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 سپاسگزاری

 

تحقيق به پايان رسيده، جا دارد که از بزرگوارانی که در ي الهی، انجام اين  حال که به حول و قوّه

 .اند تقديري ناچيز نمايم مراحل مختلف، بنده را ياري نموده

در ابتدا از استاد محترم جناب آقاي دکتر احمد رضا سنجري که زحمت راهنمايی اين تحقيق را به 

گونه محدوديتی قبول زحمت فرموده و از هرگونه  هيچعهده داشتند و در مراحل مختلف بدون 

 .نمايم کمکی دريغ ننمودند، صميمانه تقدير و تشکر می

همچنين از استاد محترم جناب آقاي دکتر فريدون عبد صبور که زحمت مشاورۀ بنده را در اين 

اري نمودند هاي دقيقِ خود بنده را در پيمودن درستِ اين راه ي تحقيق بر عهده داشته و با مشاوره

 .کنم تشکر می

به علاوه از استاد محترم جناب آقاي دکتر سيد نقوي که زحمت داوري اين پژوهش را متقبل شده 

 .کنم و پيشنهادهاي لازم را ارائه فرمودند تشکر می

درگاه خداوند متعال سلامت، سعادت و بهروزي مسئلت  در پايان براي همه دوستان و دانشجويان از

 .می نمايم
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 چکیده               

تحولات شگرف دانش مديريت وجود نظام ارزيابی عملکرد سازمانی اثربخش را اجتناب ناپذير 

منابع و  به گونه اي که فقدان ارزيابی در ابعاد مختلف سازمان اعم از ارزيابی استفاده از، نموده است

 . علائم و بيماري هاي سازمان قلمداد می شودبه عنوان يکی از  اهداف و استراتژي ها، کارکنان، امکانات،

می عملکرد را  ارزيابی  .برنامه هاي سازمان است ارزيابی عملکرد نشان دهنده ميزان بهره وري فعاليت ها و

مطلوب  توان فرايند نظام مند سنجش و اندازه گيري و مقايسه ميزان و نحوه ي دستيابی به وضعيت

درعرصه توليد و خدمات ، سازمان ها به شاخص ها و الگوهايی براي  با افزايش رقابتامروزه . دانست

تشديد چنين نيازي و کارايی نداشتن سيستم هاي اندازه گيري . بررسی عملکرد خود نياز پيدا کردند

 .عملکرد سنتی، باعث خلق مدل هاي جديد ارزيابی عملکرد درسطح سازمان ها شده است

هدف اصلی در اين تحقيق بررسی ارزيابی عملکرد سازمان امور اقتصادي و دارايی استان يزد با  

اين تحقيق چون درصدد شناخت چگونگی وجود پديده ها و تبيين . استفاده از مدل منشور عملکرد است

افراد در از طريق نظر سنجی و مراجعه به ديدگاه هاي و شاخص هاي اثرگذار بر ارزيابی عملکرد است  

 سازمان هاي دولتی ، چگونگی وضعيت ارزيابی عملکرد را از ابعاد درون و برون سازمانی بررسی می کند

را مديران وکارشناسان شاغل امور مالياتی اين تحقيق ي جامعه آمار . پيمايشی است -توصيفی يک تحقيق

نفر می   022ان انجام اين تحقيق د که تعداد آن ها در زمندارايی استان يزد تشکيل می ده اقتصادي و و

در ابتدا پرسش نامه . براي نمونه گيري از روش  نمونه گيري تصادفی طبقه اي استفاده شده است . باشد

نفر  92درجه اي ، رتبه بندي شده بود بين  6پاسخ که با استفاده از مقياس ليکرت  -سوال بسته 65اي با 

براي  7/2که با به دست آمدن ضريب آلفاي کرانباخ بالاتر از  ديدگراز مديران و کارشناسان سازمان توزيع 

