیینمناس��بنقش
سیاس��تگذاریوبرنامهری��زیونظارتدولت،فقدانیکنظامارزیابیعملکردجامعدرس��طح
س��ازمانی،بیعدالتیدرنظامپرداختش��اغلانوبازنشستگان،عدماس��تفادهجامعوفراگیراز
فناوریاطلاعات،عدمتوجهبهحقوقمردمدرمواجههباسازمانهایدولتی،ابهامدرنظامارتقای
مدیریت،فراگیرنبودنقوانینوعدمتناس��بنظامپاداشباعملکرداشارهکرد)سازمانمدیریت

وبرنامهریزی،1394(.
برایاینکهمش��خصش��ودآیانظامفعلیمدیریتعملکردکش��ورتوانستهاستکارکردهای
مناس��بیداش��تهباش��دیاخیر؟درابتدایاینپژوهشضم��نانجاممطالعهاکتش��افیاولیهدر
قالبمصاحبهوتوزیعپرسش��نامهدرمیانکارشناسانخبرهارزیابیعملکرداستانداریهاوچند
وزارتخانهکهمسئولینفنیواجرایینظاممدیریتعملکرد)موضوعماده81تا83قانونمدیریت
خدماتکشوری(هستندوهمچنینبامطالعهگزارشآسیبشناسیعملکرددستگاههایاجرایی
کشوردرسالهایمختلف،نتایججالبتوجهیکهنشاندهندهمسائلموجوددرحوزهمدیریت
عملکرددرسازمانهایبخشعمومیمیباشد،بدستآمد.ازجملهمسائلیکهبهاذعانخبرگان
اینحوزهازس��اختاروماهیتمدلفعلینظاممدیریتعملکرددولتنشأتگرفتهاستموضوع
جایگاهبرنامههایتحولاداریبهعنوانتوانمندسازباهمانکارکردمدلEFQMدرمدلفعلی
اس��ت.گرتهبردارینامناس��بازمدلاروپاییEFQMکهماهیتامدلیخاصبخشغیردولتی
اس��ت،درمدلفعلیمدیریتعملکرددس��تگاههایاجراییکشوربدوندرنظرگرفتنالزاماتو
ویژگیهاییخاصبخشعمومیزمینهسازعدماستقرارفراگیراینمدلشدهاست.ازطرفدیگر
نکتهمهمدراجرایاینمدل،شاخصهایعمومییکسانیاستکهازمجموعهبرنامههایتحول
اداریاس��تخراجوبهصورتمشابهبرایتمامیدستگاههایاجراییمعیارسنجشوارزیابیقرار
میگیردکهباعنایتبهوجودرسالتهاوماموریتهایمتفاوتونیازهایمختلفدرسازمانهای
گوناگوناس��تقراراینمدلرابامش��کلمواجهکردهاس��ت.بررسیهایاینبخشنشانمیدهد
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کهرویکرداصلیمدلفعلیتوجهصرفبهاثربخش��یاس��ت،امانکتهایکهدرمدیریتعملکرد
بخشدولتیدرکنارتوجهبهنتایجحائزاهمیتاس��ت،اندازهگیریکاراییواثربخش��یفرایندها
اس��ت.بهجهتماهیتخدمتدهیبخشعمومیبایدبهطورسیستماتیکفرایندهایسازمانی
موثرنیزشناساییشدهوکاراییآنهااندازهگیریودرنهایتتحلیلاینشاخصهامنجربهبهبود
درس��ازمانش��ودودرصورتبهبوددرفرایندهااس��تکهاثربخشینیزحاصلخواهدشد.نکته
آخردراینبررس��ینش��اندادکهدرمدلفعلیفرضبرایناستکهدرصورتاجرایصحیحو
درس��تبرنامههایتحولسازمانهایبخشعمومیمیتواندوظایفوبرنامههایمنحصربهخود
رابهطورکاملاجراکنند،درحالیکهدرمجموعهگزارشعملکرددس��تگاههایاجراییکش��ور
درسالهایمتوالی،بسیاریازاینسازمانهاباوجودعدمکسبامتیازلازموعدمتحققسطح
هدفگذاریهایتعریفش��دهدرزمین��هبرنامههایتحولدربرنامهه��ایاختصاصیخودامتیاز
بیش��تریراکس��بکردهاندواینتناقض،ادعایاصلیاینم��دلراردکردهوبرمجموعهنقاط

ضعفآنمیافزاید)محمدی،1396(.
باتوجهبهآنچهکهدربررس��یهایاولیهبدستآمدمیتوانادعاکرد،مسئلهاصلیدرحال
حاض��رعدمکاراییالگویفعلینظاممدیریتعملکرددرس��ازمانهایبخشعمومیاس��تکه
درعملتواناییارزیابیعملکردصحیحآنانرانداش��تهوخروجیبدس��تآمدهدرتهیهوتدوین
برنامههایبهبوددس��تگاههایاجراییکشورچندانکارآمدنمیباشد.ازسویدیگرازآنجاییکه
دولتوس��ازمانهایاجراییآنبهنوعیمجریخطمش��یهاوسیاستهاهستند،اینمدلبدون
توج��هبهجایگاهتامیننظراتش��هروندانبهعنوانکلیدیتری��نومهمترینذینفعدربخش
عموم��ینتایجعملکردیدس��تگاههایاجراییراموردارزیابیقرارمیده��د.بههمینعلتباید
مدلجدیدومطلوبیراباتوجهبهاقتضائاتمدیریتدولتیدرس��ازمانهایایرانیتهیهنمودکه
برمبنایآنبتوانازمرحلهارزیابیعملکردبهمدیریتعملکردرس��یدهواطلاعاتیدرس��تتری
راب��رایمدیریتبهترواثربخشتردراختی��ارمدیرانوتصمیمگیراندولتیازوضعیتعملکرد
بخشعمومیقرارداد.ضرورتمطالعهدراینحوزهزمانیدوچندانمیش��ودکهبدانیمدرمیان
تمام��یویژگیه��ایمدیریتعملکرددربخ��شعمومیکهاهمیتوض��رورتموضوعمدیریت
عملکرددربخشعمومیرانشانمیدهند،قریببهاتفاقمحققاناینحوزهنیزاذعاندارندکه
نبودم��دلمطلوبمدیریتعملکردباتوجهبهویژگیهایخاصبخشهایعمومیش��ایدیکی
ازبااهمیتترینعلتهاباش��د.براینمونهمتانن1)2005(ووانس��یلوس2وهمکارانش)2008(
مهمترینعلتناکارآمدیمدیریتعملکرددربخشدولتیرانبودمدلمطلوبمدیریتعملکرد
متناس��ببامختصاتبخشعمومیمیدانند.ازسویدیگربانگاهیبهادبیاتوپیشینهتحقیق
کهدرادامهذکرشدهاست،بررسیهانشانمیدهدکهدرادبیاتفعلیمدیریتعملکرددربخش
عمومیش��کافوخلاءمعناداریدرزمینهمسئلهنقششهرونداندرارزیابیدستگاههایاجرایی

1. Mettanen
2. Van Sluis 
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وج��وددارد.بهعبارتدیگرمدلیکهبتواندنقشش��هرونداندرمدلهایارزیابیونوعروابطرا
تشریحکردهوابعادفعالیتهارادرسطوحمختلفبتواندبیانکنددرحالحاضروجودندارد.بر
اساسآنچهکهگفتهشد،مسئلهاصلیاینپژوهشایناستکهالگویمطلوبارزیابیعملکرددر
بخشعمومیکداماست؟علاوهبراینمولفههاواجزایاینمدلدرقالبنقشوروابطونتایج

