
    های نوین مدیریت دولتیفصلنامه تحقیقات و نظریه      

   1-20، مقاله پژوهشی، صفحات1402  تابستان،  2، شماره  2دوره  

    http://jparnt.iauk.ac.ir/                  

1 

 

 عملکرد  یابیارز ناکارآمدی یهاها و شاخصمولفه ییشناسا

 : شرکت آب و فاضلاب استان تهران( )مورد مطالعه 

 *2ه اشرفی، آزاد1طاهره پارسا 

 

 

 دانشجوی دکتری مدیریت، واحد تهران شمال، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران 1

 استادیار گروه مدیریت، واحد تهران شمال، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران  2
 

   چکیده

حفظ جهت  سازمان هر در یرانمد  یفوظاترین  یکی از مهم  ،مداوم  یریمستمر عملکرد و بازخوردگ  یهایابیکنترل و ارز

 یاابیارز یناکارآمد یهاها و شاخصمولفههدف این پژوهش شناسایی . باشدیمآن سازمان وضع موجود و بهبود مستمر  

طراحای جهات در اولین مرحلاه  انجام شده است. سه مرحلهدر  هبوده ک  شرکت آب و فاضلاب استان تهران  درعملکرد  

دوماین در  .  انجام گرفات  انسانی  منابعاز مدیران و کارشناسان حوزه  نفر  چهارده  با    نیمه ساختاریافتهمصاحبه    یکمدل  

مدیران و کارشناسان حوزه منابع انسانی که بیش از پانزده سال سابقه خادمت نفر از    7با استفاده از روش دلفی    ،مرحله

نظرسنجی انجام شد و پس از سه مرحلاه رفات و برگشات، سارانجام   وش گلوله برفی انتخاب شده بودند،داشتند و با ر

بصاورت تصاادفی  ونفار   255 آمااری ایان تحقیا  نموناه شااخص تادوین گردیاد. 17مولفه و  4مدل اصلاح شده با  

 در .باه تحلیان نتاایر پرداختاه شاد lisrelو   SPSSافزارهای  و با استفاده از نرم  ها توزیع گردیدسشنامه در بین آنپر

 یهاو ناکارآمدی شاخص  یسازیادهناکارآمدی پ   ی،سازمان  یندهایناکارآمدی فرا  ی،ناکارآمدی منابع انسان  مولفه  4نهایت  

 شناسایی شدند.ی عملکرد

 

 

 .شرکت آب و فاضلاب،  عملکرد  یابیارز  یناکارآمد،  عملکرد  یابیارز:  یدیکل واژگان

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  tnb.ac.ir-a.ashrafi@iauنویسنده مسئول   ) -2

http://jparnt.iauk.ac.ir/
mailto:a.ashrafi@iau-tnb.ac.ir


    های نوین مدیریت دولتیفصلنامه تحقیقات و نظریه      

   1-20، مقاله پژوهشی، صفحات1402  تابستان،  2، شماره  2دوره  

    http://jparnt.iauk.ac.ir/                  

2 

 

 مقدمه   -1

هاا ارزشیابی عملکارد فاردی در ساازماندر نظام کنونی،    ها به سرعت در حال تغییر و تحاول هساتند وامروزه سازمان

ارزشیابی عملکرد عبارت است از سنجیدن عملکرد کارمندان شود.  محسوب می  یاهار ساازمان پو  ییکی از اهاداف  اصل

از پیش تعیاین شاده.   هایدرباره نحوه انجام دادن وظایف مشخص و معین در دوره زمانی خاص در مقایسه با استاندارد

 را آناستفاده کنند و  ارزشیابی های معتبری در سنجشو شاخص ابزار از که بوده این همیشه صاحبنظران  تلاش  اصولاً

بناابراین واضا   کارکنان بکاار گیرناد.  پیاشرفت  و  ارتقا  و  نواقص  رفع  جهت  در  ریزیبرنامه  برای  مبنایی  و  پایه  عنوان  به

در ارتقاا  و   یرانتوانااد راهنمااای ماادعلان ناکارآمادی آن تا چقدر مای  ارزشیابی عملکرد و  یستماست که بررسی س

هاایی به منظور رسیدن به هادف ها اصولاًسازمان (.1400همکاران،  )حسن زاده و بهباود عملکارد یاک ساازمان باشاد

ارتباا  مساتقیم باا نحاوه عملکارد کارکناان دارد،   اهدافها در دستیابی به این  اند که میزان موفقیت آنایجاد گردیده

 بنابراین ارزیابی عملکرد کارکنان و عملکردشان در مدیریت منابع انساانی، از جایگااه مهمای برخاوردار اسات )اب حای،

هاای در ساازمان  یارامری است که در هر سال و  باا صارف هزینه و وقت بسا  ارزشیابی عملکرد کارکنان اصولاً  (.1389

تاار مشود و هدف آن بهبود عملکرد، دادن باازخورد باه کارکناان، رشاد و ارتقاا  آناان و از هماه مهاایدولتی انجام م

باشد. واض  است که اگر اهداف ماكکور بارآورده شاود ینقا  ضعف کارکنان م  ینتشاخیص نیازهاای آموزشی و همچن

  (.1399،  احمدیعلیو    یی)رضا  ها مرتفع خواهد شدبسیاری از مشکلات سازمان

در بخش عماومی(  های بزرگ ایران )خصوصاًدهد کاه در بسیاری از سازماننشان می  در این حوزه  انجام شده  یقاتتحق

 (.1399همکااران،    و  ی)قنبار  باشاندیما  های ارزشایابی در اولویات، نظامریزیهای کارآماد برناماهپس از نیاز به نظام

و رشد   یوربهره  یشها، بهبود اختلالات، افزاضعف  یصباعث تشخ  یدرست و علم  یهایوهها با شعملکرد سازمان  یابیارز

و   یساتگینظام شا  یبرقرار  ینفرصت رقابت سالم و همچن  یجادها، اآن  یزشانگ  یتکارکنان و تقو  یپرورش استعدادها  و

 یاسات بارا  کیساتماتیس  یعملکارد تلاشا  یاابیارز  (. اصاولا1400ًدار و همکاران،    یکشت)  خواهد شد  یریتبهبود مد

 ییپاساخگو  یاتقابل  یبرا  یابزار  ینجامعه بوده و همچن  یازهاین  یجوابگو  اندازهها تا چه  ازمانخدمات س  ینکهدانستن ا

