
  ٢٧

   تأملي در تعيين شاخصهاي بهره وري بخش خدمات عمومي و اندازه گيري آن ـ٢٠ـ١

. گردد گيرد، اطلاق مي خدمات عمومي بنا به تعريف به هر گونه خدماتي كه در دسترس عموم قرار مي

يا اينكه بخش خصوصي ) موزه(اين خدمات ممكن است از طريق دولت و بخش عمومي عرضه گردد مانند 

  )مانند غذاي رستوران. ( نمايدآنرا عرضه

در هر حال ارايه خدمات توسط بخش خصوصي به معني عدم وجود نقش دولت نيست، بلكه بدين 

معني است كه دولت بايد قوانين موضوعي و چارچوبهاي لازم را براي ارائه مطلوب خدمات بخش خصوصي 

  . فراهم نمايد

وري و كوشش هاي به عمل آمده براي بهبود آن به  تقريباً همه تحليل هاي بهره ١٩٧٠تا اواسط دهه 

بتدريج با شناخت نقش مهم خدمات در اقتصاد بر اين بخش تأكيد گرديد . شد كشاورزي و صنعت متمركز مي

  . گيرد  بخش خدمات را نيز در بر گرفت كه عمدتاً توسط دولت انجام مي،و دامنه مطالعات

گذارد و سطح زندگي و  يادي بر تمامي اقتصاد كشور ميي تأثير زومبهبود بهره وري اداره امور عم

چرا كه ميانگين سهم هزينه هاي دولتي در توليد ناخالص داخلي گاهي . كيفيت افراد آنرا مي تواند متعالي سازد

  ). در ايران١٣٧٩ درصد در سال ٢/٤٩. (گيرد  درصد را در بر مي٥٠تا 

همچنانچه در مباني نظري . دي متفاوت استمفهوم سنجش بهره وري در خدمات با بخشهاي تولي

اين مفهوم بيان مي دارد كه .  مفهوم اصلي بهره وري را معمولاً در بهره وري نيروي كار مي دانند،گفته شد

اين . گيرد چه تعداد توليد در هر واحد زمان مثلاً يك سال، يك روز يا يك ساعت توسط هر فرد صورت مي

 زمان يا هر نفر نيروي كار به عنوان داده  به(output)شده ـ ي كه توليد ارتباط در قالب ستانده ـ چيز

 ولي بدليل وجود تفاوت ها در هزينه هاي كارگري و ميزان. گردد  بيان مي(input)مصرف شده در توليد 

  .  بهره وري نيروي كار ممكن است در اين بخش مسئله كليدي در موضوع بهره وري نباشد،استخدامها

زمان دريافت مرسولات پستي از كشوري تا كشور ديگر . است» سطح خدمات«يدي همان مسئله كل

در بسياري از كشورها ثابت شده است كه بهره وري و كيفيت نظام رسمي .  بيشتر و يا كمتر استر با١٠

  . ين استياپ اندازه يآموزش ب
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 خدمات، مراتب كيفي باز است و مي تواند به حجم» خدمات«مسلماً بحث در مورد مفهوم و سطح 

  .و غيره برگرددآن خدمات، سرعت ارائه خدمات، تنوع 

گيري  مانند اندازه(در مورد سنجش بهره وري خدمات عمومي تعاريف مختلفي به عمل آمده است 

تمامي مفاهيم بيان شده و تعاريف موجود را ). كارايي، اثربخشي استانداردهاي كاري، برنامه ارزشيابي و غيره

  . ن در سه دسته كلي زير طبقه بندي كردتوا مي

  . اندازه گيريهايي كه مفهوم كارايي را مورد سنجش قرار مي دهند -

  . اندازه گيريهايي كه مفهوم عملياتي را مورد سنجش قرار مي دهند -

  . اندازه گيريهايي كه مفهوم اثربخشي را مورد سنجش قرار مي دهند -

  

  . ي را مورد سنجش قرار مي دهندالف ـ اندازه گيريهايي كه مفهوم كاراي

گيري داده ها يا منابع مورد استفاده يك سازمان با ميزان كالا و خدمات نهايي توليد شده  در اين اندازه

بخصوص در اين تعريف نسبت كمي خدمات به واحد پول يا نيروي كاري لازم . گيرد مورد مقايسه قرار مي

در هر حال اين مفهوم از سنجش بهره وري، درجه رضايت . باشد براي توليد كالا و خدمات مد نظر مي