حاصلازتعاملاتوارتباطاتبینآنهاچیست؟وچهنتایجیبهدنبالدارد؟

پ ب ندزپژسیش
اکث��رخطمش��یهایعمومیدولتهاازطریقس��ازمانهاییکهتش��ریفاتاداریعمومیرا
تشکیلمیدهند،اجراییمیشوند.درواقع،اینسازمانهایدولتیهستندکهدریکرابطهخوب
وتعریفشدهباخطمشیهاخودبهخودازطریققوانینثانویهظرفیتخودراواگذارمیکنند.
اماحتیزمانیکهسازمانهایاداریدولتدرعملبیشتربهعنوانعاملیبرایمدیرانسیاسی
هس��تند،تعدادیازنقشهایمهمدرخطمشیگذاریودرساختواجرایخطمشیهاتصویب
ش��دهوجودداردکهتوسطبازیگرانیکهآنهاراطراحیکردهاند،برایبخشاداریوسازمانهای
دولتیبهعنواننمایندگانسیس��تمسیاس��یدرنظرگرفتهمیشود.اگرچهدربروکراسیبخش
عموم��یظرفیته��ایفراوانیدرهرنظامحکومت��یوجوددارد،اماآنچهکهمهماس��تضریب
نفوذخطمش��یهایتعیینش��دهدربخشمدیریتدولتیبهعنوانمجریانآناس��ت.تعریفو
اندازهگیریمیزانظرفیتوتاثیربازیگرانسیاس��یدراجرایهرخطمش��یامریبسیارمشکل
اس��تورابطهمس��تقیمیبازمینههاومحتوایدرارتباطدارد.امادراینمیانمشخصاستکه
میزانرقابتبینگروههایسیاس��یدرس��طوحکلانبراینتاثیرگذاریبروکراسیعمومیموثر
است،زیرادرهرحالسازمانهاوموسساتبخشدولتیمالکابزارهاوامکاناتقانونیهستندکه
میتواندنسبتبهبخشهایدیگرازآنبرایاجراییکیاچندخطمشیعمومیاستفادهکنند
ویاحتیمانعازاجرایکبرنامهتدوینش��دهش��وند.درواقعیکسازماندولتییکاندیشکده1
سیاس��یاس��تکهدرمقایسهبامراکزپژوهشیوابستهبهاحزابویاحتیدفاترمطالعاتیدرقوه
مقننههرکشوربهجهتدراختیارداشتناطلاعاتودادههایمهموتاثیرگذاربرتصمیمگیریها
میتواندبهعنوانیکمشاورسیاسیازموفقیتبیشتریبرخوردارباشد)کروین34،2011،2(.

اغلبقوانینکلیوپایهایدرزمینهارزیابیعملکردبخشدولتیازسال2001بهبعدمنتشر
ش��دهاست،تاعملکردمش��اغلدولتی،کیفیتخطمشیهاورضایتشهروندانرابهبودبخشند.
اصطلاح»ارزیابیعملکردس��ازمانی«نیزاززمانتصویبقانونارزیابیعملکرددراغلبدولتها
هنگامیکهارزیابیکلیدرس��ازمانهایدولتیراهاندازیش��د،بیشتردولتهایمحلیراهدف
قراردادهاس��ت.ارزیابیعملکرددربخشدولتیعمومادراکثرکشورهایدنیادارایدوجزمهم

است:

1. Think Tanks
2. Kerwin
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• خودارزیابیکهدربرگیرندهارزیابیعملکردیکسازماندولتیدرحوزهخطمشیهایهادی	

یاابرخطمشیها،پروژههایمالیوقابلیتهایسازمانیاست؛
• ارزیاب��یخ��اص]م��وردی[کهعموماش��املدوحوزهمه��میعنیرضایتمش��تریعمومی	

]ش��هروندان[وخطمشیهایدولتیمتناظرباماموریتهاورس��التهایآنسازماندولتی
تعریفمیشود.

مدیری��تعملکرددرس��طحدولت،چهارچوبهایدولتیرامدنظرق��رارمیدهدوبههمراه
مروریبرردیفهایمربوطهدربودجه،مدیریتعملکردس��طحس��ازمانیویاش��رکتدولتیرا
نیزتحتپوش��شقرارمیدهد.برهمیناساسکمیتههایارزیابییاعناوینمشابهدرکشورهای
گوناگ��ونبرایبدنهعمومیمبتن��یبرقوانینپایهتعریفوطرحریزیش��دهاند)هونگوکیم1،

.)211،2014
دره��رحالهدفازتغییراتاخیربخشعمومیبهب��ودعملکرددولتوموفقیتپیامدهای
برنامهایوهمچنینانعکاساینرویکردسادهبرایایجادانگیزهوارزیابیعملکرداست.بهعلاوه
جداازبخشدولتی،سیس��تمهایارزیابیعملکردکانونپیامدهایارزیابیوتقاضایبیشتربرای
مشاهدهبیرونیوجوابگوییفعالیتهایارزیابیعملکردمیباشند.درتحقیقاتمربوطبهتغییرات
عملکردبخشعمومیاغلبمحققاندرپیپاسخبهاینسئوالهستندکهبهچهمیزانوچگونه
تغییردرسیس��تمهایمدیریتعملکردبرایمدیریتواقعیبخشعمومیموثراست؟درنتیجه
تلاشهایمداومیبرایطراحیوبهکارگیریسیستمهایمدیریتعملکرددرتنظیماتپیچیده
س��ازمانیتوانستهاس��تیکچهارچوباطلاعاتیدرحالرشدوشواهدتجربیقابلاطمیناندر
موردچگونگیکارسیس��تمهایبرانگیزانندهدرعملوچگونگیپاس��خگوییافرادوسازمانهاو

نحوهتطبیقآنهادرطولزمانجمعآوریکند)هینریچومارشکه2012،2(.
اولی��وراوآویلن��دا3)2019(درپژوهشخودباعنوانمدیریتعملکرددرادارهبخشعمومی
براینباورهس��تندکهسیس��تمهایمدیریتعملکردبهعنوانیک��یازاصلاحاتموردحمایت
جنبشمدیریتعمومیجدیددرسراس��رجهانودرحوزههایمختلفسیاستودولتاجرایی
شدند.سیس��تمهایمدیریتعملکردازسازمانهایعمومیمیخواهنداهدافمشخصیراتعیین
کنند،ش��اخصهایایناه��دافرااندازهگیریکنند،ایناطلاع��اتراگزارشدهندودرنهایت
ایناطلاعاتراباتصمیماتاس��تراتژیکباهدفبهبودعملکردسازمانهایعمومیپیونددهند.
بنابراینمولفههایهرسیس��تممدیریتعملکردیشامل:)1(برنامهریزیاستراتژیک؛)2(جمع
آوریوتجزیهوتحلیلدادهها)اندازهگیریعملکرد(و)3(اس��تفادهازدادههابرایتصمیمگیری
)مدیریتعملکرد(میشود.بااینحال،درجهپذیرشواجرایاینمولفههادرهرکشوروسطحی
ازدولتمتفاوتاست.بنابرایندردرکنقشسیستمهایمدیریتعملکرددرمدیریتدولتیمهم
استکهتشخیصدهیمکهازنظرمدیرانورهبراناینسازمانهااستفادهازمولفههاوارکانیک
1. Hong & kim
2. Heinrich & Marschke
3. Olvera &  Avellaneda
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سیستممدیریتعملکردممکناستباآنهاییکهتوضیحدهندهاجراییآناست،متفاوتباشند.
اگرچههدفهرسیس��تممدیریتعملکردیافزایشعملکرددریکس��ازمانعمومیاس��ت،اما
شواهدتجربیموجودبرایارزیابیتأثیراینسیستمهابرگزارشعملکردسازمانهانتایجمتفاوتی
رانشانمیدهدوبیانمیکندکهاجرایسیستممدیریتعملکردممکناستعواقبناخواسته
ایایجادکند.علاوهبراین،درحالیکهدرسراسرجهانافزایشاتخاذمعیارهایعملکردبهطور
مداوممشاهدهمیشود،امانمیتواندرمورداستفادهازاینمعیارهادرتصمیمگیرییامدیریت
عملکردها،همینحرفرازد.تحقیقاتدرموردمحرکهایپذیرشوپیادهس��ازیسیس��تمهای

مدیریتعملکرددرکشورهایدرحالتوسعههنوزفاقدپشتوانهاجراییلازماست.
س��لیمانوا1وهمکارانش)2019(نیزدرپژوهش��یباعنوانارزیابیعملکرددرس��ازمانهای
دولت��ی،بیانمیکنندکهبهنظرمیرس��دارزیابیعملکردس��ازمانهایدولت��ییکیازمهمترین
مقولههایمطرحدرمدیریتدولتیمدرناست.کشورهایدارایاقتصادپیشرفتهمدلهایمختلف
ارزیابیعملکردراارائهمیدهندوکشورهایدرحالتوسعهنیزابزارهاییرابرایارزیابیعملکرد
سازمانهایدولتیاجراییکردهاند.برخلافکشورهاییکهدارایمحیطنهادیپیشرفتههستند،
مدلهایارزیابیدربخشدولتیمورداس��تفادهدرکشورهایدرحالتوسعهاغلبوارداتیبودهو
ش��املمدلهاییاستکهدرکش��ورهایدیگرکاراییخودرااثباتکردهاند.امانتایجبررسیهای
نش��انمیدهدکهواقعیتایناس��تکهارزیابیعملکرددس��تگاههایدولتینتایجمشخصیرا
نشانمیدهدکهآنرابهخوبیبرایعمومارائهنمیدهدوعلاوهبرآنایننتایجبهاندازهکافی
مشکلاتوموانعیراکهدرروندمعرفیارزیابیعملکردوجودداردرانیزپوششندادهاست.نتایج
بدس��تآمدهگویایاینمطلباستکهدراغلبکش��ورهایدرحالتوسعهاجراییکسیستم
جدیدارزیابیعملکرددرساختارموجودرسمیاداراتدولتیتعبیهشدهاستومشخصاستکه
کاش��تیکنهادجدید،شوکیکوتاهمدتبرایسازمانهایدولتیایجادمیکند،زیراقبلاهیچ
معیارعینیبرایارزیابیفعالیتآنهاوجودنداش��تهوارزیابیعملکردهنوزدرسیس��تممدیریت
داخلیاداراتدولتیبهخوبینتایجکاراوموثریازخودنش��انندادهاس��ت.بههمیندلیلاین
کاربهعنوانیکمکانیزیمانتقالدادهصرفادرنظرگرفتهشدهاستکهارزیابیکنندگاندرآن
بهعنوانیکعنصرخارجیدرکمیشود.بههمیندلیل،مدیریتعالیسازمانهایدولتیکلیه
کارکن��انرادرروندارزیابیوبحثدرموردنتایجآندرگیرنمیکند.بااینحال،کارکنانعلاقه
مندبهشرکتدراینفرایندهاهستند.همهاینهاباردیگرتأییدمیکندکهاغلبکشورهایدنیا
هنوزدرشبکههایمیراثگذشتهقراردارندویکسیستمبوروکراتیکمتمرکزراکنترلمیکنند