(. بهبود مساتمر 1399و همکاران،    یرلو)باشکوه آج  باشدیم  یو اثربخش  ییکارا  ی،وردر مورد بهبود بهره  ییهابه پرسش

کارهاا و  یشارفتپ  یازاناز م یو کساب آگااه یشود. بدون بررسمیسازمان    یها، باعث توسعه و تعالدر عملکرد سازمان

نخواهاد   یسارشده م  ینتدو  هاییاستس  یاجرا  یزانسازمان، اطلاع از م  یرو  یشپ   یهاچالش  ییتحق  اهداف و شناسا

مادیران  (. اصاولا1400ً، فاوکردی خانقااه و ی)راض نخواهد بود یرپكامکان دعملکر یابیبود که البته موارد فوق بدون ارز

، اماا بهساازی اساات  ای و انساانیاز مناابع تکنولاوژیکی، سارمایهوری تاابعی  شند که اگر چه بهارهباید توجه داشته با

 شاودکارکنان منجار مای زدوری در نهای آناان، به بهبود بهرهارزشیابی صحی  عملکرد فعالیت یلهعملکرد کارکنان بوس

عملکارد، باه حاداک ر   اصان من قای باارای اساتفاده از ارزشایابی  گفتتاوان  (. در واقع می1401و همکاران،    ی)قانون

 (. 1399همکاران،   و  ی)کرم کارکنان استوری از طریا  شناساایی و تقویات نمودن نقاا  قاوت رساندن بهاره

های خود اداماه دهناد کاه باه نحاو توانند به فعالیتهایی میهای کاملا رقابتی امروزی، سازماندر محیط  از سوی دیگر

شاواهد و . (2022، 1)گااوو و همکااران اساتفاده کنناد ،باشادترین آن نیاروی انساانی مایبهتری از منابع خود که مهم

 یفهایی همراه است که نتایر آن به صورت عملکارد  ضاعایان نظاام در عمن با ناکارآمدی  دهد کاهنشان می  یاتتجرب

 
1  Gao et al. 
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(.  نظاام ارزشایابی عملکاارد 1399همکااران،    و  ی)نظار  هماراه اسات  یانکارکنان و خدمات رساانی ضعیف به مشاتر

پاور و   ی)هما  اجرا با ناکارآمدی روبرو شاود  یاسازی و  پیاده  حلهکارکناان نیاز مانند هر نظام دیگری ممکن است در مر

 (.  1400همکاران، 

حاوزه مناابع ارزیابی عملکرد به دلین ارتباطش با انتخاب کارکنان، جبران خدمات، آموزش پرسانن و ساایر موضاوعات 

ارزیابی عملکرد کارکناان   (.2008،  1)فریس و همکاران  آیدسازمان به شمار میهر  های  ترین رویهانسانی، یکی از کلیدی

های دولتی ها و شرکتها در اغلب سازمانی و ارزشیابی عملکرد و نظایر اینتحت عناوین نظام ترفعیات، تعیین شایستگ

حی  و باشاد کاه باا انجاام صاو خصوصی م رح است. در واقع ارزیابی عملکرد ابزار مؤثری در مدیریت منابع انسانی می

)کیاان و  گارددساند، مناافع کارکناان نیاز تاامین مایرها با کارایی به اهداف خود مایمن قی آن، ضمن آنکه سازمان

باه  یا تحق یانمنظاور ا ینباد .دهدنشان می  ار  ی و ضرورت تحق  یتاهم  (. موارد ذکر شده به خوبی2022،  2همکاران

 .پرداخته است تهراناستان عملکرد کارکنان در شرکت آب و فاضلاب   یابیارز  یندناکارآمدی فرا  یهامولفه  ییشناسا

دهی شده است. بعد از مقدمه در بخش دوم ادبیات موضوع با زیربخش پیشاینه تحقیا  این مقاله در پنر بخش سازمان

گیاری و آمده است. در بخش سوم روش تحقی ، در بخش چهارم تجزیه و تحلین نتایر و در بخش پنجم و نهایی نتیجه

 پیشنهادات آمده است.

 ادبیات موضوع -2

در جهت دستیابی به اطلاعات مورد نیااز در خصاوص عملکارد افاراد و   ،ارزشیابی یکی از ابزارهای مهم و موثر مدیریت

کند و کارکنان در جهت سازی کارکنان از عملکرد خود، زمینه رشد و پیشرفت آنان را فراهم میآگاه  باشد.می  هاسازمان

و همواره در این راستا تلاش خواهناد کرده  ف خود را مقید به اهداف سازمان  کوشند و اهدابالا بردن کارایی سازمان می

 استعدادهای بالفعن کارکنان و رفتارهاای ظااهری  ها اغلب از. اما باید به این مسئله نیز توجه داشت که در سازماننمود

باشاند کاه ها دارای استعدادهای بالقوه و رفتارهای غیرمشهود نیز مایکه انسان  گیرد؛ درصورتیارزیابی صورت می  آنان

ها در رسیدن باه صحی  صورت گیرد، سازمان  ن امر توجه شود و ارزیابی درست وباید مورد توجه قرار گیرند و اگر به ای

 نگاهی دارد. بشری اجتماعات در طولانی ایهسابق عملکرد ارزیابی (.1393 ،پور اهداف خود موف  خواهند بود )سلیمان

 کارکردهاای وظایف و کنترل م ابه به بدان کلاسیک و قدیم مدیریت در که هددمی نشان ارزیابی تکاملی به سیر گكرا

 عناوان به ،ن(کارکنا و مدیر(  و متقابن کیفی مستمر، پویا، فرآیند یک صورت به امروزه ولی ،است شده نگریسته مدیر

 بهساازی و کارکناان و مادیران بین ارتبا  ایجاد و اع ا  پاداش از فراتر کارکردی انسانی منابع مدیریت اصلی سیستم

 دارد. هادر سازمان انسانی منابع

و کارکنان   یک سازمانها را برای  تواند انبوهی از مزیتنظران، یک سیستم اثربخش ارزیابی عملکرد میبه عقیده صاحب

ها در دستیابی به اند که میزان موفقیت آنهایی ایجاد گردیدهبه منظور رسیدن به هدف  ها اصولاًارزانی دارد. سازمان  آن

ارتبا  مستقیم با نحوه عملکرد کارکنان دارد، بنابراین ارزیابی عملکرد کارکناان و عملکردشاان در مادیریت   اهدافاین  