  . مشتريان و ميزان دستيابي به اهداف مورد نظر را مشخص نمي نمايد

  

  . ب ـ اندازه گيري هايي كه مفهوم كاري يا عملياتي را مورد سنجش قرار مي دهند

 و ماهيت هر فعاليت اينكه به نتايج فعاليتها مرتبط باشد به نقش جايه اين نوع سنجش در اصل ب

 . گيري مي كنند ارتباط دارند و معمولاً فعاليتها را در واحد زمان اندازه

 

  

  

  . ج ـ اندازه گيريهايي كه مفهوم اثربخشي را مورد سنجش قرار مي دهند

بر خلاف اندازه گيريهاي قبلي اين سنجش روشي است كه چگونگي دستيابي به اهداف و مقاصد از 

اين روش از طريق كمي كردن اثرات برنامه هاي نظام اجتماعي . آزمايد  موفقيت در آنرا ميپيش تعيين شده و
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مشخص مي كند كه اين برنامه ها تا چه حد استفاده از منابع را براي دستيابي به اهداف به صورت بهينه در 

اي اجتماعي هستند، اثربخشي مفهومي است كه بر ميزان خدماتي كه پاسخگوي مطلوبيتها و نيازه. اند آورده

  . رديگ اثربخشي، هم كيفيت و هم كميت خدمات را با هم در بر مي. دلالت مي نمايد

نحوه تمايز . تفاوت اصولي بين كارايي و اثربخشي در نحوه نگرش به ستاده و چگونگي ارايه آن است

ارايي به سمت درون گيري ك به عبارت ديگر جهت اندازه. گيري اين دو مفهوم نهفته است اين دو در جهت

  . گيري سنجش اثربخشي به سمت خارج و بيرون سازمان معطوف است سازمان و جهت

در ارتباط با اثربخشي مؤسسات خدمات عمومي بيشتر سعي مي شود كه اثر اين خدمات بر شرايط 

هايي كه براي  حال آنكه در بررسي كارايي اين گونه مؤسسات به ميزان داده. اجتماعي مورد بررسي قرار گيرد

 كه خدمات مورد نظر نتيجه مطلوب را داشته است يا شود شود و بررسي مي توجه ميانجام عمليات صرف شده 

به عنوان مثال هنگامي كه بخش دولتي اقدام به آموزش افراد بيكار به منظور يافتن شغل مناسب براي . خير

ه اند، نشاندهنده كارايي و تعداد افرادي كه بواسطه  تعداد افرادي كه توسط هر معلم آموزش ديد،آنان مي نمايد

  .  بيانگر ميزان اثربخشي اين اقدام است،اند  موفق به يافتن كار شده،برخورداري از اين آموزشهاي شغلي

كنند   نيازهاي بسياري را ايجاب ميبهپيچيدگي موجود در مفهوم بهره وري خدمات عمومي پاسخگويي 

 خدمات از طريق بررسي تغييرات، يميزان داده ها و ستانده ها، نياز به سنجش اثربخشگيري  كه نيازمند اندازه

اهداف و موفقيتها، نياز به آگاهي از كيفيت مطلوب خدمات از طريق بررسي مؤسسات فعال در اين زمينه و 

بنابراين . نه استآگاهي از خواستها و مطلوبيت و ميزان عدالت و توازن در نحوه ارايه و توزيع خدمات از آن گو

بدنبال تنوع نيازها در اندازه گيري در سنجش بهره وري خدمات عمومي بايستي از شاخص ها و ملاكهاي 

  . چند گانه استفاده نمود

اطلاعات و داده هاي خام اين شاخصها معمولاً در واحدهاي اداري و مالي سازمانهاي دولتي موجود 

ر دسترس نباشند، مي توان آنهارا از بازخوردهاي ارائه شده توسط داده هاي اطلاعات كيفي نيز اگر د. است

  . اند، كسب كرد ارباب رجوع و آنهايي كه خدمات دريافت كرده

براي سنجش ستاده در بخش خدمات تصور عده اي بر اين است كه فعاليتهاي اين بخش بدليل غامض 

ا در باره بخش اندكي از فعاليتهاي خدماتي ولي اين طرز تلقي تنه. بودن قابل تبديل به مقادير كمي نيست
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اكثر برنامه هاي اثربخش اجرا شده در بخش خدمات از طريق محاسبه ستانده نهايي واحدهاي . صدق مي كند