کهقائلبهفرایندهایکنترلازبالابهپاییناست.
نتایجتحقیقاتبمیلمنس2وهمکاران)2017(نیزنش��انمیدهدکهبس��یاریازکش��ورها
هنگاماس��تفادهازمکانیزمهایارزیابیعملکردباچالشهایزیادیازجملهمواردیمانندبهبود

1. Suleimenova
2. Bemelmans
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ارزیابیعملکردوکیفیتاطلاعاتروبروهس��تند.بررس��یهایآناننش��انمیدهدکهایناتفاق
زمانیمیافتدکهارزیابیعملکردس��ازمانهایدولتیباچالشهاونتایجغیرمنتظرههمراهباشد.
بهعنوانمثال،معرفیسیس��تمارزیابیبهطورغیرمس��تقیمباعثایجادمقرراتسختگیرانهتر،
رش��دبوروکراسی،گس��ترشنوارقرمز]بروکراسیغیرمفید[،بیشازحدرسمیشدنفرایندهاو
اقدامات،پیچیدگیساختاری،تسلطبیشازحدقوانینوهنجارهاشدهاستکهدرنهایتمنجر

بهتأخیردرانجاموظایفواقعینیزمیشود.
الکس��اندر1وهمکاران)2017(،درپژوهش��یک��هباهدفاعمالجنبهه��اینظریهتصمیم
)DT(دراندازهگی��ریومدیریتعملکردطرحریزینمودهان��د،بیانمیکنندکهبیثباتی،عدم
قطعی��ت،پیچیدگیوابهامدرمحیطس��ازمانهایبخشدولتیبهعنوانموانعمهمدراس��تقرار
نظ��اممدیریتعملکردهس��تند.نتایجتحقیقاتآنهانش��انمیدهدبهعل��تجداییمالکیتاز
مدیریتدرسازمانهایبخشعمومیووجودتفکرنمایندگیدراینبخشنمیتوانساختارهای
چهارچوبمن��دیراب��رایطراحیدراینحوزهدرنظرگرفت.آنهاتاکیدمیکنندپررنگش��دن
ساختارهایتصمیمگیریعمودیدربلندمدتتوانستهاطلاعاتیکهمیتوانددرورودیسیستم
مدیریتعملکردموثرباش��درامخدوشکند.بهعبارتدیگرهرکجانظامتصمیمگیریعمودی
دربخشعمومینقشپررنگتریداشتهباشد،بههمانمرتبهساختاراندازیگیریدروهلهاول

ودرمرحلهبعدینظاممدیریتعملکردرامتاثرمیکند.
درخصوصتاثیرش��اخصهایعملکردیبرفعالیته��ایبخشعمومیگریش2)2016(بیان
میکن��دبرخیازمحققانب��هرابطهضعیفبینش��اخصهایعملکردیوخودفعالیتهااش��اره
میکنند.دلیلاینامرایناس��تکهشاخصهاقادربهارزیابیکاملفعالیتهایتغییرشکلدهنده
دربخشعمومیدرطیسالهانیستندودرنهایترابطهبینفعالیتواقعیوفعالیتگزارششده
کاهشمییابد.متاآنالیزاخیرس��ازمانهایبخشدولتیتنهاتأثیرمثبتاندکیازانجامارزیابیها
برعملکردرانش��انمیدهد.مشکلدیگرایناستکهبرخیازکشورهادربخشدولتیسیستم
ارزیابیرابدوندرنظرگرفتنفرهنگمدیریتیوسازمانیمعرفیکردند.سوالاتیمانند»چگونه
ازدادههایارزیابیاس��تفادهکنیم؟«اغلبدرس��ازمانهایدولتیدنبالمیشود.اعتمادبهنفس
مدیراندولتینقشمهمیدرتصمیمگیریدرمورداس��تفادهازدادههایارزیابیدارد.بیش��تر
ش��رکتکنندگاندرتحقیقاتعلمیاینحوزهمعتقدندکهارزیابیعملکردبهنفعس��ازمانهای
دولتیآنهاخواهدبودوآنهااطلاعاتارزیابیرابیشتردرروندتصمیمگیریسازمانیخودادغام

میکنند.
س��یمون3)2011(،نیزدرتحقیقخودباعنوانمدیریترفتاریدرفرایندمدیریتعملکرد
دربخ��شدولتیاظهارمیداردک��هارزیابیعملکردبخشدولتیبراس��اسدانشبهکارگرفته
درمس��ائلاجراییومدیریتیاس��ت.ایندانشمیتواندباپرس��یدناینس��ؤالدنبالشودکه
1. Alexander
2. Gerrish
3. Simon
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سیاس��تمدارانبهدنبالکس��بچهچیزیهس��تند؟پول)بودجهعمومی(چطورخرجمیشود؟
وچگونهخدماتارائهش��دهدربخشدولتیدرجهتکس��بموفقیته��اوتحققاهدافگامبر

میدارند؟)فائورهوهمکاران650،2015،1(
همچنینعبدالخلیل2)2010(،دربررسیارزیابیعملکردبخشدولتیمالزیاعلاممیدارد،
درارزیابیعملکردبخشدولتیمالزیکهبهمنظوربهبودکاراییواثربخش��یطرحریزیش��ده
اس��تبهنظراززمانیکهدولتعملکردبخشهایدولتیرابصورتش��فافدراختیارشهروندان
قرارنداده،موفقیتکمیدراجرایبرنامههایتوس��عهایخودداش��تهاس��ت.بنابرایناگربخش
دولتینتواندهدفعملکردیتعریفشدهخودرامحققنماید،امتیازیهموجودنخواهدداشت.
بدینترتیبتغییراتیدرمالزیازس��ال2009باتاکیدبرپیامدهایاندازهگیریشدهکهمربوط
بهبرنامهریزیوبودجهبندیعواملدولتیهس��تند،بهوجودآمد،اماتاثیراتآنهنوزمش��اهده

نشدهاست)کارسون3وهمکاران،45،2014(.
علاوهبراینجلالالدینوس��یتینابیها4)2013(دربررس��یسیستمنظاممدیریتعملکرد
کشوراندونزیدریافتند،نیازهایقانونیتاثیرزیادیبرفراینداندازهگیریشاخصهایعملکردی

درسازمانهایدولتی،دانشفنیتحلیلآنهاوتعهداتمدیراندارد.