دلین ارتباطش باا انتخااب کارکناان،  (. ارزیابی عملکرد به1389  منابع انسانی، از جایگاه مهمی برخوردار است )اب حی،

سازمان به شامار هر های ترین رویهجبران خدمات، آموزش پرسنن و سایر موضوعات حوزه منابع انسانی، یکی از کلیدی

(. در جریان ارزیابی عملکرد کارکنان، یک مدیر رفتارهای کاری کارکناان را از طریا  2008،  همکارانآید )فریس و  می

 
1 Ferris et al. 
2 Qian et al. 
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ها را به اطالاع کند و نتایر حاصله را ثبت کرده و آنشده ارزیابی می  تعیین  پیش  با معیارهای از  انسنجش و مقایسه آن

مدیریت معمول، مناسب باه  های ارزیابی عملکرد منابع انسانی وعین حال، امروزه بسیاری از نظام  رساند. درکارکنان می

اناد کاه در عمان ها دریافتاهاخیر، بسیاری از سازمان هشوند. طی دهالگوهای قدیمی ناکارآمد تلقی می رسند ونظر نمی

ها و اهداف خود را به کارکنان انتقال داد و بهساازی ستند که بتوان از طری  آن اولویتفاقد نظام ارزشیابی عملکردی ه

های مختلفی نظیر احساا،، مشااهده، های شناختی و استفاده از ابزاررفت. انسان به دلین گستردگی حی هگ  آنها را پی

ویژه در ارزیابی و تفسیر رفتار و عملکرد کارکناان حساا،   موضوعات مختلف به  ادراك، تجربه و قدرت تعل  و تفکر در

 )اساتردویک،ت مؤثر را تحت الشاعاع قارار داده اسامدیران به ارزیابی عملکرد    دستیابی    بوده و مجموعه این عوامن کار

هاا، های مالی و غیرمالی بر روی چارچوبها را از دیدگاهگكشته، مدیران و محققان دانشگاهی، سازمان  هدر ده(.   2005

 ارزیاابی اماروزهکنناد. بررسای مای ،دهنادگیری عملکرد یکپارچه را اروه میهای اندازهها و ابزارهایی که سیستمروش

 باا خادمات ایان ت ااب  میازان کاه اسات طریا  ایان از و گارددیما عمومی محسوب خدمات لاینفک جز  عملکرد

 )مسایحا، گارددمای معاین مشاتریان رضاایت جلاب نحاوه همچنین و آنان م لوبیت و گوناگون جهانی استانداردهای

1380.) 

 :تحقیقپیشینه  -2-1

 ( اراوه شده است:1)جدول ه در جدول زیر پیشینه تحقی  به طور خلاص

 : پیشینه تحقیق 1جدول  

 نتیجه عنوان نویسنده

شافعی  

)1391 ( 

های  یافته از سنجه الگویی ساختار وهارا 

ارزیابی عملکرد مدیریت بازاریابی در 

ای  م العه  :های تولیدی صنعتیشرکت

 های مواد غكایی  در شرکت

سنجهمهم صنعت  ترین  در  بازاریابی  نظام  مكکور  های 

میان   در  و  است  نوآوری  و  بازار  با سنجش  مرتبط  عوامن 

 .متغیرهای فرعی سهم بازار دارای اهمیت زیادی است

حاجی  

حیدری و 

همکاران 

)1393 ( 

چارچوبی جامع برای ارزیابی  وهارا 

، با استفاده از رویکرد عملکرد بازاریابی 

 ای در صنعت بانکداری م العه :فراترکیب

شاخصبرای   از  شناسایی  بازاریابی  عملکرد  کلیدی  های 

  های شناساییروش فراترکیب استفاده شده است. شاخص

بندی  شده با استفاده از روش فراترکیب در پنر بعد دسته

م است:  ماشده  و  نوآوری  بازار،  برند،  نتایر   لی.شتری، 

از   مالی  و  مشتری  بعد  دو  که  داد  نشان  خبرگان  آزمون 

 .اهمیت بیشتری داردسایر ابعاد 

شفیعی و  

همکاران 

(1393) 

بندی اولویت و دهینوز شناسایی،

 هایباشگاه عملکرد ارزیابی هایشاخص

 استان تهران  ورزشی

 هایباشگاه ارزیابی هایشاخص به مربو  بندیتاولوی

تهران ورزشی  به ها باشگاه  این مدیران نظر از استان 

 از:  است عبارت ترتیب

 ( 0.21934 ) مالی منابع ( 0.33125 ) انسانی منابع

برنامه ( 0.20763 ) تجهیزاتی و کالبدی منابع  محیط 
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 و فنی امور ( 0.11336 ) ارزیابی و سازماندهی ریزی،

 (.  0.03603 حقوق ) محیط و ( 0.09239 ) ورزشی

 

آقاکاظم  

شیرازی و 

همکاران 

(1397) 

واکاوی عملکرد سازمانی: رویکرد مالی و  

 ساختاری

های با ساختار    ها نشان داد که شرکتنتایر آزمون فرضیه

ارزیابی عملکرد دارند و ارزیابی    ارگانیکی تأکید بیشتری بر

به صورت علی  عملکرد ارگانیکی  معلولی    -در ساختارهای 

کاملاً یا  یافته  و  است. همچنین  نشان  پیشرفته  که  داد  ها 

بر   عملکرد  ارزیابی  معیارهای  در  تأثیر  سازمانی  عملکرد 

ساختارهای مکانیکی از ارگانیکی بیشتر اما در ساختارهای  

علی یا  و  پیشرفته  عملکرد  ارزیابی  با  معلولی،    -ارگانیکی 

 .عملکرد سازمانی بهتر است

نظری و  

همکاران 

(1398) 

های ارزیابی عملکرد تبیین شاخص

 بدنی شهر تهران معلمان تربیت

که   معتقدند  معلمان  بیشتر  که  داد  نشان  پژوهش  نتایر 

ارزیابی عملکردشان تشکین شود کمیته ای چندگانه برای 

های  و ارزیابی در پایان هر ترم تحصیلی انجام گیرد. یافته

شاخص تبیین  که  دادند  نشان  ارزیابی  پژوهش  های 

تربیت معلمان  برخوردار    عملکرد  کافی  برازش  از  بدنی 

شاخص مدل،  این  در  شامن  های  است.  عملکرد  ارزیابی 

عملکرد   ارزیابی  شاخص  معلم،  عملکرد  کلی  شاخص 

برنامه فوق  محتوای  عملکردهای  شاخص  برنامه،    درسی، 

کاهش  شاخص عوامن  عملکرد،  مدیریتی  دهنده    های 

ارزیابی عملکرد معلمان و   نکات مهم در  عملکرد معلمان، 

 .کارگیری ارزیابی عملکرد در تصمیمات مختلف بودند به

مرادی 

(1402) 

