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  چكيده

است.  وري منابع انساني آنگروي بهبود بهرهاي كه ارتقاء عملكرد سازمان در گونهشود، بههاي خدماتي محسوب ميترين سرمايه سازمانمنابع انساني، اصلي
اين پژوهش با هدف شناسائي اركان ارزيابي عملكرد محسوب گردد.  رتواند گام مهمي براي تحقق اين اممناسب براي ارزيابي عملكرد مي مدلانتخاب يك 

هاي استان رد بر بهبود و كارايي نيروي انساني در سازمان شهردارياثبات نقش ارزيابي عملكجهت بهبود و كارائي نيروي انساني انجام شده است  ، به منظور 
گيري، تصادفي نمونه، با روش نمونه عنوانبه نفر 382نفر كاركنان اين سازمان بوده و از اين تعداد،  55729پژوهش . جامعه آماري اين آزمون شده است تهران 

هاي بهبود تهيه شده و سپس با استفاده از روش دلفي نهائي شده پرسشنامه اوليه با استفاده از پرسشنامه ارزيابي عملكرد و پرسشنامه  مؤلفه انتخاب شدند.
براي م شده است انجا   LisrelوSPSSافزارهاي تچزيه و تحليل اطلاعات  با استفاده از نرم .است بوده كارشناسان، نظر با شده تائيد محتوايي روايياست  ، 

مدل ، ارائه شده است هاي مختلف بهبود منابع انساني داشته باشد، مناسب ارزيابي عملكرد كه بهترين تأثيرگذاري را بر جنبه مدل اين پژوهش، ابتدا يك  انجام
هاي ارزيابي عملكرد در سپس با تعيين مؤلفهست ، فوق از چهار مولفه تصميم گيري ، اثرگذاري برافراد ، ايجاد ارتباط و كسب و ارائه اطلاعات تشكيل شده ا

   آمده موردبررسي و تائيد قرارگرفته است.دستبندي شدند. و درنهايت برازش مدل بهاولويت TOPSISهاي بهبود، با استفاده از شاخص ارتباط با
  گيريارزيابي عملكرد ، اثربخشي ، كارايي ، ارتباطات ، تصميم : هاي اصليواژه

  مقدمه  - 1

ترين سرمايه هر سازماني است و از ديرباز سنگ انساني بزرگشك نيروي بي
بهبود و كارايي  بناي پيشرفت هر سازماني بوده است . بهره وري نيروي كار ،

نيروي انساني ، از شاخص هاي اصلي ارزيابي شرايط اقتصادي ملي ،  رشد 
اندازه گيري عملكرد در جهت بهبود ]. 5[ اقتصادي و رفاه يك جامعه است

ها براي فهميدن اينكه تا چه اندازه  شركت ]. 23[ استمري لازم و ضروري ا
دارند. در رسيدن به اهداف خود موفق بوده اند ، نياز به ارزيابي عملكرد خود 

ارزيابي عملكرد به مديران كمك مي كند كه تصميمات بهتري بگيرند يا 
  ].28و21[استراتژي هاي خود را تغيير دهند 

انتخاب و نصب و راه اندازي ابزار اندازه گيري مناسب براي به دست بنابراين، 
ارزيابي آوردن اطلاعات قابل اعتماد براي ارزيابي عملكرد ضروري است.

عملكرد يكي از مهم ترين و حياتي ترين فعاليت ها، براي كساني است كه 
 به مديران اغلب].28[نگران مديريت و برنامه ريزي استراتژيك هستند 

 عملكرد بتوانند آن طريق كه از هستند عملي راهكار يا رويكرد بالدن

گنند و به  فراهم را تعالي و رشد هايزمينه و بخشيده بهبود را خود كاركنان
 از يكي كاركنان . ارزشيابي بيفزايند خود رقابتي هايمزيت بر اين طريق
است.  انساني نيروي بهسازي و توانمندي كارآمدي، ارتقاء ابزارهاي مؤثرترين

 يا و صنعتي سازمان يك يا آموزشي سازمان يك در عملكرد ارزيابي نظام
 گسترده ارتباطات داراي كه سازماني يك به نسبت داخلي سازمان يك
كيفيت ابزار اندازه گيري  از طرفي ، .باشد متفاوت تواندمي  است الملليبين

همين دليل به كارگيري به  .]32[ نتايج تاثير مي گذارد برتا حد زيادي 
 سازمان يك شرايط و هاويژگي مجموعه با متناسب كه مؤثر ارزيابي نظام
و .است توجهقابل و ضروري امري سازمان انساني منابع توسعه براي باشد

تعيين مكانيزيمي براي ازيابي عملكرد بخش مهمي از هر سيستم مديريتي 
وسعت دامنه سازمان شهرداري هاي استان تهران ، به دليل  ].21و 7[ است

، بيش از هر  ارتباطات شهرداري ها و سازمان هاي تابعه آن با شهروندان
سازمان ديگري نيازمند پرداختن به مساله ي ارزيابي عملكرد كاركنان ، و 
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در شهرداري ها، وجود به كار گيري روشي مناسب براي ارزيابي عملكرد 
بخش ها و حوزه هاي مختلف ساختماني، حمل و نقل (تاكسيراني و 