خسشزمناو زپژسیش
تحقیقحاضربهجهتاینکهازس��ویدرتلاشبرایکش��فماهیتمدیریتعملکردخاص
س��ازمانهایبخشعمومیدرکش��ورودرکروابطبینمتغیرها،اصول،قوانینوساختالگویی
مخصوصبخشعمومیرادنبالمیکندوازس��ویدیگردرآنس��عیشدتاحدامکانبهتوسعه
مرزه��ایدانشمدیریتعملکرددربخشعموم��یکمکنماید،ازنظرهدفتحقیقیبنیادیبه
ش��مارمیرود.همچنیناینتحقیقدارایرویکردکیفی-کمی)ترکیبی(استکهبرایطراحی
م��دلدرآنازرویک��ردکیفیوبرایتأییدمدلازرویکردکمیبه��رهمیبرد.دربخشاولاین
تحقیقبهمنظوردرکوشناختمولفههایمدیریتعملکردصرفادربسترومحیطسازمانهای
عموم��یومطالعهعمیقبااتکاءبرنمونهیمدلهایموجودمدیریتعملکرددرادبیاتتئوریک
آندرکناربهرهمندیازدیدگاهافرادیکهدرموضوعمطالعهدارایتجربهدرمحدودهسیس��تم
مدیریتعملکردبخشعمومیهس��تند،اس��تراتژیمطالعهموردیمبتنیبراس��تفادهازروش
تحلیلمحتوایکیفیبارویکردیتلخیصیوبهرهگیریازابزارمصاحبهمدنظرقرارگرفتهشدتا
باانجامتحلیلمحتوایمصاحبههایانجامش��دهبتواندرقالبیمهندسی،تمامیارتباطاتثبت
ش��دهراتعریفکرد.چراییترجیحروشتحلیلمحتوایکیفیبرس��ایرروشهادراینتحقیق
رامیتوانتاکیدبرس��اختاردهیارتباطاتثبتش��دهاینروشعنوانکرد.علاوهبراینضرورت
1. Favoreu & et al
2. Abdul-Khalid
3. Carson
4. Jalaludin & Siti-Nabiha
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داش��تروشتحقیقاینپژوهشفقطبرتجزیهوتحلیلمفاهیمموجوددرمطالبمطرحش��ده
نباشد.بنابراینبهرهبردنازروشیکهتکثیرسازیوارزیابیکنندهبرایبدستآوردناستنتاجات
ازمحتواموجودبودهوهمچنینارائهکنندهاس��تنباطهاییازش��رایطیاخصوصیاتدیگرمنبع
آنمحتواباش��د،ضرورتدارد.درتحلیلمحتواهایاحصاءش��دهدراینتحقیقتنهابرتجزیهو
تحلیلمفهومهایموجوددرمطالبمطرحش��دهپرداختهنشد،بلکهسعیشدتامفاهیممختلف
رادرس��طوحگوناگ��ونمعیننمود.موضوعاتوعقایداصل��یمتنبهعنوانمفهوماصلیدرنظر
گرفتهش��دهواطلاعاتحاصلازمت��نبهعنوانجدیدترینمفاهیمتجزی��هوتحلیلجنبههای
ظاهریمتونجزءایناهدافدرنظرگرفتهشدهاست.بهعبارتدیگرتحلیلهایانجامشدهدر
اینتحقیقتوانس��تهاس��تمتنرادرقالبیکمدلارتباطیدربیاوردکهتامینکنندهاهداف

تحقیقاست.
لازمبهذکراس��تکهجامعهآماریپژوهشبرایاستخراجالگوشاملمجموعهایازخبرگان
ومتخصصاناجرایی-دانش��گاهیدردیوانمحاس��باتکشورآش��نابهمسائلمبتلابهمدیریت
عملکرددربخشعمومیمیباشند.دراینبخشبااستفادهازروشنمونهگیریانتخابیهدفمند
درابتدایامرتعداد7نفربهعنواننمونهخبرگاناولیهتحقیقمش��خصوس��پسدادههایلازم
جمعآوریشد.درطولمصاحبهافرادجدیدیشناساییشدندکهدرمجموعبا11نفرمصاحبه
صورتپذیرفتواش��باعنظریحاصلشد.وضعیتنمونهنخبگانیتحقیقنشانمیدهدکه27
درصدازنمونهخبرگانیتحقیقدارایس��ابقهعلمیوپژوهش��یدردانش��گاههاو46درصدآنها
نیزدارایس��ابقهنظارتیوحسابرس��یدرس��ازمانمدیریتوبرنامهریزیسابقدرموضوعمورد
مطالعهمیباش��ند.علاوهبردودس��تهفوق27درصدازنمونهخبرگانییعنی3نفردارایسابقه
سیاستگذاریدرسطحملیدرقوهمقننهبهعنواننمایندهمجلسهستند.بهجهتتجربهکاری
ازمیانافرادمصاحبهش��ده2نفردارایمیانگین6س��الس��ابقهوزارتو3نفرآناننیزدارای
س��ابقهحداقل4س��الحضوردرمجلسشورایاسلامیرادارند.اماتجمعاصلیتجربهکاریدر
حوزهمدیریتعملکرددرمیاندودستهازجامعهخبرگانیتحقیقاست.ایندودستهافرادیبا
س��ابقهکاریمعاونوزیریومدیرکلیمیباشندکههرکدامبهترتیبدارایمیانگینسابقه13
و15س��الفعالیتدرحوزهمدیریتعملکردمیباش��ندکهنشاندهندهتجربهخوبوبهدنبال
آنآش��ناییکاملبهابعادموضوعمدیریتعملکرددربخشعمومیازجهاتمختلفهس��تند.
همچنی��نباارائهبازخوردبهمصاحبهش��وندگانبرایبالابردنرواییب��اقراردادنآنهادرجریان
مسیرتحقیقبهطوریکهبرنحوهپاسخگوییآنهاتأثیرنگذارد،زمینهافزایشرواییداخلیفراهم
گردی��د.بهاینمنظورپسازانجامهرمصاحبهالگویبهدس��تآم��دهتاآنمرحله،بهمصاحبه
شوندگانارائهشدودرصورتیکهمصاحبهشوندگاننکاتیرانسبتبهالگوداشتند،طرحموضوع
نمودن��د.اینکارپسازانجامهرمصاحبهانجامش��دتامصاحبهخال��یازهرگونهپیشفرضو
جهتگیریانجامشود.علاوهبراینبهمنظورافزایشپایاییضمناستفادهازفرایندهایساختار
یافتهایازمصاحبههایهمگرا،تلاشش��دتاس��ازماندهیفرایندهایس��اختیافتهبرایثبت،
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نوشتنوتفسیردادههایاحصاءشدهنیزفراهمگردد.همچنینبهرهبرداریازراهنماییهایتیم
تحقی��قبرایارزیاب��یواجرایمصاحبههابهمنظوربالابردنضری��بپایاییتحقیقمدنظرقرار

گرفت.
ع��لاوهبرای��ندرروشتحلیلمحتوایکیفیاینتحقیقکهبارویکردتلخیصیاس��تبرای

رسیدنبهالگوییمطلوبمراحلزیرطیشد،اینمراحلعبارتنداز:
• مرحله اول:انتخابواحدتحقیق؛	
• مرحله دوم:تعیینجامعهآماری؛	
• مرحله سوم:ساختمقولههاوزیرمقولهها؛	
• مرحله چهارم: مفهومسازیوساختالگو؛	

ب��رایطراحیوس��اختنمقولههاوزیرمقولههایتحقیقبایداج��زا،ابعادومولفههایالگوی
تعیینگرددتابتوانالگوتحقیقبهصورتنسبیتعیینشدهوادامهجمعآوریدادههاامکانپذیر
باش��د.درای��نتحقیقمقولهه��ایمذکورازبطنمصاحبههاوبرایپاس��خبهس��ئوالاتتحقیق
استخراجشد.بهمنظورتأییدالگووبرایاینکهبتوانروابطعلیمیانمتغیرهایمستقلووابسته
ونیزتوانتبییناینروابطرادرسطحالگونشاندادواثباتشودکهالگویموردنظرتناسبو
برازشمناسبیبادادههادارد،ازتحلیلمسیراستفادهشد.بههمینعلتبرایمحاسبهمعادلات
س��اختاریالگویاس��تخراجشدهازنرمافزارآماریومدلس��ازیAmos.22بهرهبردایشدکه

نتایجآندرقالبنمودارهایمرتبطوشاخصهایبرازشدرادامهآمدهاست.

 افیدزیا زپژسیش
کدگذاری،ترسیمجداولفراوانیونمودارهابرایمقولاتاینپژوهشبراساسروشتحلیل
محتوایکیفیاس��ت،اماازآنجاییدراینپژوهشبنابراس��تخراجدادههایصحیحونزدیکبه
صحتتراس��ت،دادههایاستخراجشدهبهصورتکمینیزارزیابیشدند.برهمیناساس،تحلیل
دادههایمذکوربهدودستهتحلیلمحتوایآشکارومحتوایپنهاندراینتحقیقتقسیمشد.از
آنجاییکهکلماتیاواژههاکوچکترینواحدهایتحلیلمحتوادراینتحقیقبهشمارمیآیند،
دراینبخش،کلماتکلیدیاستخراجشدهبراساسمیزانفراوانیتعیینومعینشدند.بهعبارت
دیگ��رکلماتیکهدرخلالمصاحبههایاکتش��افیبهکاربردهش��دکهرویک��ردجامعهخبرگانی
تحقیقنس��بتبهالگویمدیریتعملکردبخشعمومیکهبهش��رحجدولش��ماره1گردآوری

شدهاست.
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جرسلزمااخهز)1(:زخس حفییازرلبتزعدز ر ف تزباسحفیزیخزعرشزباو  