و   ینهاد  ی،سه گانه عوامن فرد ینتحل

 یندگانموثر بر عملکرد نما یساختار

 یاسلام یمجلس شورا

(  74/0)  یببا ضر  یساختار  یرهاینشان داد که متغ  نتایر

معنادار و  م بت  کل  یاثر  عملکرد  دارند.    یندگاننما   یبر 

اثر  46/0)  یببا ضر  ینهاد  یرهایمتغ  ینهمچن ( همزمان 

اند. اما  داشته  یندگاننما  ی بر عملکرد کل  یم بت و معنادار

شاخص  یفرد  یرهایمتغ وجود  معنادار    ی دق  یسازبا  و 

داشته   یندگاننما   ی بر عملکرد کل  یاثر معنادار  اندوانسته نت

 باشند. 

نیکبخت و 

قد، حسن  

اراوه مدل ارزیابی عملکرد حسابرسی  

 داخلی در ایران 

ی به  دیک نظریه بنیالاسژوهش حاضر با اتخاذ رویکرد ک پ 

ارزیابی    سابرسیاستخراج مدل ذهنی مدیران ح از  داخلی 
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می ( 2018آباد ) ایران  در  داخلی  حسابرسی  مدل  عملکرد  این  پردازد. 

ترین مفهوم در ذهن مدیران حسابرسی  دهد مهمنشان می

ی  داخلی مشروعیت است که برای اولین بار در پژوهش ها

ا با  عملکرد حسابرسی داخلی  ارزیابی  به  از  مربو   ستفاده 

مصاحب دل  از  بنیانی  نظریه  با  هروش  محق   که  هایی 

 .اهر شده استظسی داخلی داشته،  مدیران حسابر

تقوی فرد و  

همکاران 

(2019) 

مبنای  ارزیابی عملکرد پایدار بانک بر

 شاخصه مدل م لوبیت چند

بانک تحقی ،  این  مورد  در  ازهای  نام   F تاA م العه، 

های  میان بانک  دست آمده از   گكاری شدند. طب  نتایر به

پایدارترین بانک ایران بوده است.  (  A) مورد م العه، بانک

های دوم ترتیب رتبه  به(    F)  تا   (B) هایپس از آن بانک

نتایر نشان میتا ششم را به خود اختصاص داده  دهد  اند. 

طب   بانک شده  خصوصی  پایداری   44اصن  های  از 

بانک به  نسبت  برخوردار    بیشتری  خصوصی  ابتدا  از  های 

 . اندبوده

عارف و  

همکاران 

(2019) 

 ارزیابی عملکرد: عرصه تقابن معناها

نظام   رب به  را  اصلی  معنای  چهار  کارکنان  نتایر  اسا، 

عملکرد نسبت می  بهارزیابی  عملکرد  ارزیابی  م ابه    دهند: 

فشار  به   اهرم  عملکرد  ارزیابی  نام  مدیر،  اعمال،  ه  م ابه 

پاره و ارزیابی عملکرد امری   م ابه کاغك  ارزیابی عملکرد به

ناشناخته. همچنین کارکنان در مواجهه با ارزیابی عملکرد،  

کنند: عملکرد نمایشی،  چهار استراتژی کنشی را اتخاذ می

بی  اصین،  معناجویی  عملکرد  و  نشان  تحلین .تفاوتی  ها 

ها  ارتبا  میان معانی و کنش   هکنند  مؤلفه تعییندهد  می

 عملکرد در نزد کارکنان است.  هادراك عاملیت نمر

پاپوتسی و  

سادی  

(2022) 

عملکرد  یداریپا یهاافشا در گزارش یاآ

 دهد؟   یرا نشان م یداریپا  یواقع

اجتماع   محی ییستز  یریتمد  یبندرتبه  بلومبرگ    ی و 

(ESGشاخص و  )  یداریپا  یها(  از DSJIداوجونز  که   )

به    کند،یها استفاده م شرکت  یو عموم  یاطلاعات خصوص

عمن کردند.    یداریپا  یعملکرد واقع  یبرا  اییندهعنوان نما

آزما از  گزارش   یافتهتوسعه   یساختارها  یش،پس    یهااز 

ط  یداریپا   ESGو    DJSI  یارهایمع  یتوجهقابن  وربه 

 .  دهندیم ی را توض یداریپا

 های تحقیمنبع: یافته

 روش تحقیق  -3
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ها، بدلین عدم وجود مبانی نظری قوی، متغیرهای مهم و تاثیرگكار مسااله بارای پژوهشاگر ناشاناخته در بعضی پژوهش

های کمای های کیفی، متغیرهای مزبور را شناسایی کرده و سپس با استفاده از روشاست. لكا محق  با استفاده از روش

از دیگر مزایای این طرح، قدرت آن در . (1991،  1)مور،  کندمتغیرها وتعمیم نتایر میاقدام به سنجش ) اندازه گیری(  

 . (1990، 2)کرسول گیردباشد که با استفاده از م العات اکتشافی صورت میتعدین و توسعه ابزار تحقی  می

و  هامولفهجهت استخراج  است، طراحی مدل بوده در اولین مرحله که هدفانجام شده است.  مرحله  سه  پژوهش دراین  

نفار چهارده با  نیمه ساختاریافته، مصاحبه استان تهرانعملکرد در شرکت آب و فاضلاب   یابیارز  ناکارآمدی  یهاشاخص

تا به اقناع نظری رسیده   انجام گرفتکه با روش هدفمند انتخاب شده بودند    انسانی  منابعاز مدیران و کارشناسان حوزه  

باا  ،استخراج شده از مصاحبه )مدل اولیه( هایو شاخص هامولفهبر اسا، دومین مرحله، در    و مدل اولیه حاصن گردید.