منابع انساني زيادي كه با اتوبوسراني)، فضاي سبز، درآمد، آرامستان و ... 
 هدايت صحيح و مؤثر سازماني اين منابع مي تواند بادارد سر و كار وجود 

بهبود عملكرد سازماني و رضايت  ي انساني،موجب افزايش پويايي نيرو
 كار نيروي به لازم آموزشهاي دادن با عملكرد، ارزيابي. خواهد شدشهروندان 

 نيز و كاركنان عملكرد ارزيابي در منصفانه نظام يك برقراري همچنين و
 در سعي عملكرد، بر مبتني پاداشهاي و مزايا و حقوق نظامهاي برقراري
 كاركنان اهداف طريق اين از تا دارد سرپرستان و كاركنان بين همدلي ايجاد

  .بيافزايد انساني نيروي وري بهره بر و نموده همسو سازمان اهداف با را
 به بايد گيرد،مي انجام سازمان در افراد عملكرد از كه ارزشيابي كهازآنجايي

 افزايش همان كه خود موردنظر اهداف به توانسته آيا كه شود توجه نكته اين
 هاييضعف دليل به يا يابد دست است سازمان هايرسالت تحقق و كارايي
 اداري نظامبه هاآن بدبيني و محوله وظايف به نسبت كاركنان دلسردي باعث

 كاركنان قرارداد تمديد جهت اينكه دليل به لذا ، است گرديده موجود
آنجايي كه يك سيستم ارزيابي عملكرد خوب، بايد و از  شودمي انجام ارزيابي

 طي تا هستيم آن همه ي اهداف و نيازهاي سازمان را در بر گيرد ،بر
 نتايج از گزارشي و شناسايي را سازمان كاركنان عملكرد تحقيقي

موجود، متناسب با  وضع بهبود منظوربه تحقيقي عنوانبه را آمدهدستبه
    .نماييم ارائه هرانشرايط شهرداري هاي استان ت

 ها شركت عملكرد روي خشن، بروكراسي و خشك روابط كه گونه همان
 سهيم و شركت مسائل در كاركنان دادن مشاركت گذارد، مي منفي تاثير
 بنابراين.   دارد شركت عملكرد مثبتيبر تاثير ها سودآوري در آنها كردن

 دوستانه، كار محيط يك ايجاد و حفظ جهت را خود هاي تلاش بايد شركتها
 انعطاف برتاثير].25[ ها پژوهش از برخي راستا همين در. رسانند انجام به

 داشته تاكيد وري بهره افزايش بر  كاركنان توسط كار انجام ساعات پذيري
 ].11[گرفت صورت اروپايي كشور ده در كه پژوهشي موازد، اين بر علاوه. اند

 با تواند مي ارتباطات و اطلاعات فناوري در گذاري سرمايه كه داد نشان
 بر نامشهود، هاي دارايي ديگر و كاركنان، آموزش سازماني، ساختار بر تاثير
 ، شده ياد موارد تمامي بر علاوه. باشد داشته مثبتي تاثير سازمان وري بهره

 مانند كاركنان عاطفي عملكرد بين قوي ارتباط كه موضوع اين به توجه با
 نتايج و مشتريان، عاطفي انتظارات با متناسب كلامي غير و كلامي رفتارهاي

 وفاداري مشتري، رضايت مانند مشتريان به خدمات ي ارائه از آمده دست به
 ايالات  در گرفته صورت پژوهش در  مشتري، مجدد بازگشت و مشتري
 مشتريان مقابل در آنان رفتارهاي به كاركنان، عملكرد ارزيابي براي متحده
 مراقبت بخش عملكرد گيري اندازه منظور به پژوهشي در ].13[ شد توجه
 ها، فرصت و ها شكاف بررسي با.آمريكا متحده ايالات در بهداشتي هاي

 بر علاوه.]23[ گرديد ارائه پزشكي، بخش در عملكرد سنجش براي راهكاري

 براي كارگر هر بازده و رقابت بين رابطه در گرفته صورت پژوهش در اين،
 بازده و رقابت بين معنادار و مثبت رابطه هند در فروشي خرده هاي فروشگاه

 انساني منابع وري بهره براي كه اي مطالعه در ].6[ .رسيد اثبات به كارگر هر
 شد داده نشان گرفت، صورت جنوبي آفريقاي كشورهاي كشاورزي صنايع در
 كار نيروي وري بهره بر  كار، انجام زمان كاهش با ، كار نيروي تخصيص كه
 سطح بردن بالا بر كه پژوهشي ديگر در و ].19[گذارد مي مستقيم اثر

 بريتانيا در شركت وري بهره و دستمزدها  سازي حداقل  يعني استاندارد
 اثرات و  1ملي دستمزد حداقل از استفاده سوء مورد در ].27[گرفت صورت

 داد نشان پژوهش اين از حاصل نتايج. شد انجام مطالعاتي وري بهره بر آن
 را كار نيروي وري بهره دستمزدها كاهش نئوكلاسيك، نظريه طبق بر كه

  كه كرد اثبات پژوهش اين اما.  دهد مي كاهش تقاضا و عرضه قانون طبق
 توليد واحد وري بهره با را كاري واحد هر هاي هزينه توانند مي ها شركت
 را وري بهره ، دستمزد حداقل   اينكه با ديگر، عبارت به.  نمايند مديريت
 دستمزدهاي با كاركنان استخدام به تمايل كه هايي شركت دهد، مي كاهش
 عوامل ي مجموعه وري بهره به آموزش، بر تاكيد با است بهتر ، دارند پايين