فراوانی کلمات واحدهای ثبت یا کلماتردیف
درصدکلیدی

12.2%7خطمشیها،سیاستهاوقوانینمرتبطباهردستگاهدولتی1

8.7%5خواستههایذینفعانازدستگاهاجرایی2

7.4%4استراتژیهاوبرنامههایخاصهرسازمان3

5.2%3شاخصهایکلیدی4

8.7%5شاخصهایعمومی5

15.7%9پیامدهایعملکردیسازمانهایدولتی6

8.7%5شاخصهایاختصاصی7

14.2%8هدفگذاریهابرایهرشاخصارزیابیتوسطدولت8

19.2%11تاثیرخروجیهایهردستگاهبرعملکردکلدولت9
11مجموعافرادپاسخدهنده

باتوجهبهنتایجبدستآمدهازجدولشماره)1(،رویکردخبرگانیتحقیقنسبتبهمدیریت
عملک��ردبخشعموم��ی،»تاثیرخروجیهایهردس��تگاهبرعملکردکلدول��ت«و»پیامدهای
عملکردیس��ازمانهایدولتی«بابهترتیب11و9موردبیش��ترینفراوانیراداشتهاست.نتایج
بیانگراینموضوعاس��تکهدرمدیریتعملکردبخشعمومی9کلمهکلیدیازمولفههایمورد
توجهدرطراحیالگویمدیریتعملکرددربخشعمومیدربینمصاحبهشوندگاناستکهباید

درطراحیمدنظرقرارگیرد.نمودارشماره)1(بهبیانگویاتریازنتایجفوقمیپردازد.
راویدخزمااخه)1(:زخس حفییازرلبتزعدز ر ف تزباسحفیزیخزعرشزباو  

  

  عمومی بخشعملکرد در  یریتمد): رویکردها نسبت به 1نمودار شماره(

هاي با استفاده از تحلیل متن مصاحبه هاي تعیین شده در مرحله قبلارتباط منطقی بین مقوله همچنین به منظور تعیین
عملکرد  یریتمد يالگوهایی را که نشان دهنده رابطه بین متغییرهاي مختلف در مضمونبا خبرگان ذکر شده شده  انجام

جدول  .شده استنهایی تحقیق تعیین و ترسیم  الگويده است و بر همین اساس نیز است، استخراج ش عمومی بخشدر 
  است. عمومی بخشعملکرد در  تیریمد در ارتباط با یساخت يمحتوا لیبا روش تحل استخراج شده مضامین 2شماره 

  عمومی بخشارتباط با الگوي مدیریت عملکرد سازمانهاي جملات قصار با روش تحلیل محتواي ساختی در  مضامین): جدول 2جدول شماره (

  بخشی از جملات و عبارات مصاحبه شوندگان  مضمون  ردیف

  هاي عمومیخطمشی  1

نسبت به قوانین هاي دولتی نگاه مشخص و معناداري ..... در خیلی از سازمان -
دانند که برنامه و مقررات توصیه شده وجود ندارد و الزامی براي خود نمی

 هاي خود را باید بر آن اساس طراحی کنند .....

اي مبناي اصلی و نقطه آغازي که در یک سازمان دولتی در هر کار و برنامه -
براي  باید مدنظر قرار گرفته شود، مجموعه قوانین، خط مشی  هایی است که

هاي گذشته از سوي نهاد قانون گزاري در نظرفته آن ممکن است در سال
 شده و یا در طول یک سال کاري تصویب شده باشد .....

..... حرکت با چشمان بسته یعنی ندانیم ماموریت هاي سازمان کار ما چیست  -
..... 

در آنها که با ما در مجلس کار کرده اند و  دولتی ..... خیلی از سازمان هایی -
هایی که به آنها ممکن مشیرفت و آمد داشته ایم نسبت به قوانین و خط

 است مربوط باشد حساسیتی ندارند .....

..... ارزیابی سازمان هاي دولتی نیازمند هدف گذاري است و مقایسه شاخص  -
 ها با اهداف است خوب این اهداف از کجا باید استخراج شود .....

ریز دولت نیست، در لاف آنچه که تصور می شود برنامه..... قوه مقننه بر خ -
برخی از موارد خروجی و ها و مصوبات آن در حکم یک برنامه کار و به نوعی 

0
2
4
6
8

10
12

...هاي مرتبطمشیها و خطسیاست

نفعان از دستگاه هاي ذيخواسته
اجرایی

هاي خاص هر ها و برنامهاستراتژي
دستگاه

هاي کلیديشاخص

هاي عمومیشاخص
هاي پیامدهاي عملکردي سازمان

دولتی

هاي اختصاصیشاخص

ها براي هر شاخص هدف گذاري
ارزیابی توسط دولت

هاي هر دستگاه بر تاثیر خروجی
عملکرد کل دولت
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همچنینبهمنظورتعیینارتباطمنطقیبینمقولههایتعیینشدهدرمرحلهقبلبااستفاده
ازتحلیلمتنمصاحبههایانجامشدهباخبرگانذکرشدهمضمونهاییراکهنشاندهندهرابطه
بینمتغییرهایمختلفدرالگویمدیریتعملکرددربخشعمومیاس��ت،اس��تخراجشدهاست
وبرهمیناس��اسنیزالگوینهاییتحقیقتعیینوترس��یمشدهاست.جدولشماره2مضامین
اس��تخراجشدهباروشتحلیلمحتوایس��اختیدرارتباطبامدیریتعملکرددربخشعمومی

است.
ج�رسلزم�ااخهز)2(:زجرسلز ضا  هزجا�رظزقصاخزعازخسشزتحس لز حیود زو�اخی زیخزدختباطزعازددگو ز ر ف تز

باسحفیزوای ار ا زعرشزباو  

بخشی از جملات و عبارات مصاحبه شوندگانمضمونردیف

1
می

مو
یع

یها
مش

خط

• .....درخیلیازس��ازمانهایدولتینگاهمش��خصومعنادارینسبتبهقوانینومقررات	
توصیهش��دهوجودن��داردوالزامیبرایخودنمیدانندک��هبرنامههایخودرابایدبرآن

اساسطراحیکنند.....
• مبنایاصلیونقطهآغازیکهدریکسازماندولتیدرهرکاروبرنامهایبایدمدنظرقرار	

گرفتهش��ود،مجموعهقوانین،خطمشیهاییاستکهبرایآنممکناستدرسالهای
گذش��تهازسوینهادقانونگزاریدرنظرفتهش��دهویادرطولیکسالکاریتصویب

شدهباشد.....
• .....حرکتباچشمانبستهیعنیندانیمماموریتهایسازمانکارماچیست.....	
• .....خیل��یازس��ازمانهاییدولتیکهبامادرمجلسکارکردهان��دودرآنهارفتوآمد	

داشتهایمنسبتبهقوانینوخطمشیهاییکهبهآنهاممکناستمربوطباشدحساسیتی
ندارند.....

• .....ارزیابیس��ازمانهایدولتینیازمندهدفگذاریاس��تومقایسهشاخصهابااهداف	
استخوبایناهدافازکجابایداستخراجشود.....

• .....قوهمقننهبرخلافآنچهکهتصورمیش��ودبرنامهریزدولتنیس��ت،دربرخیازموارد	
خروجیوهاومصوباتآندرحکمیکبرنامهکاروبهنوعیهدفگذاریبرایس��ازمان

دولتیاست.....
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بخشی از جملات و عبارات مصاحبه شوندگانمضمونردیف
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• .....مانیازمندیکتقس��یمبندیجامعازبرنامههاییکسازماندولتیهستیمتابتوانیم	
نوعشاخصهایعملکردیآنراتقسیمبندیکنیم.....

• تقریبادرخیلیازس��ازمانهادولتیفعالیتهایمش��ابهیوج��ودداردکهدرمیانهمه	
دستگاههاعمومیتدارد.....

• .....امامسئلهومشکلیکهمادرنظاماداریداریمایناستکهدرارزیابیهابنابهمصوب	
دولتاینفعالیتهایعمومیبهصورتعامودرهمهدس��تگاههادرآنبایکش��اخص
یکس��انسنجیدهمیشونددرصورتیکهمثلادروزاتنفتبرنامهریزیآموزشیکارکنان

باوزارتدفاعمتفاوتاست.....
• .....درکن��ارفعالیتهایعمومیمجموعهایازفعالیتهایاختصاصیهموجودداردکه	

بایدمیزانانطباقآنباخطمشیهاوقوانینبالادستیتعیینشود.....
• .....درارزیابییکسازمانبایدبهدوعاملتوجهداشت:	
• یکیخطمشیهاوقوانینبالادستی؛	
• دیگرینوععملکردوتوانمندیواحدهایدرونیآنسازمان؛.....	
• .....بهنظرمندرستاستکهسازماندرحالارزیابیاست،منتهیبایدبهایننکتههم	

توجهداش��تکهبدوندرنظرگرفتننوعنگاهمردمازعملکردیکس��ازماننمیتوانبه
ارزیابیدرستیازآنسازمانداشت.اینرضایتذینفعانومردمکهبیانشدازعملکرد

واحدهایصفیوکسانیکهدرخطمقدمقرارگرفتهاندبدستمیآید.....