  : مثالهاي برنامه هاي اثربخش مي تواند موارد زير باشد. سازماني قابل سنجش است

  افزايش سطح درآمد -

  ود سلامتي در جامعه بارتقاء و به -

  از بين رفتن اعتياد به الكل -

  سوء استفاده از اطفال -

  بهبود وضعيت تغذيه در يك مركز بهزيستي -

نكته كليدي براي دريافتن مقياس مناسب براي چنين ستاده هايي اين است كه به شكل واضح روشن 

ز توليد و يا  وضعيت قبل اضمن چه كاري در حال انجام است و در يقاًقدشود كه چه چيزي در حال توليد و يا 

براي مثال در يك برنامه آموزش شغلي، اگر هدف افزايش مشاركت كاركنان . قبل از انجام آن نيز معلوم باشد

 در اينجا .باشد، بايستي قبل و بعد از اجراي برنامه آموزشي ميزان مشاركت بدست آمده را اندازه گيري كرد

مثال ديگري . هاي نظارتي را به مورد اجرا گذارد د شيوه باي،براي تعيين ارتباط بين آموزش و افزايش در آمد

وان مطرح كرد اين است كه تا چه حد آموزشهاي شغلي ارايه شده مثلاً به ماشين نويسها، روي سرعت ت ميكه 

هاي تلفن تا چه ميزان امر تعمير و نگهداري از ينسنكار آنها تأثير داشته است و يا آموزشهاي شغلي تك

  . راتي را بهبود بخشيده استدستگاههاي مخاب

نتيجه و خلاصه بحث در مورد چگونگي انتخاب شاخصهاي بهره وري در بخش خدمات و اندازه گيري 

حجم «ستانده هاي بخش اين است كه ستاده يا بازده را در اين بخش بايد به طور وسيعتري تعريف كرد و 

اثربخشي و «بلكه » يي و كميتراكا«ه تنها بايستي با چنان وسعتي تفسير گردد كه ن» توليدات و خدمات

هاي جامد به تن،  به عنوان نمونه براي تعيين شاخص بهره وري جمع آوري زباله. را نيز شامل شود» كيفيت

در اين رابطه دو عامل به منظور انعكاس تغييرات در كيفيت خدمات . تغييرات كيفيت نيز در نظر گرفته شود

 و عامل دوم ٤ تا ١ اول ميزان متوسط پاكيزگي خيابانها با درجه بندي مثلاً عامل. مي تواند مد نظر باشد

در اين صورت برآورد و تضمين .  جامد اظهار رضايت مي كننديدرصد مردمي كه از جمع آوري زباله ها

نرخ پاكيزگي و درصد افراد راضي از × بازدهي كار برابر است با وزن زباله هاي جمع آوري شده به تن 
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زگي، اين محاسبه نوعي سنجش كميت مي باشد كه با تغييرات در كيفيت تنظيم شده است و بخش اعظم پاكي

اين مصداق در تعيين شاخصهاي بهره وري بخش خدمات در تمام اين . اين امر همان تنظيم كيفيت است

  . گزارش مورد نظر خواهد بود
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  ـ تعاريف و مفاهيم٢١ـ١

  :رفته در اين گزارش به شرح زيراستتعاريف و مفاهيم اصطلاحات بكار 

  

  شبخـ ١

باشد و منظور اصطلاحات به كاررفته در  ش مفهوم متعارف آن در اقتصاد ميبخدر اين گزارش مراد از 

  . باشد  نميISICبندي استاندارد فعاليتهاي اقتصادي  طبقه

) الف(عنوان قسمت  به ISICهاي كشاورزي، شكار و جنگلداري در طبقه بندي  به عنوان مثال فعاليت

ش  بخ«ولي در عرف به مجموعه اين فعاليتها . باشد مي» ش بخ«بندي شده است كه خود داراي چندين  طبقه

  .شود اطلاق مي» كشاورزي

  

  ـ سطوح قابل محاسبه ٢

اين سطح . گيري و محاسبه كرد توان در آن سطح اندازه سطحي است كه شاخصهاي بهره وري را مي

رين واحد توليد كالا و يا خدمات در هر رشته فعاليتي شروع شده و تا سطح كلان كشور تواند از كوچكت مي