 مي ، آموزش و سازماني ،تغيير ها سازمان اين در ديگر عبارت به.  بپردازند
  . شود كارايي بهبود موجب تواند

در تمامي اين پژوهش ها از عوامل تاثير گذار بر بهره وري همان سازمان 
استفاده شده است . گذشته از اين ، يا به بررسي صرف شاخص هاي ارزيابي 
عملكرد پرداخته شده، يا اولويت بندي شاخص هاي بهره وري مورد توجه 

ارزيابي تبيين چارچوب مدل  اين پژوهشهدف قرار گرفته است. 
  است در يك سازمان دولتي خدماتي جهت بهبود منابع انساني عملكرد

در اين پژوهش سعي شده است با پرداختن به مسايل بومي در شهرداري 
هاي استان تهران ، معيارهاي كارايي و بهره وري نيروي انساني در اين 
سازمان مورد توجه قرار گرفته و مهم ترين شاخص هاي تاثيرگذار ارزيابي 

  رد  بر بهره وري نيروي انساني شناسايي و اولويت بندي شوند. عملك

   پژوهش پيشينه -2
نامند مي ينگرش درباره كار و زندگ يكمفهوم و  يكروش،  يكرا  وريبهره

 . شودمي يستهبيني نگرجهان يكفرهنگ و  يكو درواقع به آن به شكل 
به معني قدرت توليد كردن ، باروري و مولد بودن است.  2وريي بهرهواژه
 طور. بهدارند يانسان يرويوري نبرافزايش بهره ياز عوامل نقش مؤثر يخبر

 ارتقاءو كاركنان، يرانمستمر مد يچون آموزش شغل يعواملبه اجمال 
هاي مناسب زمينه يجادا يشتر،كار بهتر و ب يكاركنان برا يانم يزشانگ

نظام مناسب پرداخت  برقراريو كاركنان، يرانمد يتو خلاق جهت ابتكار
 ي، تقويتوجدان كار يقو تشو يهبر عملكرد برقراري نظام تنب يمبتن

                                                           
1  National Minimum Wage 
2  Productivity 
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توان جوئي و ... ميصرفه هاي سازمان بر امور،و تسلط سياست يتحاكم
نيروي انساني ، به كارگيري ضعف مديريتدر مقابل، ].8[اشاره نمود
حاكم بودن روحيه  ،انگيزه كاري در كاركنان عدم وجود، غيرمتخصص

مشغله زياد كاري مديران  ،هاي مختلف رانت، كاريكم، طلبي فرديمنفعت
را مي   عدم وجود سيستم ارزشيابي مناسب كاركنان ،هاي انجام كارروش

توان از محدوديت ها و موانع بهره وري منابه انساني در سازمان به حساب 
  ].31و30[ آورد

  

   شاخص هاي بهره وري منابع انساني  - 3

 در دنياي پر رقابت امروز ، بهره وري مهم ترين هدف هر سازماني است، از
انساني داراي اهميت ويژه اي است  منابع توليد، عوامل ميان كه در آنجا

،براي افزايش بهره وري سازمان ، مي بايست توجه ويژه اي به اين عامل 
 است هاييمؤلفه و هاشاخص داراي ، انساني منابع كارايي و . بهبود]8[نمود
 زمينه اين در ، مطلوب حالت به دسترسي ميزان به هاآن باكمك توانمي كه
 ها كه از مدلهاي بهر وري استخراج شده اند ،مؤلفه و هاشاخص اين . برد پي
   .گرديدند فهرست) 1 (جدول در

  هاي بهبود منابع انسانيها و مؤلفهشاخص:  )1 (جدول

  منابع مشخصه هاشاخص هامؤلفه

  P  كارايي

  P1  انجام كارها و وظايف در زمان كوتاه و درست
(Montewka et al, 2017)  به كارگيري تجهيزات انجام كار ، به اندازه اي كه در اختيار است  P2  

  P3  استفاده مناسب و بهينه از ملزومات

  E  اثربخشي

  E1  انجام امور متناسب با استانداردهاي انجام كار
(Mehdibeigi et al,2016)  رضايت ارباب رجوع ، همكاران و روئسا  E2  

  E3  انجام امور محوله با بهترين كيفيت متناسب با اصول كنترل كيفيت

  O  تعهد و وفاداري به سازمان

  O1  به نظارت دائمتعهد كاركنان به انجام امور بدون نياز 

( Wang et al, 2016)  

  O2  اطلاع از اهداف، استراتژي سازمان و داشتن برنامه براي تحقق اهداف سازمان
  O3  نداشتن تاخير در حاضر شدن در محل كار

  O4  علاقه به ماندن در همان موقعيت كاري قبلي ( تمايل كم به تغيير محل كار )
  O5  زمان مورد نظر و تحويل به موقع كارها انجام امور محوله در

 C كارتيميهمكاري و 
  C1  استفاده از روش هاي خلاقانه براي انجام امور محوله

Mansoor et al, 2017)(  

  C2  تمايل به حل مشكلات و موانع كاري
  C3  شركت در دوره هاي ضمن خدمت و به كار بردن آموخته ها در انجام امور