3
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• .....برخیاعتقاددارندکههدفگذارییکش��اخصبایدازنصخطمش��یمصوبتهیه	
شودومنمخالفاینموضوعهستم.....

• .....تعییناهدافبایدباتوجهبهامکاناجراییآنباشدواینامکانراتنهادستگاهاجرایی	
میداندکهچقدراست.....

• .....اینکهوضعیتواحدهاییکس��ازماندولتیبرعملکردآنموثراس��ت،درستاست	
امابایدبهاینکهتوجهداش��تکهاینتاثیرگذاریکجایقصهارزبابیعملکردآنسازمان

است.....
• .....نقطهتاثیرگذاروضعیتهرواحدس��ازمانیبرارزیابیعملکردکلسازمانجاییاست	

کهبایدسقفاستاندارد]هدفگذاریوتعیینهدف[هرشاخصارزیابیتعیینشود.....
• .....تعیینس��قفاستانداردکارس��ختیاستدرسازمانهایبخشعمومیونمیشودبه	

راحتیآنراتعیینکرد.....
• .....دربسیاریازکشورهایدنیاکهمنرفتهویامطالعهکردهاماینکارتوسطمهندسان	

برنامهریزی[مهندسیصنایع]انجاممیشودیعنیازابزارهایپژوهشدرعملیاتاستفاده
میکنند.....
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بخشی از جملات و عبارات مصاحبه شوندگانمضمونردیف
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• .....نوعاطلاعاتجمعآوریشدهبرایارزیابییکسازمانخودشمثنویبلندیاستکه	
بهراحتیجمعبشونیستمخصوصادراگرسازماندولتیباشد.....

• .....برخیازس��ازمانهایدولتیدرکش��ورخودمانصرفابهاطلاعاتیکهنش��اندهنده	
عملکردخوبآنهااس��تاتکامیکنندودرظاهرهمهمهچیزدرس��تاستولیوقتیبه
بیرونآنس��ازماندولتیش��مامیآییدمیبیندمردمهمهگرفتارعملکردبدآنسازمان

هستند.....
• .....ب��هنظ��رمنبایددرارزیابیهایبهاثراتیکس��ازماندرجامعهنگاهکردونهآمارو	

ارقامیکهارائهمیدهند.....
• .....دردورانمجل��سمطالع��هایرابرایمنازمرکزپژوهشفرس��تادهبودندکهنش��ان	

میداداغلبکش��ورهایموفقدرحوزهمدیری��تبهپیامدهایعملکردیخودتوجهویژه
دارندوتجربهکارهایاجراییمنهمنشانمیدهدکهانجاماینکاردرکشورخیلیلازم

استوالبتهمشکلهمهستولیغیرممکننیست.....

5
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پ

• .....خروجیارزیابییکس��ازمانبایددردلاثراتیکهبرجامعههدفخودداش��تهاست	
بررسیکرد،جامعههدفیکدستگاهوسازماندولتیکجاست؟کلویابخشیازمردم

.....
• .....نمیش��ودبهراحتیسازوکاریبرایتعییناثراتبرایسازمانهایدولتیتعیینکرد،	

علتآنهمایناس��تکهاغلبمصوباتوقوانینیکهمبنایعملیکدس��تگاهدولتی
استبینبخشیاست.....

• بایدتوجهداشتکهباانجامهرفعلیدریکدستگاهدولتیظرفیتهاییهمتوسعهیافته	
است.بااجرایهرقانون)هرچندناقص(مثلادربخشبهداشتتوسعهظرفیتآموزشی

میشودویاتوسعهظرفیتامکاناتوتجهیزاتمیشود.....
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•شه .....اولینخروجییکواحدس��ازمانی،رضایتاربابرجوعآناس��تچهاربابرجوعش	
فردیباشدچهسازمانی.....

• .....دومینخروجیپوش��شدهیمناس��ببهخدماتاس��ت،تاکیدمیکنمپوششدهی	
میتوانداشکالمتفاوتیداشتهباشدولینقطهمشترکآنایناستهرخدمتیاگرسطح
مناسبیازپوششدهیرانداشتهباشد،نتوانستهاستتامینکنندهرضایتمردمباشد.....

• .....سومینخروجیکیفیتاست،هردپارتمانیبایددرکنارهرسرویسوخدمتیکیفیت	
آنراهممدنظرداشتهباشد.....

• .....چهارمینخروجیدسترس��یمردمبهخدمتاس��ت،ش��ایدبهنظرش��مابرسدکه	
بیشترتمرکزمبرخدماتیازقبیلخدماتشهری،بهداشتیویانوعاکالایعمومیدارم،
خی��روقت��یازخدمتصحبتمیکنیمبهصورتعاماس��ت،یعنیخدمتیکهیکواحد
پیمانکاری]واحدیکهخدماتشرابرونس��پاریکردهاس��ت[بهپیمانکارخودشمیدهد

همخدمتویکسرویسبهاربابرجوعاست.....

ج��دولش��ماره)2(بیانگرمضمونه��ایپنهانمصاحبهه��ادرخصوصرواب��طبیناجزای
مولفههایمدیریتعملکرددرسازمانهایبخشعمومیاست.براساسنتایجبدستآمدهازاین
جدولدرمییابیمکهرویکردنس��بتبهمدیریتعملکرددرایننوعازس��ازمانهابرحولچند
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محوراساسیقرارگرفتهاستکهعبارتنداز:

• خطمش��یهایعمومی،سیاس��تهاومجموعهقوانینومقرراتبالادستیبهعنوانمبنای	
ارزیابیهادرسازمانهایدولتی؛

• تعیینشاخصهایکلیدی)عمومیواختصاصی(؛	
• هدفگذاریمنبعثازعملکرددرونیسازماندولتی؛	
• جمعآوریاطلاعاتوارزیابیهدفمند؛	
• پیامدفعالیتهایدولتیدربخشعمومی؛	
• توجهبهنتایجمرتبطباکیفیتخدماتارائهشدهبهشهروندان؛	

برهمیناساسالگویمدیریتعملکرددربخشعمومیبهشرحشکلشماره)1(میباشد.

محلزمااخهز)2(:زددگو زر ا  زپژسیشز)ددگو ز ر ف تزباسحفیزعرشزباو  (

 در  هابالادستی به عنوان مبناي ارزیابی ي عمومی، سیاست ها و مجموعه قوانین و مقرراتهاشی خط م
 ؛هاي دولتیسازمان

  ؛)یو اختصاص ی(عموم يدیکل يهاشاخصتعیین 

 از عملکرد درونی سازمان دولتی؛ ثمنبع يگذارهدف 

 ی هدفمند؛ابیاطلاعات و ارز يآور جمع  

 عمومی؛ هاي دولتی در بخشفعالیت امدیپ 

  ؛شهروندانکیفیت خدمات ارائه شده به مرتبط با  جینتاتوجه به  

  باشد.) می1به شرح شکل شماره ( عمومی بخشمدیریت عملکرد در  الگويبر همین اساس 

  
  )عمومی بخشالگوي نهایی پژوهش (الگوي مدیریت عملکرد ): 2شماره ( شکل

استخراجی و در واقع تست و اعتبارسنجی آن پس از انجام تحلیل محتواهاي احصاء شده در دو  الگويبه منظور برازش 
هاي هاي جمع آوري شده کیفی تحقیق را به جهت قرارگرفتن در مسیر آزمونبخش آشکار و پنهان لازم است تا داده

 مناسب هايآزمون ا استفاده ازب سپس و شد گذاري کد کیفی مباحث نمود. به این منظور متصل کمی روشی آماري به
در قالب تکرار بسیار زیاد (براي  هامضمون وجود شدت اول کار این مدل استخراجی در بوته اعتبارسنجی قرار گرفت. براي

بار یک  3و 5بار یک مضمون) را مساوي دو، تکرار بین  8تا  6تکرار یک مضون) را مساوي یک، زیاد (تکرار  9بیش از 
 بر اساس و شد بار را کم و در نهایت بیان یک بار را معادل بسیار کم تعیین 2ي با سه و متوسط و تکرار مضمون را مساو

 است، زیاد بسیار تا کم بسیار شدت آن از دهنده نشان هادسته که در هاییمقوله یا جملات یا کلمات فراوانی شدت

