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وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
 

( نظام  1به استناد بند )د( بخش )  و  رانیا  یاسلام  یجمهور  شرفتی( قانون برنامه هفتم پ111ماده )  بند ب  1ی جزء  در اجرا

 تیبا رعا،  دولت  یدیخدمات کل  یورنظام سنجش بهره  یسازادهیاستقرار و پ  ،ینامه با هدف طراحنظام  نیا  ،کشور  یوربهره   یمل

 شود.ابلاغ می های اجرایی مشمولبه دستگاه  شرفت،ی( قانون برنامه هفتم پ1ماده ) بند پ

اجرا  هدف انظام   ن یا  یاز  بهره   یبرا  کپارچهی  یچارچوب  جادی نامه،  کل  یورسنجش  تقو  یدیخدمات    ن ی ب  وند یپ  تیدولت، 

عملکرد  یواقع  جینتا یبر مبنا یمنابع عموم نهیبه صیتخص نهیزم یسازعملکرد و فراهم یابیو نظام ارز  یزیربودجه ،یزیربرنامه 

   .باشدیم

 تعاریف و اختصارات  -1 ماده

 وری خدمات کلیدی دولت است. بهره  سنجشنامه منظور نظام  نامه:نظام  -1 بند

 . باشدیم رانیا یوربهره یمنظور، سازمان مل سازمان:  -2 بند

  قانون ( 4) ماده موضوع دولتی هایشرکت و مجریه قوه زیرمجموعه  دولتی مؤسسات ها،وزارتخانه :ییاجرا یهادستگاه   -3 بند

 . 8/۷/1386  مصوب کشوری خدمات مدیریت قانون ( 4) ماده موضوع و 1366/ 6/1 مصوب کشور عمومی محاسبات

 بخشی   هایحوزه  در  گذاریسیاست  مسئولیت  بالادستی  قوانین   موجب  به  است که  اجرایی دستگاه متولی:    اجرایی  دستگاه  -4 بند

نامه توسط آن دستگاه و واحدهای مجری تحت خدمات کلیدی در دامنه شمول این نظامو    دارد   عهده   بر   را  فرابخشی  و

 .شودمدیریت آن ارائه می

شورای عالی برنامه هفتم پیشرفت موضوع    2۷/02/1404مورخ    31908/63959نامه شماره  تصویب  :یوربهره   ینظام مل  -5 بند

 ر.نون برنامه هفتم پیشرفت کشواق 111بند الف و ب ماده 

 منظور خدمات مصوب دستگاه اجرایی است که بر  بستر سامانه ملی خدمات دولت منتشر شده است.  خدمت مصوب:  -6 بند

طور همزمان برای کل جامعه یا بخش بزرگی از  به ها  خروجی آنهستند که    مصوب  مجموعه از خدمات  :1خدمات جمعی   -۷ بند

توان به دفاع ملی، امنیت دادن نیست. از جمله این خدمات میها به افراد خاصی قابل نسبتشوند و مصرف آنآن ارائه می

 محیطی و امور اقتصادی اشاره کرد.  عمومی، سیاست خارجی، مدیریت زیست

خانوارها    ایبه افراد    ماًیها مستقآن   یدادنلیو تحو  یخروجمصرف  هستند که  مصوب    مجموعه از خدمات   :2خدمات فردی   -8 بند

  اشاره کرد. یاجتماع تیو حما یو درمان یبه آموزش، خدمات بهداشت توانیخدمات م نیقابل انتساب است. از جمله ا

 که  شودیاطلاق م فردی به آن دسته از خدمات خدمات کلیدی دولت:  -9 بند

 دارد؛بیشترین سهم را در مخارج دولت   ▪

 شود؛ارائه میدر سطح جامعه  بیشتریگیرندگان خدمت به  ▪

 است؛ پذیری بالاتری نسبت به سایر خدمات برخوردار قابلیت سنجش ▪

 .نفع نهایی قابل انتساب استصورت مستقیم به ذیها بهخروجی آن ▪

شده خدمات کلیدی ارائه های تعدیل کیفینسبت میانگین موزون ستاندهوری خدمات کلیدی دولت:  شاخص بهره   -10 بند