  C4  آموزش و سهيم كردن ديگر همكاران در تجربيات به دست آمده تمايل به
  C5  رفع مشكلات كاري پيش آموده براي همكاران

  C6  تمايل به بهبود شرايط كاري و استفاده از روش هاي نوين در انجام كارها
 

  ارزيابي عملكرد و شيوه هاي آن - 4

عملكرد فرايندي است كه به وسيله ي آن يك مدير ، ارزيابي يا سنجش 
رفتارهاي كاري كاركنان را از طريق سنجش و مقايسه ي آنها با معيارهاي از 
پيش تنظيم شده ارزيابي نموده ، نتايج را ثبت و آنها را به اطلاع كاركنان 
سازمان مي رساند.. از مقاصد ارزيابي عملكرد مي توان به: تهيه اطلاعات 

ره ارزيابي كار ، تهيه مبنايي براي اعطاي پاداش ، تهيه مبنايي براي دربا
ارتقاء ، انتقال ، يا اخراج ، شناسايي كاركنان توانمند ، تسريع توسعه كار ، 
شناسايي فرصت هاي آموزش و توسعه ، يافتن راه حل مشكلات و موانع  و 

مدل  .]4[ره كرددر نهايت ايجاد توافق بين انتظارات سرپرست و كارمند، اشا

 هاي مختلفي براي ارزيابي عملكرد وجود دارد . در بين مدلهاي موجود براي
تاتل،  و سينك ارزيابي عملكرد مي توان به مدلهاي مطرحي چون مدل

 ، فرايندكردعمل ها، هرمكنندهتعيين و نتايج عملكرد، مدل ماتريس
 تعالي لنفعان، مدذي استيپل، تحليل مدوري و وكار، چارچوبكسب

اشاره  5مراتبيفرآيند تحليل سلسلهو  4فعاليت برمبناي يابي، هزينه 3سازمان
نمود . هر كدام از اين مدلها داراي ويژگي هايي منحصر به فردي هستند كه 

                                                           
3 EFQM 
4 ABC 
5 AHP  
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 در سازمانهاي مختلف با شرايط متفاوت ، مي توانند كارايي داشته باشند 
ارزيابي عملكرد ، بيشتر بر عملكرد  ٔها درزمينهبعضي از پژوهش].28و 15[

 ها براي كسب رضايت مشتريان معطوف بوده است.ها و شركتسازمان
ها از تركيب ارزيابي عملكرد و معيارهاي دريكي از اين پژوهش.]29[

شده هاي ارزيابي عملكرد استفادهگيري چند معياره در بررسي مؤلفهتصميم
عملكرد براي بررسي  از ارزيابي ها نيز ،در برخي از پژوهش.]16[است

در بخش خدمات   .]14[شده است عملكرد سيستم و رفع نقايص استفاده
توان به پژوهشي شده است . از آن دسته مينيز از ارزيابي عملكرد استفاده

ونقل شهري صورت گرفته ، اشاره نمود . كه در اين پژوهش از كه در حمل
ي خدمات ، حل براي بهبود ارائهاهمنظور يافتن رارزيابي عملكرد به

ي مدلي براي در ارائه BSC-DEAتركيب از  .]26[شده است استفاده
هاي ي ديگري از پژوهشنمونهري تأمين پايداعملكرد در زنجيره ارزيابي

هايي ديگر نيز پژوهش .]9[ي ارزيابي عملكرد است  ٔصورت گرفته درزمينه
د براي ايجاد شرايطي كه بتوان وجود داشتند كه از ارزيابي عملكر

زيست را بهتر حفظ نموداستفاده شد كه ارزيابي عملكرد ، نقش محيط
ي طراحي شهري و  ٔدرزمينه .]17[سيستم كنترلي را ايفا نموده است 

ي شهري  پژوهش ديگري بود كه از ارزيابي عملكرد ، ريزي ،و توسعهبرنامه
ي بهبود منابع  ٔهاي ديگري نيز درزمينهپژوهش .]12[ استفاده نموده است .

توان به پژوهشي كه به بهبود انساني صورت گرفته است كه از آن جمله مي
منابع انساني در نيروي پليس انگلستان پرداخته ، اشاره نمود .در اين 
پژوهش ، از تعدادي از تكنيكهـاي مـسلم بهبـود فرآينـد، نظيـر كـارت 

ي سيستم دهي فرآيندهاي بهبـود، و توسعهن براي اولويتامتيازدهي متـواز
باهدف تبيين  مفهوم تعهد  ].3[شده استكشي استفادهامتيازدهي و نقشه

سازماني و نقش كاركرد راهبردهاي مديريت منابع انساني در تنظيم و بهبود 
آن  مقالات ديگري نيز صورت گرفته است كه در آن تأمين نيرو ، مديريت 

  .]1[و پاداش و روابط كاركنان ، موردتوجه قرارگرفته است عملكرد

  فرايند پژوهش   - 5

پس از مطالعه ي منابع مختلف ، جهت اجراي اين پژوهش ، شاخص ها و 
مولفه هاي بهبود و ارزيابي عملكرد استخراج شده و بقيه ي مراحل پژوهش  

  انجام گرفت : زيرمطابق نمودار 

  
  
  
  
  

 
 
 
 

  : نمودار فرايند پژوهش)1(شكل

  روش تحقيق - 6

پژوهش حاضر از لحاظ نتيجه ، كاربردي ، از نظر زمان ، مقطعي ، از نظر 
موردي و از نظر فرايند  –منطق اجرا ، قياسي ، از نظر هدف ، توصيفي 

 اجرا كمي مي باشد. 