بهمنظوربرازشالگویاس��تخراجیودرواقعتس��تواعتبارسنجیآنپسازانجامتحلیل
محتواهایاحصاءش��دهدردوبخشآشکاروپنهانلازماستتادادههایجمعآوریشدهکیفی
تحقیقرابهجهتقرارگرفتندرمس��یرآزمونهایآماریبهروش��یکم��یمتصلنمود.بهاین
منظورمباحثکیفیکدگذاریشدوسپسبااستفادهازآزمونهایمناسبمدلاستخراجیدر
بوتهاعتبارس��نجیقرارگرفت.برایاینکاراولشدتوجودمضمونهادرقالبتکراربسیارزیاد
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)برایبیشاز9تکراریکمضون(رامس��اوییک،زیاد)تکرار6تا8باریکمضمون(رامس��اوی
دو،تکراربین5و3باریکمضمونرامساویباسهومتوسطوتکرار2بارراکمودرنهایتبیان
یکباررامعادلبس��یارکمتعیینش��دوبراساسشدتفراوانیکلماتیاجملاتیامقولههایی
کهدردستههانشاندهندهشدتآنازبسیارکمتابسیارزیاداست،جانماییوبعدازآنطیفی
ترتیبیحاصلشدکهبااستفادهازدامیکدیاکدهایمجازیبهگزینهایکهمدنظراستیکو
بهبقیهچهارگزینهدیگرصفرمیدهیم.زمانیکهکدهایصفرویکبهدستآیددرواقعطیف
فاصلهایتش��کیلمیش��ودوچونفاصلهیکاس��ت،طیفیبافواصلمساویفاصلهایمحسوب

میشودوبهاینترتیبهرگونهآزمونیکهلازماستبرآنمیتوان،پیادهکرد.
الگویمدیریتعملکرددرس��طحبخشعمومیبااس��تفادهاز5آیتمخطمش��یهاواس��ناد
بالادس��تی،ش��اخصهایکلیدی،هدفگذاری،ارزیابیهدفمندوپیامدهایفعالیتهااندازهگیری
میش��ود.همانطورکهازجدولشماره)3(مشاهدهمیش��ود.برآوردهایپارامتراستانداردشده
نش��انمیدهدکههمهش��اخصهاازلحاظآماریمعنادارهستندوبهجهتآنکهبارهایعاملی
بیش��تراز0.5بودهوبهعبارتیدرس��طحبالاییقراردارد.همچنینبررس��ینتایجشاخصهای
برازشمدلحاکیازبرازشمناس��بمدلمیباش��دوهمهشاخصهایبرازشدرمحدودهمورد
پذی��رشواقعش��دهاند.بنابراینمدلذهنیاس��تخراجش��دهازتحلیلمحت��وایکیفیمصاحبه
ش��وندگاندرخصوصالگویمدیریتعملکرددرس��ازمانهایبخشعمومیبدونهیچتغییری

موردپذیرشقرارمیگیرد.

جرسلزمااخهز)3(:زگو دزیا زت   رزمرهزددگو ز ر ف تزباسحفیزیخزوای ار ا زعرشزباو  

وضعیت برچسب گویهردیف

PoliciesRخطمشیهاواسنادبالادستی1
Key InRشاخصهایکلیدی2
targetingRهدفگذاری3
assessmentRارزیابیهدفمند4
O.comeRپیامدهایفعالیتها5
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محلزمااخهز)2(:زتحس لزبا س ز رلزپژسیشز)ددگو ز ر ف تزباسحفیزیخزعرشزباو  (

 است نظر مد اي کهبه گزینه مجازي کدهاي یا کد دامی از استفاده که با حاصل شد ترتیبی طیفی آن از جانمایی و بعد
تشکیل  ايفاصله طیف واقع در آید دست به یک و صفر کدهاي زمانی که دهیم.می صفر دیگر گزینه چهار بقیه به و یک
 که آزمونی گونه شود و به این ترتیب هرمی محسوب ايفاصله مساوي فواصل با است، طیفی یک فاصله و چون شودمی

  کرد. پیاده توان،می آن بر لازم است

ي، دیکل هايشاخصها و اسناد بالادستی، مشیخطآیتم  5با استفاده از  عمومی بخشدر سطح الگوي مدیریت عملکرد 
مشاهده  )3جدول شماره (طور که از شود. همانگیري میاندازه هاتیفعال يامدهایپو  هدفمند یابیارزي، گذارهدف
ها از لحاظ آماري معنادار هستند و به جهت دهد که همه شاخصبرآوردهاي پارامتر استاندارد شده نشان میشود. می

هاي برازش چنین بررسی نتایج شاخصسطح بالایی قرار دارد. هم بوده و به عبارتی در 0,5آنکه بارهاي عاملی بیشتر از 
اند. بنابراین برازش در محدوده مورد پذیرش واقع شدههاي باشد و همه شاخصمدل حاکی از برازش مناسب مدل می

هاي سازماندر خصوص الگوي مدیریت عملکرد در  مدل ذهنی استخراج شده از تحلیل محتواي کیفی مصاحبه شوندگان
  گیرد.بدون هیچ تغییري مورد پذیرش قرار می بخش عمومی

  عمومی بخشهاي مدیریت عملکرد در سازمان الگويهاي تایید شده : گویه)3جدول شماره (

 وضعیت  برچسب  گویه ردیف

 Policies  یو اسناد بالادست هاخط مشی  1

 Key In   يدیکل يها شاخص 2

 targeting  يگذار هدف  3

 assessment   هدفمند یابیارز  4

 O .come  تهایفعال يامدهایپ  5

  

   

=22.517   p=0.0062X   

 )عمومی بخش الگوي مدیریت عملکرد در( مدل پژوهش): تحلیل عاملی 2شکل شماره (

Xمحاس��بهشدهبرایمدلنیزبرابربا22.517بهدستآمدهکهنشانمیدهدباتوجهبه
2

س��طحمعناداریبدس��تآمده،الگویمعنیداربودهاست.علاوهبرایننتایجشاخصهایبرازش
الگوبرایمتغیرالگویمدیریتعملکرددربخشعمومیدرجدولش��ماره)4(ارائهش��دهاست.
RMSEAبراس��اسشاخصهایمحاسبهشدهدراینجدولکهبالاتراز0.9)درموردشاخص
بایدکمتراز0/1باش��د،اینشاخصبرابربا0.077بهدستآمدهاست(میباشند.ازسویدیگر
ش��اخصGFIبهدستآمدهبرابربا0.906بودهکهاز0.90بزرگتراست.لذاتمامیشاخصهای

موردنظرموردقبولواقعشدهاند.

جرسلزمااخهز)4(:زماخصزیا زر حو  زعفدیشزددگو ز ر ف تزباسحفیزیخزوای ار ا زعرشزباو  

وضعیتمقدارنمادشاخصنامشاخصنوعشاخص
شاخصهایبرازش

مطلق
سطحتحتپوشش

شاخصنیکوییبرازش
-

GFI
22.517
0.906R

شاخصهایبرازش
تطبیقی

شاخصنیکوییبرازش
اصلاحشده

شاخصبرازشتطبیقی
AGFI
CFI

0.901
0.909R

شاخصهایبرازش
مقتصد

ریشهمیانگینمربعات
RMSEA0.077Rخطایبرآورد

بارهایعاملینشاندهندهمیزانتاثیرمتغیرمشاهدهشدهدرتبیینواندازهگیریمتغیرهای
پنهانمربوطبهخودمیباشد.برایتأییدبارعاملیبهسطحمعنیداریتوجهمیشود.اگرسطح
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معنیداریاز0.05کوچکترباشدمیزانتاثیربارعاملیمعناداراست.جدولزیربارهایعاملیو
میزانخطایاس��تاندارد،سطحمعنیداریومقدارt-valueگویههایمربوطبهالگویمدیریت

عملکرددرسازمانهایبخشعمومیراگزارشمیکند.