توصيفی شامل  ارآماز داده هاي اين تحقيق تحليل  براي تجزيه و .کل سوالات ، پايايی آن تأييد شد

ميانگين، انحراف )هاي پراکندگی و شاخص( ميانگين) هاي مرکزي جداول فراوانی، نمودارها و شاخص)

تحليل واريانس و  ،آزمون هاي پارامتريک )آمار استنباطی و ( ضريب کشيدگی ی وضريب چولگ معيار،

براي تسهيل در انجام آزمون هاي . شد استفاده ،(بهره گيري از معادلات ساختاري تاييدي باتحليل عاملی 

يافته  .آماري و پردازش سريع تر و تجزيه و تحليل هاي آماري از نرم افزار آموس و ليزرل استفاده گرديد

و عدم ارتباط بين ابعاد منشور عملکرد  که دلايل و شواهد کافی براي رد فرضنشان می دهد  هاي تحقيق

و اندازه  بعاد منشور عملکردابين  يعنی .اندازه عملکرد سازمان امور اقتصاد و دارايی استان يزد يافت نشد

اندازه عملکرد توان میو وجود دارد  يارتباط معنادار سازمان امور اقتصاد و دارايی استان يزدعملکرد 

 .سازمان اموراقتصاد و دارايی استان يزد را با استفاده از مدل منشور عملکرد ارزيابی نمود

فرايند  استراتژي ها، شاخص هاي رضايت ذينفعان، منشور عملکرد، ارزيابی عملکرد، :گان تخصصی ژوا

 توانمندي ها و کمک ذينفعان ها،
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 :مقدمه 1-1

، در نتيجه  اندازه گيري فرايند کمی کردن است نتايج بدست آمده از صرف منابع است وهمان کرد لعم

ارزيابی عملکرد مراحل کمی کردن نتايج حاصل درقالبی مشخص ودرمحدوده زمانی معين و مقايسه آن با 

 . منابع صرف شده می باشد 

صاحب  رشته ها و اي است که دامنه وسيعی ازمباحث گسترده چالش ها و يکی از  وضوع ارزيابی عملکردم

 (.1:  1986کريمی ، )بوده و گزارشات و مقالات گوناگونی درباره آن نوشته شده است اثرگذار  آن نظران بر

 از بهره وري، منظور برنامه هاي سازمان است و نشان دهنده ميزان بهره وري فعاليت ها و "ارزيابی عملکرد"

 به طورکلی سيستم ارزيابی  .ف و برنامه ها به صورت کارا و مصرف بهينه منابع است دستيابی به اهداميزان 

 می توان فرايند نظام مند سنجش و اندازه گيري و مقايسه ميزان و نحوه ي دستيابی به وضعيتعملکرد را 

 ( . 4:  0227ديگران،پرويزيان و ) مطلوب دانست 

سازمان ها به شاخص ها و الگوهايی براي بررسی عملکرد خود با افزايش رقابت درعرصه توليد و خدمات ، 

تشديد چنين نيازي و کارايی نداشتن سيستم هاي اندازه گيري عملکرد سنتی، باعث خلق   .نياز پيدا کردند

عمده اين مدل هاي ( . 1:  0223ابوالفضل مقدم ، ) مدل هاي جديد ارزيابی عملکرد درسطح سازمان ها شد 

،  مديريت بر مبناي هدف4فرايند کسب و کار ،  9کارت امتيازي متوازن ،0مدوري و استيپل ،1جديد شامل ؛ 

کريمی ، )باشند که هر يک داراي نقاط قوت وضعف گوناگونی هستند  منشور عملکرد می5تعالی سازمان و 6

استفاده می  که در اين تحقيق از مدل منشور عملکرد به دليل نقاط قوت و ويژگی هاي آن ،(  4-0:  1986

دو ديدگاه اساسی . مباحث ارزيابی عملکرد را  می توان از زواياي  متفاوتی مورد  بررسی قرار داد . شود 