  تحقيق فرضيات  - 7

فرضيه ي اصلي پژوهش به صورت وجود رابطه ي معني دار بين ارزيابي 
عملكرد بر بهبود و كارايي نيروي انساني تعريف شده و فرضيات فرعي به 

فرضيه اول : بين تصميم گيري و شرح زير در اختيار ما قرار مي گيرند :
  بهبود كارابب نيروي انساني رابطه معني دار و مستقيم وجود دارد.

 رابطه انساني نيروي كارايي بهبود و افراد بر اثرگذاري بينه دوم : فرضي
 دارد وجود مستقيم و دارمعني

 رابطه انساني نيروي كارايي بهبود و رابطه ايجاد بين فرضيه سوم :
  .دارد وجود مستقيم و دارمعني

 انساني نيروي كارايي بهبود و اطلاعات ارائه و كسب بينفرضيه چهارم : 
   .دارد وجود مستقيم و دارمعني رابطه
 و دارمعني رابطه انساني نيروي كارايي بهبود و اطلاعات ارائه و كسب بين

   دارد وجود مستقيم
  

  

مطالعات ميداني و جمع 
 آوري اطلاعات

استخراج مولفه هاي بهبود و 
 ارزيابي عملكرد

استخراج مولفه هاي بهبود و 
 ارزيابي عملكرد

انجام تحليل هاي  تشكيل گروه دلفي 
 آماري

رتبه بندي عوامل 
 بهبود

ارزيابي  و برازش 
 مدل
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  تصميم گيري

    
  كارايي
  

      
اثرگذاري بر 

  افراد
    

  اثربخشي
      
  

  ايجاد ارتباط
    

  تعهد
  

     
كسب و ارائه 
  اطلاعات

همكاري و حل   
  مساله

  مدل تحقيق : )2( شكل 

  

  جامعه آماري و نمونه گيري - 8

نفر از كاركنان شهرداري هاي  55729جامعه ي آماري پژوهش حاضر 
بررسي استان تهران را شامل شده كه به دليل همگن بودن جامعه ي مورد 

 نفر از اعضاي اين جامعه با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي، 382
ي موردبررسي، انتخاب گرديدند. افرادي كه در اين پژوهش عنوان نمونهبه
نفر  از كاركنان  55729هاي آماري مورد ارزيابي قرار گرفتند، عنوان نمونهبه

ند. كه با استفاده از ابوده 1395هاي استان تهران در تابستان شهرداري
  نفر به عنوان نمونه ي جامعه آماري انتخاب شدند 382فرمول كوكران ، 

  جمع اوري اطلاعات  - 9

محقق  سؤالي 33ي ي بستهجهت جمع آوري داده ها از يك پرسشنامه
هاي بهبود مؤلفه  يك پرسشامه و  ]10[ارزيابي عملكرد ساخته با استفاده از

شده گذاري استفادهجهت ارزش  يكرتليف ، با به كارگيري  ط]2[

روايي پرسشنامه اوليه با استفاده از روش دلفي نهائي شده است است.
كارشناسان ، تأييد گرديده و پايايي  محتوايي پرسشنامه توسط  متخصصان و

  مورد تاييد قرار گرفته است .  0,896آن با آلفاي كرونباخ 
و در نظر گرفتن اينكه در شهرداري تمامي مطالبي كه بيان شد با توجه به
شده كدام از الگوهاي ارزيابي عملكرد شناختهصورت رسمي از هيچتهران ، به

بايست هاي ارزيابي عملكرد ، ميشود ، جهت استخراج شاخصاستفاده نمي
به اين نكته توجه داشت كه يك سيستم ارزيابي عملكرد خوب، سيستمي 

هاي اطلاعات ، ارتباطي از از شبكه است كه بتواند: ضمن برخورداري
ي اطلاعاتي باشد كه بتوان بر اساس آن سيستم پاداش مناسب،  دربرگيرنده

ريزي كرد كه موجب انگيزش كاركنان شود و بر عملكرد اي طرحگونهرا به
هاي يك كاركنان نظارت كافي و مناسب داشته باشد .بر اين اساس ، شاخص

 بتواند اين چهار مؤلفه را در بر بگيرد مطابقسيستم ارزيابي عملكرد كه 
  گردد:فهرست مي 2 جدول

بهبود منابع 
 انساني

 ارزيابي عملكرد 
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   هاي ارزيابي عملكردها و مؤلفهصشاخ) : 2(جدول 

  مشخصه  هاشاخص  هامؤلفه

  گيريتصميم
)Making decision(  M

D
 

 MD1  دهيريزي و سازماندخالت در برنامه

  MD2  يسازمانكمك به حل مشكلات 
  MD3  ي موردنياز در اموري مشاورهارائه

  MD4  ياراخت يضامكان تفو

  تأثيرگذاري بر افراد
)sInfluencing people(  

IP  

  IP1  بخش بودن براي افرادايجاد انگيزه در كاركنان و الهام
  IP2  هاي آنانها و توانمنديشناخت افراد ، ويژگي