 مصرفی در ارائه خدمات یادشده. هاینهادهشده دولت به میانگین موزون 

 
1 Collective services 
2 Individual services 
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وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
 ای( نامشهود، کالا و خدمت واسطه و دارایی ثابت مشهود  ،منابع مورد استفاده در ارائه خدمت )منابع انسانی: 3نهاده   -11 بند

ویژگی مهم کند.  یم  دیتول  بیرونی  برای ارائه به ذینفع  فرآیند، پروژه و یا  سازمان  کیهستند که    کالا یا خدمتی  :4ستانده   -12 بند

صورت مستقیم و  چه به   تر، آنساده   است. به بیان  گیری«این اقلام »قابلیت تحویل« و در اکثر اوقات »سهولت در اندازه

طور از از تعریف فوق مشخص است، این اقلام  نامند. همانرا ستانده می  ارائه خدمت، قابل تحویل است   فرآیند در انتهای  

مورد    هاآنوری، کمیت و کیفیت  مدت است که در محاسبه نماگرهای بهره نتایج/ ارزش حاصل از خدمت در افق کوتاه

 شود. گیرد. از اقلام موجود در این دسته از نتایج، در محاسبه نماگرهای کارایی استفاده میارزیابی قرار می

و یا   مدتاثرات کوتاه  هاآن.  شوندحاصل می  ستاندهطور معمول با تأخیر نسبت به  بههستند که    یجینتا  امدهایپ  :5پیامد   -13 بند

 کلیدی در محاسبه اثربخشی هستند.   هایمؤلفهاین نتایج،  .  دهندهستند و مقصود از ستانده را نشان میها  ستانده  مدتمیان

توانند مثبت . اثرات میدشوکه متأثر از عوامل متعدد سیستمی و محیطی، حاصل می  استنتایج بلندمدت و نهایی   :6اثر  -14 بند

طور معمول وری بهدر سنجش بهره  هاآنباشند، از  میزا  برون  که متأثر از عوامل متعدد  و یا منفی باشند و به علت این

 شود. استفاده نمی

در دستگاه اجرایی است که ارائه خروجی )محصول و خدمت کلیدی نهایی به   SPU)7(واحد ارائه خدمت  واحد مجری:    -15 بند

دارد وجود  سازمانی  واحد  برای  مقایسه  و  امکان سنجش  دارد،  برعهده  را  بیرونی(  ارتقای  ذینفع  برای  لازم  اختیارات  و 

 وری به مدیران آن واحد سازمانی داده شده است. بهره 

   .ها و منابع برای تولید ستانده بیشتراستفاده موثر از نهاده کارایی:   -16 بند

 . کردن نیازها، اهداف و پیامدهای مورد انتظار از طریق خلق ارزشمیزان برآوردهاثربخشی:   -1۷ بند

نیل به   یدر راستا  یو کیف  یمنظور کسب ستانده بیشتر از منظر کمبه  هانهاده استفاده کارا و اثربخش از    :ی وربهره   -18 بند

 . مورد نظر ستمیس یاهداف پیامد

  جه یو جامعه را در نت  نفعانیذ  تیدر وضع  جادشدهیا  رات ییهستند که تغ  یف یو ک  یکمّ  یها شاخص  :اثربخشینماگرهای    -19 بند

  .کنندیم یریگاندازه یارائه خدمات دولت

از نسبت مقدار کل دارد  تیعموم، بخشی، سازمانی و غیره یدر سطوح ملکه  نماگرها نیا :کارایی یعموم  یهانماگر   -20 بند

، ، کارایی سایر عوامل تولیدهیسرما  کارایی  انسانی،  یروین  کارایی  شوند و شامل ستانده به مقدار یک یا چند نهاده تعریف می 

 .است دیکل عوامل تول کارایی و کارایی ترکیبی چند عامل تولید

و عمدتا به شکل   شوندیهر بخش مشخص م  ایو    خدمتهر    تینماگرها با توجه به ماه  نیا  :کارایینماگر اختصاصی    -21 بند

 های تولید هستند. نسبت مقدار ستانده به مقدار یکی از نهاده 

 دامنه شمول  -2 ماده

ا  -1 بند )  ییاجرا  یهادستگاه  تمامینامه  نظام  نیدامنه شمول  ماده  )پ(  بند  پنج 1موضوع  برنامه  قانون  پ(  هفتم   شرفتیساله 