ديدگاه سنتی ،  قضاوت و يادآوري عملکرد و کنترل ارزيابی  شونده . در اين باره وجود دارد سنتی و نوین 

ديدگاه  نوين ، آموزش ، . دوره زمانی گذشته است را هدف  قرار داده  و سبک دستوري  دارد و مربوط به  

                                                             
1 Medori & Steeple 
2Balanced Score Card 
3Business Process 
4Management By Objectives  
5European Foundation For Quality Management 
6Performance Prism 
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رشد  و توسعه ظرفيت هاي ارزيابی شونده ،  بهبود و بهسازي افراد و سازمان و عملکرد آن ، ارائه خدمات  

قرار داده   مدنظرمشاوره اي  و مشارکت  عمومی ذينفعان ، ايجاد انگيزش  و مسئوليت پذيري براي  بهبود را 

خواستگاه اين ديدگاه  . تشکيل می دهد  شناسايی نقاط قوت  و ضعف و تعالی سازمانی و مبناي آن را 

مقتضيات معاصر است و به ارزيابی سيستمی  عملکرد با استفاه از تکنيک ها و روش هاي مدرن ، توسعه 

  .( 0:  1988غفور رحيمی ، ) پيدا می کند 

اهداف و قلمرو به ضرورت و  اهميت  تحقيق ، سوالات تحقيق ،  تحقيق، مسئله در اين  فصل ، پس از بيان

و واژگان اختصاصی طرح و مشکلات و فصل به تعريف مفاهيم  ، پرداخته می شود و در آخر تحقيق

                                                                                                   .تنگناهاي احتمالی تحقيق اشاره می شود 

 :له أبیان مس:  2-1 

پيچيدگی  محيط عرصه رقابتی کسب و کار و افزايش انتظارات  مشتريان ، ضرورت آگاهی از نقاط  قوت و 

از اين رو يکی ازدغدغه هاي .ضعف سازمان و بهبود مستمر بهره وري را بيش از پيش آشکار نموده است

يک شيوه ارزيابی عملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذيراست تا با  اساسی سازمان هاي امروز دستيابی به

توسل برآن اطلاعات دقيق و کافی ازجايگاه امروز خويش به دست آورند و با نگاه به آينده ، ازخطاهاي 

 .گذشته درس بگيرند 

ين  و مقايسه ارزيابی عملکرد  مراحل کمی کردن نتايج  حاصله در قالبی مشخص و در محدوده زمانی  مع

اما يکی از چالش هاي ارزيابی عملکرد در (. 9:  0223ابوالفضل مقدم ، )آن با منابع صرف شده می باشد 

سازمان ها، استفاده از مدلی است که ضمن  اينکه بتواند با برنامه هاي  استراتژيک  سازمان ارتباط  برقرار 

نظر قرارداده و گزارش کاملی از عملکرد سازمان  کند ، جنبه هاي مختلف سازمان را  نيز در ارزيابی مد

چالش هايی است که اکثر صاحب  نيز از ديگرهم چنين تعداد شاخص هاي مورد استفاده . ارائه کند 

نظران معتقدند نبايد مديران با تعداد بسيار زياد از شاخص ها درگير شوند چرا که معيارهاي بيش از حد ، 
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يکی (.  04:  0227پرويزيان و ديگران ،) قق اهداف کنترلی خواهند داشت اثر و فايده کمتري در جهت تح

 .می باشد 1از معتبر ترين مدل هاي بکارگرفته شده طی سال هاي اخير مدل منشور عملکرد

مدل منشور عملکرد يکی از ساختارهاي ارزيابی عملکرد نسل دوم است که درفرآيند انتخاب معيارهاي 

اين مدل توسط نيلی  و آدامز تدوين شده است . ان بکار گرفته  می شود ارزيابی عملکرد در سازم