  . تواند از موارد زير تشكيل شده باشد ش آموزش سطح قابل محاسبه ميبخبه عنوان مثال در . ادامه يابد

  …دبستان، دبيرستان، دانشكده، دانشگاه و : بنگاه اقتصادي -

   …، نقاط روستايي، نقاط شهري و شهرستان، استان: سطح جغرافيايي  -

آموزش ابتدايي، آموزش متوسطه، آموزش عمومي، آموزش عالي و : رشته فعاليت  -

…   
  كل كشور: ملي  -

  

  ـ شاخص هاي بهره وري عمومي ٣
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تشكيل داده و به نسبتهايي اطلاع مي شود كه معمولاً صورت كسر را ارزش افزوده فعاليت مربوط 

داد كاركنان، جبران خدمات كاركنان، ارزش موجودي سرمايه ثابت و يا هزينه هاي تع  از نهادهمخرج كسر

  . ده باشدشمصرف سرمايه، مقدار و يا ارزش انرژي مصرفي، ارزش مواد يا ارزش كل داده ها تشكيل 

  

  ـ شاخصهاي بهره وي اختصاصي ٤

هاي به كار   نهادههاي فعاليت و مخرج آن به نسبتهايي اطلاق مي شود كه صورت آن يكي از ستانده

  . رفته در شاخصهاي بهره وري عمومي و يا هر نهاده ديگري باشد

  

  ـ قلم آماري ٥

هاي بهره وري مورد نياز لازم است  در اين گزارش منظور اطلاعي است كه براي محاسبه شاخص

  . توليد بشود

  

  ـ نوع توليد٦

در اين . تواند توليد شود ي ميبه اين مفهوم است كه قلم آماري مورد نظر چگونه و از چه روش

  توليد آمار از طريق ثبتي و از طريق آمارگيري. گزارش دو نوع روش توليد آمار در نظر گرفته شده است

  

  ـ آمارهاي ثبتي ٧

هاي آن مستقيماً از روي  ترين شكل آمارهاي ثبتي مجموعه آمار و اطلاعاتي است كه داده در ساده

در واقع . تواند بدست آيد  و فعاليتهاي جاري دستگاههاي اجرايي و سازمانها ميمدارك، گزارشها، اسناد، فرمها

ف اساسي واحد اجرايي و يا بنگاه اقتصادي توليد آمار نيست، بلكه ضمن انجام وظايف جاري خود الزاماً هد

  . كند اطلاعاتي را ثبت مي

  

  ـ آمارگيري٨
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ي آمارگيري و تكميل پرسشنامه و استخراج در اين طريق اطلاعات مورد نياز از طريق اجراي طرحها

شود ولي از تركيب چند  در اين گزارش به نوع توليد اطلاعاتي كه مستقيماً ثبت نمي. شود نتايج آنها حاصل مي

سود «به عنوان مثال اطلاع . آيد، نيز شيوه آمارگيري اطلاق شده است اطلاع ثبتي در طي فرآيندي بدست مي

 توليد نوعبنابراين به . قتصادي از جمع و تفريق چند اطلاع ديگر حاصل مي شوددر يك بنگاه ا» عملياتي

در اين گزارش در مواردي به كار رفته » آمارگيري«در  واقع واژه . آمارگيري اطلاق شده است» سود عملياتي«

  . باشد در دسترس نميو به محض در خواست در ابتدا » اطلاع«است كه عين 

  

  ـقلمرو جغرافيايي ٩

در اين گزارش منظور از قلمرو جغرافيايي سطحي از تقسيمات كشوري است كه اطلاع در آن سطح 

  مانند شهرستان، استان و يا كشور . يا لازم است توليد شود. شود توليد مي

  

  ـ قلمرو جغرافيايي ١٠

. ليد شودشود و يا لازم است تو قطعي از زمان است كه اطلاع مورد نظر در آن زمان توليد ميممنظور 

ساير غيراز دو مورد فصلي و . دوره زماني در اين گزارش به سه صورت سالانه، فصلي و ساير عنوان شده است

  . شود نيز مي) هر چند سال يكبار(ساير است و شامل روزانه، هفتگي، ماهانه و يا موردي 

  

  

  ـ توليد مي شود ١١

ود و به محض مراجعه به سازمانهاي ش منظور اطلاعي است كه در حال حاضر در كشور توليد مي

  . توليد كننده به سهولت قابل دسترسي است و يا اينكه در نشريات و بولتنهاي معتبر انتشار يافته باشد