مدیران و کارشناسان حوزه منابع انسانی که بیش از پانزده سال سابقه خدمت داشاتند و نفر از    7استفاده از روش دلفی  

نظرسنجی انجام شد و پس از سه مرحله رفت و برگشت، سرانجام مدل اصالاح   با روش گلوله برفی انتخاب شده بودند،  

   شاخص تدوین گردید. 17مولفه و   4شده با  

شارکت آب و کلیاه کارشناساان    ی،جامعه آماارای طراحی شد.  بر اسا، مدل اصلاح شده پرسشنامه  در آخرین مرحله

 15تاا  5 ینتواند بایحجم نمونه م  ( که1395بودند. در معادلات ساختاری بر اسا، نظر هومن )فاضلاب استان تهران 

هر ساوال  ی، برابودسوال  17که  به تعداد سوالات پرسشنامهبا توجه  ،باشد شده یریاندازه گ یرهر متغ  یمشاهده به ازا

هاا توزیاع بصاورت تصاادفی پرسشانامه در باین آنید و  گرد  ییننفر تع    255  تعداد نمونه،  ی شد و  آورنمونه جمع  15

برای سنجش روایی، پرسشنامه به رویت خبرگان و اساتید راهنما و مشاور رسید و تایید گردید و بارای سانجش   گردید.

در جادول   حاصن شدکه روایی پرسشنامه نیز تایید گردیاد.  7/0پایایی با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ مقادیر بالای  

 ( مقدار پایایی هر مولفه به تفکیک آمده است:2زیر )جدول 

 ها : مقدار پایایی مولفه2جدول  

 مقادیر پایایی  هامولفه

 835/0 منابع انسانی  ناکارآمدی

 881/0 فرایندهای سازمانی  ناکارآمدی

 912/0 سازیپیاده ناکارآمدی

 846/0 های عملکردیشاخص ناکارآمدی

 های تحقیقمنبع: یافته                         

پكیرد که در موضوع پژوهش دارای دانش و تخصص باشند. این افاراد باا عناوان   پنن دلفی با مشارکت افرادی انجام می

زیارا   ،ترین مراحن تکنیک دلفی اساتشوند. گزینش اعضای واجد شرایط برای پنن دلفی از مهمشناخته میپنن دلفی  

ک گلولاه برفای توان از تکنیمیآن نیز  گیری  به شایستگی و دانش اعضای پنن بستگی دارد. برای نمونه  آن  اعتبار نتایر

باشاد، یما یادمنکندال، که شکن نرمال شده آزماون فر  یودبل  یهاآزمون رتبهبرای آزمون روش دلفی، از    استفاده کرد.

 یهااآزمون رتباه مقدار شود.استفاده می یانپاسخگو ینها در برتبهتواف   یزانسنجش م برای ف توا یبضر یکبعنوان  

 
1  Morse 
2 Creswell 
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 یاکباه  یاکنزد یربه صفر نشان از تواف  کمتر و مقاد  یکنزد  یر، مقادکند که در آنینوسان م  1تا    0  ینکندال ب  یودبل

فرمول محاسبه ضریب  .(1385)علیدوستی،  مورد نظر دارد یرهایدر خصوص متغ  یانپاسخگو  ینب  یشترنشان از تواف  ب

        :کندال به صورت زیر است
=

−=
−

=
n

i

i RRS
nnm
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1
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32
)(,
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iR= بط به یک عامنتهای مرمجموع رتبه 

m=  ها یا تعداد داورانمجموعه رتبهتعداد 

n=هابندی شده یا تعداد پدیدهتعداد عوامن رتبه 

توان از طیف لیکرت برای گاردآوری ها است میهای کیفی که هدف آن تعیین میزان اهمیت و یا غربال آیتمدر پژوهش

مبناای حاكف   4درجه میانگین زیار    5و در طیف    5میانگین زیر  دیدگاه خبرگان استفاده کرد. برای طیف هفت درجه  

مبناای حاكف  4، میانگین زیار  ایگزینه 5طیف  لكا در این تحقی  با توجه به   (.2012،  1)لین و همکاران  عوامن است

دهد، چرا نشان میانحراف معیار هر چه بیشتر باشد، اتفاق نظر کمتر را شاخص از سوی دیگر،   در نظر گرفته شد.عوامن  

   .(1385)علیدوستی،   ر اطراف میانگین بیشتر خواهد بودها دکه پراکندگی پاسخ

 هاداده  تجزیه وتحلیل  -4

  آمده است. 4و   3های و تحصیلات به ترتیب در جدولپاسخ دهندگان بر حسب جنسیت توزیع فراوانی 

 تیجنس  حسب  بر  دهندگان پاسخ   فراوانی   توزیع:  3جدول  

 درصد فراوانی  فراوانی  متغیر جنسیت

 17/61 156 مرد

 82/38 99 زن 

 % 100 255 تعداد کن: 

 های تحقیقمنبع: یافته          

 

 

 تحصیلات   حسب  بر  دهندگان پاسخ  فراوانی  توزیع  :4جدول  

 درصد فراوانی  فراوانی  متغیر تحصیلات 

 68/75 193 لیسانس

 31/24 62 وق لیسانس  ف

 % 100 255 تعداد کن: 

 های تحقیق منبع: یافته       

 نتایر فرایند دور اول دلفی، نمایش داده شده است.  5در جدول  همچنین

 

 
1  Lin et al. 
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 نتایج دور اول دلفی:  5جدول  

 هاشاخص هامولفه
ضریب کندال 

W 
 نتیجه سطح معناداری 

 تواف  ضعیف  017/0 371/0 7 منابع انسانی  ناکارآمدی

 تواف  ضعیف  022/0 312/0 7 فرایندهای سازمانی  ناکارآمدی

 تواف  ضعیف  000/0 334/0 7 پیاده سازی ناکارآمدی

 تواف  ضعیف  000/0 357/0 6 های عملکردیشاخص ناکارآمدی

   های تحقیقمنبع: یافته

باشاد کاه نشاان مقدار متوسط مای کمتر از مختلف هایمولفه برایمیزان تواف  حاصن شده    5با توجه به نتایر جدول  

 د، حاكف شادند و مجادداًداشاتن 4کمتر از میانگین هایی که باشد. در فرایند دلفی شاخصمیاتفاق نظر ضعیف   دهنده

نشاان   6دلفی در جدول فرایند دوم  ارسال شد. نتایر دورخبرگان برای تدوین و  شاخص 22و مولفه  4ای با  پرسشنامه