مدل منشور عملکرد موجب  ايجاد يک رابطه شفاف  بين شاخص هاي ( .  5:  0227پرويزيان و ديگران ، )

عملکرد در سطوح  سلسله مراتبی مختلف سازمان می شود به گونه اي که هريک از واحدها درجهت 

هدف اين مدل ايجاد ارتباط بين استراتژي سازمان و عمليات آن . يکسان تلاش کنندرسيدن به  اهداف 

                                                                            (.0:  1986کريمی ،)است 

ياي کنونی مدل منشور عملکرد  براين منطق استوار است که اولويت هاي سازمان ها در اقتصاد نوين در دن

س يک  هرم پنج وجهی است و ديگر أموريت سازمان در رأدراين مدل چشم انداز و م. تغيير کرده است 

وجه ها شامل رضايت ذينفعان ، استراتژي ها ، فرايند ها ، توانمندي ها و کمک  ذينفعان می باشد 

ي آن جهت انتخاب شاخص که اين مدل به دليل نقاط قوت و ويژگی ها(  5:  0227پرويزيان وديگران ،)

                                                                                                 .هاي عملکرد درسازمان اموراقتصاد و دارايی استان يزد دراين تحقيق مورد توجه قرار گرفته است

انجام شده مبتنی بر بيلان پنج سال گذشته سازمان  اوليهر راستاي انجام اين تحقيق ؛ بررسی هاي د 

داراي  83-86که درآمد هاي مالياتی طی سال هاي  حاکی از آن استاموراقتصاد و دارايی  استان يزد 

ثيرعواملی چون؛ نيروي انسانی ، تغيير أرشدصعودي بوده است و ممکن است دلايل رشد آن بواسطه ت

رشد صنعت و . سازمان و تغيير فرهنگ مشتريان دراعطاي ماليات باشدقوانين و مقررات مصوبه دولت براي 

. مد هاي مالياتی اثر داشته باشد آتجارت نيز می تواند به عنوان يک  متغير مداخله گر بررشد صعودي در

اين . لذا ارزيابی دقيق و نظام مندي از چگونگی افزايش ها و کاهش ها در اين مقوله در دست نيست 

زه محقق براي انجام بررسی هاي بيشتر و تحقيق علمی پيرامون رسيدن به پاسخ اين سؤال کلی مسأله انگي

ارزيابی عملکرد سازمان اقتصاد و دارايی استان يزد در سال هاي متمادي چگونه می باشد؟ و می باشد که 

                                                             
1 Performance Prism 
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اخت وضعيت با شنبنابراين در اين تحقيق پژوهشگر تلاش می نمايد  مدل مناسب در اين زمينه چيست ؟

چگونگی استفاده از مدل منشورعملکرد ، در ارزيابی عملکرد سازمان اموراقتصاد و دارايی استان  موجود ،

      .       يزد در راستاي پاسخگويی به سؤالات ويژه تحقيق را مورد بررسی علمی قرار دهد

   :اهمیت و ضرورت تحقیق :  3-1

کوتاه ترين راه رسيدن به اهداف سازمانی با بهره وري مطلوب ، آن است که روش ارزيابی عملکرد در 

راستاي استراتژي سازمان باشد ، زيرا برنامه ريزي استراتژيک ، کنترل اجراي برنامه ها و عملکرد فرآيند 

ياز و الزام به يک سيستم براي اين منظور ن. ها، ضامن تحقق اهداف اساسی و چشم انداز هرسازمانی است

اندازه گيري عملکرد که بر مبناي استراتژي، عملکرد کليه اجزاي سازمان را تحت کنترل و نظارت درآورده 

اين امر سبب می شود امور را مطلوبتر  . وآن را با برنامه ها واهداف سازمان مقايسه کند، احساس می شود

اهداف راهبردي را اثربخش تر شرفت دردستيابی به مديريت کرده، ميزان خروجی کار، موفقيت و پي