  

  شود ـ توليد نمي١٢



  ٣٥

اطلاعي است كه در حال حاضر در كشور و توسط سازمانهاي مسئول آمار كشور و يا مؤسسات 

و به صورت بالقوه در سازمان و يا بنگاه  .در حالتي كه اطلاع ثبتي است. دشو ذيربط و صاحب اطلاع توليد نمي

اقتصادي وجود دارد ولي بدلايل ذيل داراي كيفيت قابل قبول نبوده و ساماندهي نشده و امكان دسترسي به 

  . شود محسوب شده است آن در زمان خواسته شده مقدرو نباشد، جزو اقلام اطلاعاتي كه توليد نمي

 نقطه ترين  اطلاعات كه عمدتاً ناشي از عدم ثبت اطلاع در پائينثبتحت كافي عدم ص -

  . باشد عملياتي و يا مستند نبودن مآخذ اطلاع مي

  بنديهاي استاندارد  عدم استفاده از تعاريف و مفاهيم يكسان و طبقه -

  جامع نبودن پوشش موضوعي اطلاع -

  عدم سرعت كافي در ثبت اطلاع -

  ال اطلاعت كافي در انتقدقعدم  -

  نداشتن پوشش زماني و استمرار اطلاع -

» ساماندهي آمارهاي ثبتي«تشخيص موارد فوق بيشتر بر مبناي اطلاعاتي است كه از كميته هاي 

مستقر در سازمانها و دستگاههاي اجرايي حاصل شده است كه مجري اين پروژه از بنيانگزاران آن بوده و به 

  .منابع اطلاع دسترسي دارد

  



  ٣٦

  : منابع مآخذـ ٢٢ـ١

ش صنعت، مؤسسه مطالعات و بخـ جعفر عسگري ـ مفاهيم و روشهاي محاسبه شاخصهاي بهره وري ١

  برنامه ريزي آموزش 

 . و روشهاي تجربي براي بهبود مديريتودهگيري بهره وري ارزش افز اندازهديگران ـ  سايوشي مي زو و -٢

  ١٣٧٣ ، تهران،سازمان ملي بهره وري ايران

  ١٣٧٤ وا اربارثانتشارات . ي و احمد ملك زاده آراستهضسيدجلال فيا. ريـ بهره و٣

.  پايان نامه كارشناس ارشد.)١٣٥٦-١٣٣٨(ـ برآورد موجودي سرمايه در زير بخشهاي عمده اقتصادي ٤

  ١٣٧١بهمن . دانشكده علوم اقتصادي و سياسي دانشگاه شهيد بهشتي

ش در بخيل رشد بهره وري عوامل توليد در يك الگوي چهاراندازه گيري و تجزيه و تحل. ـ عليرضا مهيني٥

  ١٣٧٥مهر . سازمان برنامه و بودجه. اقتصاد ايران

 مؤسسه مطالعات و برنامه ريزي .)گيري بهره وري راهي براي اندازه(ارزش افزوده . كيخاـ غلامرضا ٦

  سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران . آموزشي

 ترجمه معاونت اقتصادي و برنامه ريزي بنياد مستضعفان و .وري بهرهي و تحليل گير اندازه. شن ـ جورج سي٧

  ١٣٧٢ آبان ماه ،جانبازان

  ١٣٧١ .وزارت صنايع سنگين. ـ مجموعه بهره وري، اندازه گيري بهره وري ٨

 .رهانتشارات زوا. لااله ع ترجمه عين. هاي بهره وري آن  ام ـ پوتي ـ مديريت بهره وري و شيوه. ـ ژوزف٩

١٣٧١  

دفتر پژوهشهاي  . دهترجمه دكتر محمود عبداله زا. پرنيكوهوف ـ اندازه گيري بهره وري . ـ روبرت ا١٠ُ

  ١٣٧٧فرهنگي 

  ١٣٧٧سازمان ملي بهره وري ايران . ـ مجموعه مقالات سومين كنگره ملي بهره وري ايران ١١

  ١٣٧٩ .روستارهنگي و هنري شقايق مؤسسه ف. ـ مجموعه مقالات چهارمين كنگره ملي بهره وري ايران١٢

  ١٣٧٤ـ ويژه نامه كشاورزي و بهره وري ـ وزارت كشاورزي ـ معاونت طرح و برنامه ١٣

  