 شده است.  داده

 دوم دلفی  نتایج دور  :6جدول  

 Wضریب کندال   هاشاخص مولفه ها 
سطح  

 معناداری 
 نتیجه

 متوسط تواف   000/0 527/0 5 منابع انسانی  ناکارآمدی

 متوسط تواف   001/0 505/0 6 فرایندهای سازمانی  ناکارآمدی

 متوسط تواف   000/0 543/0 6 پیاده سازی ناکارآمدی

 متوسط تواف   001/0 538/0 5 شاخص های عملکردی  ناکارآمدی

   های تحقیقمنبع: یافته

، شااخص 17مولفاه و  4. در مرحلاه بعاد پرسشانامه ای باا باشادمتوسط می شود تواف  درحدملاحظه می  6در جدول

فرایند وم  سنتایر دور  شدند.داشتند، حكف    4هایی که میانگین کمتر از   شاخصضمناً  ارسال شد.خبرگان  برای  تدوین و  

 شده است.  نشان داده  7دلفی در جدول 

 نتایج دور سوم دلفی    :7جدول  

 Wضریب کندال   هاشاخص مولفه ها 
سطح  

 معناداری 
 نتیجه

 قویتواف   000/0 720/0 4 منابع انسانی  ناکارآمدی

 قویتواف   000/0 710/0 5 فرایندهای سازمانی  ناکارآمدی

 قویتواف   000/0 742/0 4 پیاده سازی ناکارآمدی

 قویتواف   000/0 738/0 4 شاخص های عملکردی  ناکارآمدی

   های تحقیقمنبع: یافته

در . نظرسانجی متوقاف گردیادباشند، که همگی بالای متوسط می ،7در جدول مشاهده شده  ضرایب کندال  با توجه به  
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 دلفی، بیان شده است. فرایندهای مدل اصلاح شده مستخرج از و شاخص  هامولفه، 8  در جدولادامه 

 دلفی  فرایندهای مدل اصلاح شده مستخرج از  و شاخصها  لفهمو:  8جدول

 شاخص ها مولفه ها 
میانگی

 ن

انحراف 

 معیار 

ناکارآمدی منابع  

 انسانی 

 000/0 00/4 کارمندیابی نامناسب

 000/0 00/5 آموزش نامناسب

 378/0 14/4 برنامه ریزی نامناسب منابع انسانی 

 378/0 14/4 سیستم حقوق و دستمزد نامناسب 

ناکارآمدی فرایندهای  

 سازمانی 

 488/0 71/4 ناتوانی در یکپارچگی فرایندها 

 000/0 00/4 ناتوانی به ترغیب مدیران ارشد به حمایت

 000/0 00/4 ناتوانی در جلب مشارکت کارکنان

 000/0 00/4 استفاده از نتایر ارزیابی های گكشتهعدم 

 000/0 00/4 انجام سیاسی کاری بجای اجرای قوانین  

 ناکارآمدی پیاده سازی

 378/0 14/4 ناکامی در نظارت و ارزیانی نحوه اجرا 

 000/0 00/4 ارزیابی ناکافی محیط

اجرای نظام ارزشیابی بدون درنظرگرفتن آثار جانبی  

 آن 

29/4 488/0 

 000/0 00/5 ناکامی در برآورد و تدارك منابع

ناکارآمدی شاخص  

 های عملکردی

 000/0 00/5 ناکارامدی شاخص های مشتری

 000/0 00/4 ناکارامدی شاخص های مالی 

 000/0 00/4 ناکارامدی شاخص های یادگیری و رشد

 488/0 29/4 ناکارامدی شاخص های فرایندهای داخلی

   های تحقیقمنبع: یافته      

پاساخ دهنادگان در اتفااق نظار میاان  وباوده  بیشتر 4از ها مقادیر میانگین شودملاحظه می  8همان ور که در جدول 

 عملکرد  شرکت آب و فاضلاب استان تهران یابیارز  یناکارآمد  یهاها و شاخصمولفه  ییشناسا  دلفی در خصوص  فرایند

 شاوندها نرمال محسوب میباشند، داده(  -1+ و 1ها در فاصله )اگر چولگی و کشیدگی دادههمچنین    .حاصن شده است

در این فاصله بوده و در نتیجاه   شود مقادیر چولگی وکشیدگیملاحظه می  9همان ور که در جدول    (.2012،  1)گارسون

 باشند.ها نرمال میداده

 

 

 
1  Garson 
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 ها: مقادیر چولگی و کشیدگی شاخص9جدول  

 کشیدگی چولگی  شاخص ها مولفه ها 

ناکارآمدی منابع  

 انسانی 

 054/0 015/0 کارمندیابی نامناسب

 -142/0 -018/0 آموزش نامناسب

 -181/0 -100/0 ریزی نامناسب منابع انسانی برنامه

 -397/0 -088/0 سیستم حقوق و دستمزد نامناسب 

ناکارآمدی فرایندهای  

 سازمانی 

 -273/0 569/0 ناتوانی در یکپارچگی فرایندها 

 034/0 699/0 ناتوانی به ترغیب مدیران ارشد به حمایت

 470/0 845/0 ناتوانی در جلب مشارکت کارکنان

 222/0 655/0 گكشتههای  عدم استفاده از نتایر ارزیابی

 -792/0 490/0 انجام سیاسی کاری بجای اجرای قوانین  

 ناکارآمدی پیاده سازی

 -436/0 306/0 ناکامی در نظارت و ارزیانی نحوه اجرا 

 -833/0 034/0 ارزیابی ناکافی محیط

اجرای نظام ارزشیابی بدون درنظرگرفتن آثار جانبی  

 آن 

345/0 352/0- 

 -567/0 -22/0 برآورد و تدارك منابعناکامی در 

ناکارآمدی شاخص  

 های عملکردی

 655/0 -510/0 های مشتریناکارامدی شاخص

 -271/0 -159/0 ناکارامدی شاخص های مالی 

 051/0 -211/0 های یادگیری و رشدناکارامدی شاخص

 527/0 004/0 های فرایندهای داخلیناکارامدی شاخص

   های تحقیقمنبع: یافته  

مادل     2و    1هاای  بخشی مدل از نرم افزار لیازرل اساتفاده گردیاد. در شاکنها برای اعتباربا توجه به نرمال بودن داده

 داده شده است. استاندارد و معناداری ضرایب نشانپژوهش در حالت تخمین ضرایب 
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 مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد  :1شکل  
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 مدل پژوهش در حالت معناداری ضرایب:  2شکل  

ها در فاصله مجاز قرار دارند. درنتیجاه برازش استفاده شده و تمامی شاخص  هایبرای سنجش کیفیت مدل، از شاخص 

 های برازش مدل، بیان شده است.شاخص  10می توان گفت مدل پژوهش برازش قابن قبولی دارد. در جدول 