  IP3  گرفتن سطوح نيازمنديپاداش مناسب با در نظر 

  ايجاد ارتباطات
)relationship Building(  B

R
 

  BR1  وجود شبكه اطلاعات و ارتباطات مناسب
  BR2  وجود كشمكش ، تضاد و مغايرت

  BR3  هاي مديريتبرخورداري از تيم
  BR4  ساختار سازماني
  BR5  حمايت از كاركنان

  BR6  كاركنانبرقراري امكان توسعه و رشد 

  كسب و ارائه اطلاعات
)seeking information–Giving (  G

I
  

  GI1  نظارت بر عملكرد و حسن انجام امور
  GI2  جا و مناسبرساني بهاطلاع

  GI3  ها ، قوانين و انتظاراتروشن بودن و وضوح دستورالعمل
 افرادي كه امار توصيفيگيري تصادفي ساده، ي نمونهبا توجه به شيوه
درصد  85نشان داد كه ها پرداختند، دهي پرسشنامهدرنهايت به پاسخ
 درصداز 22درصد را زنان تشكيل دادند، به لحظ سني 15پاسخگويان مرد و 

داراي تحصيلات ليسانس و بالاتر  ها پرداختندپرسشنامه به پاسخگويي
 10تا  5درصد بين  18سال ،  5درصد كمتر از  7از نظر سابقه كار  اند.بوده

درصد  14سال و  20تا  15درصد  49سال و  15تا  11درصد 12سال و 
بتدا براي انتخاب نمونه ، بااهميت دادن ا سال سابقه كار داشتند 20بيشتر از 

ه و رضايتمندي كه اين ويژگي بر طرز تلقي، نگابه آيتم تحصيلات (ازآنجايي

يا  Fآزمون ،هاي آناليز واريانس افراد بيشترين تأثير را دارد) از آزمون
ANOVA شده است بودن يا نبودن جامعه استفاده جهت تشخيص همگن

است در  0,05ييشتر از سطح معنادارمقدار )3(. با توجه به اطلاعات جدول
 روش تند. بنابراين ازها همگن هسبوده و گروهها برابر گروه يانسوارنتيجه 
شود.و  مي استفاده بندي طبقه صادفيت بجاي ساده تصادفي گيري نمونه
 بجاي ساده تصادفي گيري نمونه روش ها همگن هستند. بنابراين ازگروه

   شود. مي استفاده بندي طبقه تصادفي

  هاها و آزمون همگني واريانستوصيف داده ) :3(جدول 
Descriptives 

Maximum Minimum  Upper Bound Lower Bound Std.Error Std.Deviaton  Mean  N  
241 77  156.03 113.00 10.000 47.000  134.00  22  1  
8 0  2.00 .00 .000 2.000  1.00  22  2  

192 5  51.00 14.00 8.000 41.000  33.00  22  3  
90 0  50.00 27.00 5.000 25.000  39.00  22  4  

435 189  332.00 267.00 15.000 74.000  299.00  22  5  
285 103  201.00 159.03 10.000 48.000  180.00  22  6  
435 0  134.00 95.00 9.000 112.000  144.00  132  Total  

Test of Homogeneity of Variances 
Sig.  df2  df1  Levene Statistic 

.086 126  5  13.000 
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و  ويلك - شپيروآزمون  براي تاييد يا رد نرمال بودن جامعه ي آماري از

،  4آزمون كولموگروف اسميرنوف استفاده شد . مطابق داده هاي جدول 
  در آزمون شاپيرو ويلك و آزمون كولوموگروف اسميرنوف در  Sigمقادير 

  

ها از توزيع دهد كه دادهاست . و اين نشان مي  0,05تمامي موارد بزرگتر از 
نرمال برخوردارند . بنابراين از آزمون هاي پارامتريك جهت بررسي فرضيات 

 اين پژوهش استفاده شده است . 

 و مقايسه آن با آزمون ويلك - شپيرو نتايج حاصل از آزمون :) 4(جدول
  كولوموگروف اسميرنوف

 
Tests of Normality 

aSmirnov –Kolmogorov  Wilk -Shapiro 
Statistic df Sig Statistic df Sig 

Making decision .125 382 .078 .895 382 .098 
Influencing 

peoples .365 382 .095 .958 382 .083 

Building 
relationship .354 382 .124 .725 382 .125 

seeking –Giving 
information .021 382 .061 .925 382 .958 

Performance .014 382 .078 .910 382 .124 
Effectiveness .458 382 .215 .726 382 .325 

Obligation .954 382 .065 .825 382 .897 
Cooperation & 

problem solving .217 382 .089 .831 382 .068 

Correctiona. Lilliefors Significance 

  نتايج پژوهش - 10

  يرهامتغ يينتع يبضر يت) : وضع5جدول (

 

 

 مقدار ضريب همبستگي وضريب تعيين براي متغيرها  : )3(شكل 

 
و براي اثبات آنها از آزمون فرض ضريب همبستگي و مشخص نمودن ضريب 

دسته  ) 5(شده است.اطلاعات به دست آمده مطابق جدول تعيين استفاده
همان طور كه از يافته هاي آماري اين پژوهش بر مي آيد بندي شده است . 

بين تمامي متغيرهاي مستقل و وابسته ، ارتباط مستقيم و معنا داري وجود 
  دارد . 