جرسلزمااخهز)26-4(:زعاخیا زبا س ز رلز ر ف تزباسحفیزیخزوهحزوای اهزیا زعرشزباو  

نتیجه t.value Sig  تخمین
استاندارد S.E تخمین گویه ردیف

معنادار 36.698 0.000 0.930 0.039 0.943 Policies 1

معنادار 35.079 0.000 0.941 0.026 0.901 Key In 2

معنادار 29.633 0.000 0.879 0.015 0.954 targeting 3

معنادار 39.503 0.000 0.938 0.031 0.899 assessment 4

معنادار 30.639 0.002 0.903 0.043 0.937 O.come 5

باتوجهکوچکتربودنس��طحمعنیداریبارهایعاملیازمیزان0.05مش��خصمیش��ود
تمامیمتغیرهایمشاهدهشدهبهصورتمعناداریمتغیرپنهانمربوطبهخودراتبیینمیکنند.
هرچندمقدارتخمیناستانداردبهیکنزدیکترباشدنشاندهندهاهمیتوقویتربودنرابطه

است.
عحثزسزری جدزگ ف 

امروزهس��ازمانهایبخشبخشعمومیدرایرانبرخلافآنچهدردهههایگذشتهشاهدآن
بودیمباچالش��هایبسیاریروبروهس��تند.مسایلیچونافزایشپاسخخواهیمردموذینفعان
مختلفدرونوبیرونس��ازمانی،رویکردهایجدیدودرخواس��تهایمتنوعدرحوزهمسئولیت
اجتماعی،انتظارازبهرهوریارکانواجزاءموثردرس��طوحمختلفوماننداینمواردازیکس��و
وکاهشچش��مگیربودجهباتوجهبهش��رایطتحریمیکشورازسویدیگرقوهعاقلهدولترابه
چارهاندیشیواداشتهاست.الگویسنتیادارهسازمانهایدولتیدرایرانوسایرکشورهایمنطقه
درطیسالهایاخیروبهمنظورپاسخبهچالشهایاشارهشدهموردانتقادجدیقرارگرفتهاست
وبرهمیناس��اسبسیاریازس��ازمانهایبخشعمومیبرآنشدهاندتابانگاهیبهرویکردهای
نوینادارهس��ازمانهایبخ��شعمومیخودرابهالگوهاوابزاره��ایلازممجهزنمایند.ابزارهاو
نظامهای��یچ��ونارزیابیعملکردوبهتبعآنمدیریتعملکردکهنق��شانکارناپذیرآندراداره
س��ازمانهایبخشعمومیغیرقابلانکاراس��ت.امانکتهقابلتوجهایناستکهسازمانهایبخش
عمومیازویژگیهاوپیچیدگیهایخاصیبرخوردارهس��تندکهممکناستمدیریت،چهارچوب
وابزارهایاندازهگیریعملکردراتحتتأثیرقراردادهوبامش��کلمواجهنماید.اهدافچندگانه
کهخودرادرقالبخطمش��یهایعمومینش��انمیدهند،ذینفعانمتعددباانتظاراتمتنوع،
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ابهامدرموردپیامدهایعملس��ازمانهایبخشعمومیدرجامعه،ملاحظاتسیاس��یوحزبی،
سرمایهاجتماعیدرمعنایاعتمادعمومی،ابهامدررابطهبینعملکردونتایجوامثالهماینموارد
ازجملهمس��ایلیهس��تندکهاندازهگیریوبهبودعملکرددرس��ازمانهایاینبخشراباچالش
روب��رومیکنند.ازآنجاکهبهبودعملکرددولتوس��ازمانهایزیرمجموعهآنباعثایجادنیروی
عظیمیمیش��ودکهخودازبس��یاریازبرنامههایرشدوبهبوددرس��ازمانهایبخشعمومی
حمایتمیکند،دولتوحاکمیتدرکش��ورها،تلاشهایزیادیرادرراستایاستقراریکالگوی
ازریابیعملکردبرایسازمانهایبخشعمومیبهعملمیآورند.اماتلاشدرجهتبهبودعملکرد
بدونداش��تنچهارجوبوالگوییمعنادارکهبرگرفتهازیکمدلعلمیوجامعباشد،نمیتواند
مش��کلاترابرطرفنماید.نتایجاینتحقیقنش��انمیدهدالگ��ویمطلوبمدیریتعملکرددر
بخشعمومیتضمینکنندهمیزاناجرایموفقیتآمیزسیاس��تهایتدوینشدهدرسطحکلان

کشوراستومیتوانباآنسیاستهاوخطمشیهایصحیحیتدوینواجرایینمود.
ب��راس��اسالگوینهاییاینپژوهشمدیری��تعملکرددربخشعمومیکش��ورباتمرکزبر
هدفگذاریحاصلخواهدشد.درحالحاضروبراساسمدلفعلیارزیابیعملکرددولتموضوع
فصلیازدهمقانونمدیریتخدماتکشوریهدفگذارییکشاخصارزیابیدرسطحسازمان
بایدازنصخطمشیمصوبتهیهشود.لکنتعییناهدافبایدباتوجهبهامکاناجراییآنباشد
وارزیابیدرس��تازاینامکانراتنهاس��ازمانهایبخشعموم��یدارد.اینکهوضعیتواحدهای
یکس��ازمانبخشعمومیبرعملکردآنموثراس��ت،درستاست،امابایدتوجهداشتکهاین
تاثیرگذاریدرکجایارزیابیعملکردآنسازماناست.نقطهتاثیرگذاروضعیتهرواحدسازمانی
برارزیابیعملکردکلس��ازمانجاییاس��تکهبایدسقفاس��تانداردیعنیهدفگذاریوتعیین
هدف،هرش��اخصارزیابیتعیینش��ود.اینم��دلتاکیدداردکهآنچهمیتوان��دبرهدفگذاری
ش��اخصهایکلیدیعملکردیکس��ازمانموثرباشد،نتایجحاصلازعملکردبخشهایمختلف
بخشعمومیاست.براساسمدلمستخرجشاخصهایکلیدیدردوقالبعمومیواختصاصی
ابزاراندازهگیرییکس��ازمانهستند.تقریبادربسیاریازس��ازمانهایبخشعمومیفعالیتهای
مش��ابهیوجودداردکهدرمیانهمهسازمانهاعمومیتداردکهدراینالگوعنوانشاخصهای
عمومیرابهخودگرفتهاند.امامسئلهومشکلیکهدرنظامارزیابیفعلیوجودداردایناستکه
درارزیابیهابنابهآییننامهاجراییماده)82(قانونمدیریتخدماتکش��وریاینفعالیتهای
عمومیبهصورتعامودرهمهسازمانهاباشاخصهاییکسانیسنجیدهمیشونددرصورتیکه
مثلادروزاتنفتماهیتبرنامهریزیآموزش��یکارکنانآنباکارکنانوزارتبهذاش��ت،درمان
وآموزشپزش��کیمتفاوتاس��ت.لذاتاکیدالگوینهاییاینپژوهشبرایناس��تکهمجموعه
فعالیتهایکهممکناس��تظاهرادربس��یاریازسازمانهایبخشعمومییکسانباشدراباید
براس��اسالزاماتخاصآنس��ازمانونهبهصورتعمومیوبایکسنجهموردارزیابیقرارداد.
درکن��ارفعالیتهایعمومیمجموع��هایازفعالیتهایاختصاصیهموجودداردکهبایدمیزان
انطباقآنباخطمشیهاوقوانینبالادستیتعیینشود.درارزیابییکسازماندربخشعمومی
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بایدبهدوعاملتوجهداشت:

• خطمشیهاوقوانینبالادستی؛	
• ودیگرینوععملکردوتوانمندیواحدهایدرونیآنسازمان؛	

منبعاس��تخراجش��اخصهایکلیدیعملکردخطمش��یهایعمومیوضعشدهایاستکه
مس��ئولیتاجرایآنبرعهدهس��ازمانهایبخشعمومیاس��ت.دربس��یاریازاینسازمانها
نگاهمش��خصومعنادارینس��بتبهقوانینومقرراتتوصیهش��دهوجودندارد.مبنایاصلیو
نقط��هآغازینیکهبخشعمومیدره��رکاروبرنامهایبایدمدنظرق��راردهد،مجموعهقوانین،
خطمش��یهاییاس��تکهبرایآنازسوینهادقانونگذاریدرنظرگرفتهشدهویاتصویبشده
اس��ت.ارزیابیس��ازمانهایبخشعمومینیازمندهدفگذاریاستومقایسهشاخصهابایدبا
اهدافیکهازدلقوانین،مقرراتوخطمش��یهایوضعش��دهاس��ت،تعیینگردد.قوهمقننهبر
خلافآنچهکهتصورمیش��ودبرنامهریزدولتهانیس��تند،خروجیهاومصوباتمجلسدرحکم
یکبرنامهکاروبهنوعیهدفگذاریبرایس��ازمانبخشعمومیمحس��وبمیش��ود.آنچهاز
مدیریتعملکرددرس��طحس��ازمانحاصلمیشود،پیامدهایمهمیاس��تکهزندگیمردمرا
تحتتاثیرقرارمیدهد.خروجیارزیابییکس��ازمانبایددردلاثراتیکهبرجامعههدفخود
داشتهاست،بررسیشود.ازسویدیگرنمیتوانبهراحتیسازوکاریبرایتعیینایناثراتبرای
س��ازمانهایبخشعمومیتعیینکرد،علتآنهمایناس��تکهاغل��بمصوباتوقوانینیکه
مبنایعملیکس��ازمانبخشعمومیاس��ت،بینبخشیاست.بایدتوجهداشتکهباانجامهر

عملیاتیدریکسازمانبخشعمومی،ظرفیتهاییبهتناسبباآنتوسعهیافتهاست.
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