 های برازش مدل پژوهشخصشا   :10جدول  

 حد مجاز  شاخص برازش 
مقدار بدست 

 آمده 
 نتیجه

نسبت کای اسکوور به درجه آزادی        
df

2 3 497/1  تایید 

 تایید  08/0 044/0 (RMSEAریشه میانگین مربعات خ ای برآورد )

 تایید  8/0 93/0 ( GFI)  نیکووی برازششاخص 

 تایید  8/0 90/0 ( AGFIاصلاح شده ) برازشنیکووی شاخص 

 تایید  08/0 040/0 (SRMR) ریشه میانگین مربعات باقیمانده استاندارد شده 

 تایید  9/0 96/0 ( NFI)  شاخص برازش هنجار شده

 تایید  95/0 98/0 ( NNFI)  شاخص برازش هنجار نشده

 تایید  9/0 98/0 ( CFIشاخص برازش ت بیقی )

 تایید  9/0 98/0 ( IFIشاخص برازش افزایشی )
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 تایید  9/0 95/0 ( RFIشاخص برازش نسبی )

 تایید  5/0 80/0 ( PNFIمقتصد )شده و اصلاح شده   شاخص برازش هنجار

   های تحقیقمنبع: یافته  

بوده و همین ور کلیه مقاادیر  5/0ها، بیشتر از ، خروجی حاصن از نرم افزار لیزرل، تمامی بارهای عاملی شاخصبر اسا

t-value      ضارایب   11هاا تاییاد شادند. در جادول ند بنابراین همه شاخصباش( می-96/1و   96/1خارج از فاصله )در

 ها نشان داده شده است.عاملی و معناداری آن ها، بارآماری شاخص

 هاها و معناداری آن:  ضرایب آماری شاخص11جدول  

 نتیجه t-value 2R بارعاملی  هاشاخص هامولفه

ناکارآمدی  

 منابع انسانی 

 تایید  80/0 84/17 89/0 کارمندیابی نامناسب

 تایید  81/0 98/17 90/0 آموزش نامناسب

 تایید  69/0 87/15 83/0 برنامه ریزی نامناسب منابع انسانی 

 تایید  55/0 40/13 74/0 سیستم حقوق و دستمزد نامناسب 

ناکارآمدی  

فرایندهای  

 سازمانی 

 تایید  75/0 22/17 87/0 ناتوانی در یکپارچگی فرایندها 

 تایید  84/0 88/18 91/0 ارشد به حمایتناتوانی به ترغیب مدیران 

 تایید  84/0 94/18 92/0 ناتوانی در جلب مشارکت کارکنان

 تایید  82/0 60/18 91/0 های گكشتهعدم استفاده از نتایر ارزیابی

 تایید  73/0 83/16 85/0 انجام سیاسی کاری بجای اجرای قوانین  

ناکارآمدی  

 پیاده سازی

 تایید  51/0 37/12 72/0 ارزیانی نحوه اجرا ناکامی در نظارت و 

 تایید  74/0 88/15 86/0 ارزیابی ناکافی محیط

اجرای نظام ارزشیابی بدون درنظرگرفتن آثار جانبی  

 آن 
 تایید  61/0 89/13 78/0

 تایید  47/0 62/11 68/0 ناکامی در برآورد و تدارك منابع

ناکارآمدی  

شاخص های  

 عملکردی

 تایید  47/0 52/11 68/0 های مشتریشاخصامدی ناکار

 تایید  63/0 03/14 79/0 ناکارامدی شاخص های مالی 

 تایید  55/0 79/12 74/0 های یادگیری و رشدناکارامدی شاخص

 تایید  56/0 93/12 75/0 های فرایندهای داخلیناکارامدی شاخص

   های تحقیقمنبع: یافته

 

باشاد، روایای و پایاایی  CR  ≤ 7/0و مقادار   AVE  ≤  5/0در صورتی که مقدار  در خصوص روایی و پایایی مدل نیز،  

هاا در حاد تمام مولفه  CRو    AVEگردد که   مشخص می  12با ملاحظه جدول  (.  2011،  1)هیر  مدل مورد تایید است

 
1  Hair 
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 گردد.روایی و پایایی مدل نیز تایید می  قابن قبول بوده و

 سنجش روایی و پایایی مدل    : 11جدول  

 نتیجه AVE CR هاشاخص هامولفه

ناکارآمدی منابع  

 انسانی 

 کارمندیابی نامناسب

 تایید  81/0 63/0
 آموزش نامناسب

 برنامه ریزی نامناسب منابع انسانی 

 سیستم حقوق و دستمزد نامناسب 

ناکارآمدی فرایندهای  

 سازمانی 

 ناتوانی در یکپارچگی فرایندها 

 تایید  91/0 78/0

 ناتوانی به ترغیب مدیران ارشد به حمایت

 ناتوانی در جلب مشارکت کارکنان

 عدم استفاده از نتایر ارزیابی های گكشته

 انجام سیاسی کاری بجای اجرای قوانین  

 ناکارآمدی پیاده سازی

 ناکامی در نظارت و ارزیانی نحوه اجرا 

 تایید  81/0 69/0

 ارزیابی ناکافی محیط

اجرای نظام ارزشیابی بدون درنظرگرفتن آثار جانبی  

 آن 

 ناکامی در برآورد و تدارك منابع

ناکارآمدی شاخص  

 عملکردیهای  

 های مشتریناکارامدی شاخص

 تایید  83/0 66/0
 های مالی ناکارامدی شاخص

 های یادگیری و رشدناکارامدی شاخص

 های فرایندهای داخلیناکارامدی شاخص

   های تحقیقمنبع: یافته  

عملکرد شرکت آب و فاضلاب  یابیارز یناکارآمد یهاها و شاخصمولفه  مدل نهایی(  12)جدول  در جدول زیر  در نهایت  

 اراوه شده است.  شاخص 17مولفه  و  4در  استان تهران

 

 عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان تهران   یابیارز  ی ناکارآمد  یها ها و شاخصمولفه  نهایی مدل    :12جدول  

 هاشاخص هامولفه

 ناکارآمدی منابع انسانی 

 کارمندیابی نامناسب

 آموزش نامناسب

 برنامه ریزی نامناسب منابع انسانی 

 سیستم حقوق و دستمزد نامناسب 
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 ناکارآمدی فرایندهای سازمانی 