همان طور كه مشخص است ، به جز يكي از ضرايب تعيين كه در محدوده 
ا ، با يكديگر، همبستگي ي ارتباط بسيار ضعيف قرار دارد ، مابقي متغيره

  متوسط و قابل قبولي دارند .
در نظر  با پژوهش با استفاده از يافته هاي آماري اين پژوهش ، فرضيات

 و مستقل متغير عنوانبه ، عملكرد ارزيابي براي چهارگانه هايگرفتان مؤلفه
 براي شاخص تعدادي و وابسته متغير عنوانبه ، بهبود يچهارگانه هايمؤلفه

 ها ،مطابق مدل مفهومي پژوهش اثبات گرديد. ومؤلفه اين شناسايي
 ، سازمان در آن كارايي و انساني نيروي عملكرد بهبود كه است شدهمشخص
 هايشهرداري سازمان در عملكرد ارزيابي سيستم صحيح اجراي به وابسته
   .است تهران استان
 به ، 6TOPSISاستفاده از  با ، متغيرها بين همبستگي وجود اثبات از پس

پرداخته شده است . براي اين  تهران شهرداري در هاشاخص بندياولويت
و متغيرهاي مستقل به عنوان  7منظور متغيرهاي وابسته به عنوان شاخص

 انتخاب شده و ماتريس تصميم با استفاده از ضرايب تعيين، 8جايگزين ها
 نورم ، ارزيابي روش به زيسا مقياس تشكيل شد . سپس با استفاده از بي

                                                           
6  The Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution 
7  Criteria 

8  Alternative 

 و همكاري
  حل
  مساله

    كارايي  اثربخشي  تعهد

=0.881R 
=0.7762R 
=0.00Sig 

=0.717R 
=0.5152R 
=0.00Sig  

=0.698R 
=0.4882R 
=0.00Sig 

=0.701R 
=0.4912R 
=0.00Sig

  گيري تصميم

=0.788R 
=0.6212R 
=0.00Sig 

=0.692R 
=0.7492R 
=0.00Sig  

=0.662R 
=0.4382R 
=0.00Sig 

=0.752R 
=0.5662R 
=0.00Sig 

 بر اثرگذاري

  افراد
R=0.706 

=0.4982R 
=0.00Sig 

=0.671R 
=0.4502R 
=0.00Sig  

=0.594R 
=0.3532R 
=0.00Sig 

=0.666R 
=0.4432R 
=0.00Sig 

  ارتباطات ايجاد

=0.824R 
=0.6802R 
=0.00Sig 

=0.717R 
=0.5152R 
=0.00Sig  

=0.673R 
=0.4532R 
=0.00Sig 

=0.795R 
=0.6332R 
=0.00Sig 

 ارائه و كسب

  اطلاعات
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ها شاخص از يك هر وزن يآنتروپي و محاسبه روش به هاشاخص اوزان
گزينه هاي مورد نظر ، كه همان شاخص هاي ارزيابي عملكرد بودند ، در 

  ارزيابي هايشاخص ترينمهم ، ترتيباينسازمان اولويت بندي شدند . به
 قرار موردتوجه تهران استان هايشهرداري سازمان در بايستمي كه عملكرد

 تعيين شدند) 6( گيرد مطابق جدول 

 

 

 topsis: اولويت بندي شاخص هاي ارزيابي عملكرد در سازمان ، با استفاده از  )6(جدول 

  بندي اولويت  1  2  3  4
  ارزيابي هاي شاخص  ارتباطات ايجاد  افراد بر اثرگذاري  اطلاعات ارائه و كسب  گيري تصميم

  حاصله امتياز  0,627  0,618  0,531  0,467
 

  مدل نهائي  -10-1

 ، ارتباطي و اطلاعات هايشبكه برگرفتن در با رابطه ، بر اين اساس ، ايجاد
 ، مديريتي هايتيم از برخورداري ، هامغايرت و تضاد ، كشمكش وجود عدم

 رشد و توسعه امكان برقراري ، كاركنان از حمايت ، مناسب سازماني ساختار
 بر اثرگذاري  ، ازآنپس و عملكرد ارزيابي در شاخص ترينمهم عنوانبه ،

 شناخت ، آنان براي بودن بخشالهام و كاركنان در انگيزه ايجاد كه افراد،
 در را آنان براي مناسب هايپاداش گرفتن نظر در و هايشانتوانمندي و افراد
  گيرد قرار موردتوجه بايد ، ديگر پراهميت شاخص عنوانبه ، گيردبرمي

 از حاصل هندسي ها، مدلآن وتحليلتجزيه و اطلاعات آوريجمع از پس.
 صورتبه ، تهران هايشهرداري سازمان در عملكرد ارزيابي وضعيت ترسيم
 وضعيت از تريروشن به منظور ارائه ي تصوير )4(شكل مطابق رادار نمودار
  ترسيم گرديد .  سازمان در آن هايمؤلفه و ابعاد و عملكرد ارزيابي

 از پس كه و در نهايت به منظور بررسي مدل و اطمينان از تطابق نتايجي
، و نيز  مدل بوده ساخت هدف كه نتايجي با شودمي گرفته مدل اجراي

  ي سازي معادلات ساختارمدلاز   يريگازهاند يلحاظ نمودن خطا يگرد
  

 يابيارز يشاخصها يتوضع يهندس مدل : ) 4( شكل

  