 ( . 0: 0223مقدم و ديگران ، ) بسنجيم 

 :         شناخت مسائل و مشکلات و بهينه سازي نظام ارزيابی عملکرد ، دست کم از دو بعد داراي اهميت است 

ارتقاي  ي بهبود عملکرد واول اينکه سازمان ها نيازمند آگاهی ازکارايی کارکنان خويش اند تا بتوانند برا

فردي و سازمانی ، وضعيت منابع انسانی خود را بهبود بخشيده ، بر کميت و کيفيت توليدات  بهره وري

 .      خود بيافزايند 

دوم اينکه ، آگاه شدن کارکنان از نتايج عملکرد خود براي آن ها مطلوب بوده ، عموما احساس رشد 

 .خواهند کرد

قوت و ضعف خود پی برده ، براي افزايش توانمندي هاي خويش بر اساس واقعيات  به نقاط رتيبين تدب

 ( .  1: 1988تاج الدين و ديگران ، ) تلاش خواهند کرد 

بهبود مستمر عملکرد سازمان ها ، نيروي عظيم  هم افزايی ايجاد می کند که اين نيروها می تواند 

دولت ها وسازمان هاو موسسات .تعالی سازمانی شود توسعه و ايجاد فرصت هاي  پشتيبان برنامه رشد و
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بدون بررسی و کسب آگاهی از ميزان پيشرفت و . می کنند تلاش جلوبرنده اي را در اين مورد اعمال

سازمان وکسب بازخورو اطلاع از ميزان اجراي  دستيابی به اهداف و بدون شناسايی چالش هاي پيش روي

 اردي که به بهبود جدي نياز دارند،سياست هاي تدوين شده و شناسايی مو

تمامی موارد مذکور بدون اندازه گيري و ارزيابی امکان پذير . بهبود مستمر عملکرد ميسر نخواهد شد 

سازمان هاي دولتی ايران جهت ارزيابی اکثريت حال حاضر اگر چه در ( . 95: 1988رحيمی ، )نيست 

مورد ارزيابی قرار در تابستان هر سال عملکرد سازمان شهيد رجايی استفاده می کنند که طرح عملکرد از 

اين روش به دنبال بررسی وضعيت . گرفته و به صورت استانی عملکرد آن ها با يکديگر مقايسه می شود

اما اين تحقيق به دنبال ارزيابی مقايسه اي . عملکرد يک سازمان و مقايسه آن با سازمان هاي ديگر است

امور اقتصاد و  بلکه به دنبال بررسی شاخص هاي عملکردي سازمان. يگر نيستسازمان با سازمان هاي د

با  .در قالب پنج بعد مدل منشور عملکرد و بهبود و توسعه عملکرد سازمان می باشد دارايی استان يزد

سازمان و بهبود مستمر آن لازم و  -سازمان بحث ارزيابی براي بررسی عملکرد اين در  مطالب فوقتوجه به 

   .ضروري به نظر می رسد 

 :سوال اصلی تحقیق :  4-1   

 ؟چگونه است عملکرد سازمان اموراقتصاد و دارايی استان يزد با استفاده از مدل منشور عملکرد  وضعيت

   :سئوالات فرعی تحقیق :1-4-1 

 از منظر رضايت ذينفعان کدامند؟ اموراقتصاد و دارايی استان يزدشاخص هاي عملکردي سازمان  ●

 از منظر استراتژي ها کدامند؟ اموراقتصاد و دارايی استان يزدشاخص هاي عملکردي سازمان  ●

 از منظر فرآيندها کدامند؟ اموراقتصاد و دارايی استان يزدشاخص هاي عملکردي سازمان  ●

 از منظرتوانمندي ها کدامند؟ اموراقتصاد و دارايی استان يزدشاخص هاي عملکردي سازمان  ●

 از منظرکمک ذينفعان کدامند؟ اموراقتصاد و دارايی استان يزدشاخص هاي عملکردي سازمان  ●