 ناتوانی در یکپارچگی فرایندها 

 ناتوانی به ترغیب مدیران ارشد به حمایت

 ناتوانی در جلب مشارکت کارکنان

 های گكشتهعدم استفاده از نتایر ارزیابی

 انجام سیاسی کاری بجای اجرای قوانین  

 ناکارآمدی پیاده سازی

 ناکامی در نظارت و ارزیانی نحوه اجرا 

 ارزیابی ناکافی محیط

 نظرگرفتن آثار جانبی آن  اجرای نظام ارزشیابی بدون در

 ناکامی در برآورد و تدارك منابع

 ناکارآمدی شاخص های عملکردی 

 مشتریهای ناکارامدی شاخص

 های مالی ناکارامدی شاخص

 های یادگیری و رشدناکارامدی شاخص

 های فرایندهای داخلیناکارامدی شاخص

   های تحقیقمنبع: یافته

 گیری و پیشنهاداتنتیجه  -5

حاوزه مناابع ارزیابی عملکرد به دلین ارتباطش با انتخاب کارکنان، جبران خدمات، آموزش پرسانن و ساایر موضاوعات 

ارزیابی عملکرد کارکنان تحت عناوین نظام ترفعیاات،   .آیدسازمان به شمار میهر  های  ترین رویهانسانی، یکی از کلیدی

های دولتی و خصوصی م رح اسات. در ها و شرکتها در اغلب سازمانی و ارزشیابی عملکرد و نظایر اینتعیین شایستگ

حی  و من قای آن، ضامن آنکاه باشاد کاه باا انجاام صاواقع ارزیابی عملکرد ابزار مؤثری در مدیریت منابع انسانی مای

هاا و مولفاهشناساایی    در ایان تحقیا   .گرددسند، منافع کارکنان نیز تامین میرها با کارایی به اهداف خود میسازمان

. در اولاین گرفاتدر ساه مرحلاه انجاام  شرکت آب و فاضلاب استان تهاراندر عملکرد   یابیارز  یناکارآمد  یهاشاخص

 از مادیران و کارشناساان حاوزه مناابع انساانینفر چهارده با  نیمه ساختاریافتهمصاحبه  یکطراحی مدل مرحله جهت  

از مدیران و کارشناسان حوزه منابع انساانی کاه بایش نفر از    7با استفاده از روش دلفی    ،دومین مرحلهدر  انجام گرفت.  

نظرسنجی انجام شد و پس از سه مرحله رفت و برگشت، سرانجام مدل اصلاح شده با   ،پانزده سال سابقه خدمت داشتند

 ی،ساازمان  ینادهایناکارآمادی فرا  ی،ناکارآمادی مناابع انساانمولفاه    4در نهایت    شاخص تدوین گردید.  17مولفه و    4

تارین مهامبا توجه به نتایر به دسات آماده    ی شناسایی شدند.عملکرد  یهاو ناکارآمدی شاخص  یسازیادهناکارآمدی پ 

 پیشنهادات زیر در خصوص موارد م رح شده قابن اراوه است:

 :ناکارآمدی منابع انسانی

ی مناسب، نظاام برنامه آموزش  یطراح،  ام، ترفیع، ارتقا و انتصابانسانی و اصلاح فرآیند استخد  منابعتدوین برنامه جامع  

ای هاریازی و برگازاری صاحی  برناماهاماهبرنملکرد،  اجرای کارآمد نظام ارزشیابی ع پرداخت و جبران خدمت مناسب،  

ای جامع برای افزایش رضایت و تدوین برنامهسازی فضای ذهنی کارکنان و مدیران، بسترسازی مناسب و آماده،  آموزشی

 ها برای کارکنان.بخشی مناسب و توجیه اهمیت برنامهآگاهی  و    انگیزه نیروی انسانی

 :ناکارآمدی فرایندهای سازمانی 
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 یابیارز  ،یکارمندان با مشارکت شخص  بیترغ ،  امکانات  یسازاز کارمندان با فراهم  تیحما،  واض  انتظارات و اهداف  انیب

 و ساختار شفاف پروسه مكکور.  در طول سال آن بازخورد  عملکرد کارکنان و اراوه

 : ناکارآمدی پیاده سازی

وجود مادیریت ارشاد فعاال در ،  ام نیروهای جدید و ارتقا کارکنانارزشیابی عملکرد کارکنان در استخد  استفاده از نظام

 یفارد  یهاایژگایلحاا  نماودن و،  پشتیبانی و حمایت در پاكیرش پاروژهایجاد منابع کافی، اتخاذ تصمیمات سریع و  

 .عملکرد  تیریمد یابیارز یهایاستراتژ یکارکنان، در نظر گرفتن ساختار و روابط کار در کنار توجه به نوع شناس

 :عملکردیهای  ناکارآمدی شاخص

 یابیاارز،  یارتباطات و تعاملات کاار  یافراد به برقرار   یتشو  نیارکنان با رقبا به طور مستمر و همچنکعملکرد    هسیمقا

گارفتن از   دباازخور  ،نیریباا ساا  ساهیها از عملکرد کارمندان تاازه وارد در مقاگزارش  یو بررس  دیجد  یروهایعملکرد ن

 نیایو تع نیتاریباه عناوان اصال انیاحترام به مشاتر  ان،یمشتر  یهایازمندین  صیجهت بهبود عملکرد، تشخ  انیمشتر
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Identifying the components and inefficiency indicators of performance 

evaluation (Case Study: Water and Sewerage Company of Tehran 

Province) 

 

 

Abstract 

Continuous performance control and evaluations and continuous feedback is one of the 

most important duties of managers in any organization in order to maintain the current 

situation and continuous improvement of that organization. The purpose of this research 

was to identify the components and inefficiency indicators of performance evaluation in 

water and sewage company of Tehran province, which was done in three stages. In the 

first step, to design the model, a semi-structured interview was conducted with fourteen 

managers and experts in the field of human resources. In the second stage, a survey was 

conducted using the Delphi method of 7 managers and experts in the field of human 

resources who had more than fifteen years of service and were selected by the snowball 

method, and after three rounds, the model was finally modified. It was compiled with 4 

components and 17 indicators. The statistical sample of this research was 255 people 

and the questionnaire was randomly distributed among them and the results were 

analyzed using SPSS and Lisrel software. Finally, 4 components of inefficiency of 

human resources, inefficiency of organizational processes, inefficiency of 

implementation and inefficiency of performance indicators were identified. 

 

Key words: performance evaluation, performance evaluation inefficiency, water and 

sewage company. 
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