  استاندارد برآورد مدل : ) 5( شكل

  
) استفاده شد . مدل تحليل عاملي (برآورد استاندارد) Lizrelم افزار نر( 

 بين رابطه قدرت عاملي در اختيار ، قرارگرفته است . بار )5(مطابق با شكل 
 عاملي بار.  دهدمي نشان را مشاهدهقابل متغير و) پنهان متغير( عامل

 ضعيف رابطه باشد 0,3 از كمتر عاملي بار اگر. است يك و صفر بين مقداري
 0,6 تا 0,3 بين عاملي بار. شودمي نظرصرف آن از و شدهگرفته نظر در

 .است مطلوب خيلي باشد 0,6 از تربزرگ اگر و است قبولقابل

اتصال  يكانمندرج در پ يهاداده، )5(  در شكل بر اساس اطلاعات اين مدل
 هستند، يعامل يشده همان بارهامشاهده يرهايپنهان به متغ يرهايبه متغ

 1به عدد  يهرچه بار عامل دهنده رابطه معكوس است.علامت منفي، نشان
مستقل را  يرتواند متغشده بهتر ميمشاهده يرمتغ يعنيتر باشد نزديك

  .باشندمي لوبدر سطح مط يرهاهمه متغ اين مدل، كند، در يينتب
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شده را در سطح هاي مشاهده، همان مقدار همبستگي tي مقدار آماره
 96/1ها از مقدار  t يتمام ينكهدهد. با توجه به امي نشان 05/0 يخطا

ل در نمودار مد هست. يرهامتغ يانم يمعنادار يهست، پس همبستگ يشترب
بيشتر  1,96مقادير ، از  شود كه تماميداري ، نيز مشاهده مياعداد معني

هستند. بنابراين فرضيات پژوهش ، همگي تائيد و نتايج به دست آمده داراي 
 اعتبار است .  

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

) : مدل اعداد معني داري 6شكل (

  نتيجه گيري  - 11
هاي تلفيق دو موضوع يادشده يعني ارزيابي عملكرد و روش به . اين پژوهش

ي منظور گسترش و بهبود يك شيوهها بهبهبود ، و تعيين همبستگي آن
است . اين پرداخته مناسب ارزيابي عملكرد در يك سازمان دولتي خدماتي 

ها و صدار بين شاخي معنيپژوهش ضمن نشان دادن وجود رابطه
طرف و بهبود و كارايي منابع انساني از طرف هاي ارزيابي عملكرد ازيكمؤلفه

 يك مدل اي عملي از هاي ارزيابي ، نمونهبندي شاخصديگر و اولويت
  صورت كاربردي ، تواند بهاست . كه مي داده مناسب ارزيابي عملكرد ، ارائه

  
 )7(مدل فوق در شكل شماره .  مبناي استناد بوده و  مورداستفاده قرار گيرد

  نشان داده شده است 
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 ) : مدل نهائي پژوهش7شكل (

شده است كه ايجاد مشخصزمون مدل در شهرداري استان تهران آبعد از 
عنوان يك مؤلفه در ارزيابي عملكرد ، با داشتن ضريب رابطه با كاركنان به

ي ، تأثير چنداني بر اثربخشي كاركنان ندارد . اما بقيه 0,44تعييني معادل 
ي دهنده، نشان 0,35موارد ، همگي با داشتن ضريب تعييني بالاتر از 

هاي هاي ارزيابي عملكرد و مؤلفهبين مؤلفه قبولبرقراري ارتباط خوب و قابل
ي اطلاعات ، و بهبود و كارايي نيروي انساني هستند . از طرفي كسب و ارائه

و 0,55هايي به ترتيب برابر گيري ، هر دو با داشتن ضريب تعيينتصميم
ي همكاري و حل مسئله در اي با ايجاد روحيه، ارتباط بسيار قوي 0,57

منظور رسد، لازم است سازمان بهارند. بنابراين به نظر ميمنابع انساني د

هايي براي كسب پربارتر كردن مشاركت كاركنانش ، به فراهم نموده زمينه
سازمان شهرداري هاي استان تهران ، به ارائه و اطلاعات ، اقدام نمايد . 

منظور بهبود عملكرد كاركنان خود ، مي بايست به ايجاد ارتباطات ، به 
وان يك شاخص مهم در ارزيابي عملكرد توجه نمايد . براي اين منظور عن

مي بايست زير ساخت هايي مانند: وجود شبكه اطلاعات و ارتباطات مناسب، 
جلوگيري از ايجاد كشمكش ، تضاد و مغايرت در سازمان ، اهميت دادن به 
ساختار سازماني، حمايت از كاركنان و برقراري امكان توسعه و رشد 

مدل فوق مي تواند درسايرسازمانهاي خدماتي ركنان، همت گمارد . كا
هاي ارزيابي عملكرد موجود در شود: مدلتوصيه مي در ادامهبكارگرفته شود 
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هاي حاكم بر همان سازمان، تلفيق گردد  اين كار مي سازمان با استراتژي
بي ي يك گزارش واقعي و يافتن نقاط قوت و ضعف ارزياتواند به ارائه

  .راه كار عملي منجر شودي يكعملكرد و استراتژي سازمان و در پي آن ارائه
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