 یهاتیو مأمور  فی در حدود وظانامه  این نظام   1که ارائه خدمات کلیدی مطابق با تعریف ماده    است  رانیا  یاسلام   یجمهور

 
3 Input 
4 Output 
5 Outcome 
6 Impact 
7 Service Providing Unit 
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وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
، (COFOG)   دولت  فیوظا  یبندطبقه  یالمللنینامه و با استناد به استاندارد بنظام   نیدر چارچوب ا .قرار داردآنان    یقانون

 است.  1 جدول  براساس دولت«  ید ی»خدمات کل

 نامهدامنه شمول نظام -1جدول 

 کد و عنوان طبقه  عنوان گروه  کد گروه  عنوان بخش  کد بخش 

 خدمات پلیس   0-1-03 خدمات پلیس   1-03 نظم و امنیت عمومی  03

 بهداشت و درمان   0۷

 پزشکی   لوازم و  وسایل محصولات، 0۷-1

  دارویی محصولات 0۷-1-1

   پزشکی  محصولات سایر 0۷-1-2

   درمانی تجهیزات و  وسایل 0۷-1-3

 خدمات طبی سرپایی 0۷-2

   پزشکی عمومی خدمات  0۷-2-1

   پزشکی تخصصی خدمات  0۷-2-2

 دندانپزشکی  خدمات  0۷-2-3

   پیراپزشکی خدمات  0۷-2-4

 خدمات بیمارستانی  0۷-3

   بیمارستانی عمومی خدمات  0۷-3-1

 بیمارستانی  تخصصی خدمات  0۷-3-2

   هازایشگاه و  پزشکی مراکز خدمات  0۷-3-3

  هانقاهتگاه  و  پرستاری مراکز خدمات  0۷-3-4

   عمومی بهداشت خدمات  0-4-0۷ یخدمات بهداشت عموم 0۷-4

 فریح، فرهنگ و مذهبت 08
 خدمات ورزشی و تفریحی   0-1-08 خدمات ورزشی و تفریحی  08-1

 فرهنگی خدمات  0-2-08 خدمات فرهنگی  08-2

 آموزش   09

 یدبستانش یو پ ییآموزش ابتدا 09-1
   دبستانی پیش آموزش 09-1-1
  ابتدایی آموزش 09-1-2

09-2 
 و متوسطه  اییآموزش راهنم

 )متوسطه اول و دوم(
   متوسطه اول آموزش 09-2-1
 دوم  متوسطه آموزش 09-2-2

 )آموزش عالی(آموزش دوره سوم   09-4
 )کاردانی و کارشناسی( سوم  دوره  آموزش  مرحله 09-4-1
 )تحصیلات تکمیلی( سوم  دوره آموزش   دوم مرحله 09-4-2

09-5 
 شده ن یبندآموزش سطح 

 )بدون مدرک(
 8  نشده بندیسطح  آموزش 1-4-09

 حمایت اجتماعی   10

 بیماری و ناتوانی   10-1
   بیماری 10-1-1
   ناتوانی 10-1-2

   سالخوردگی 0-2-10 سالخوردگی   10-2

   بازماندگان 0-3-10 بازماندگان   10-3

  فرزندان و  خانواده 0-4-10 خانواده و فرزندان   10-4

   بیکاری 0-5-10 بیکاری 10-5

   مسکن 0-6-10 مسکن   10-6

 

 
موضوعات   ی ر یادگ یها، مهارت یها معمولاً با هدف ارتقادوره  نیا گیرد.شود در این دسته قرار میهای علمی/ مهارتی که به اعطای مدرک دانشگاهی منجر نمیآن دسته از آموزش 8

 .شوندیورود به بازار کار برگزار م ی برا یآمادگ ایخاص، 
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وری خدمات کلیدی دولت اولویت با سطح تفصیل طبقه )کد چهار رقمی( است و در سنجش و گزارش وضعیت بهره  :1  تبصره 

 رقمی( بسنده خواهد شد. های کافی و قابل اطمینان به سطح گروه )کد سهدر صورتی عدم دسترسی به داده

ترین  های ناکارآمدی و امکان مداخله مدیریتی مستقیم در نزدیک با هدف ارتقای دقت تحلیل عملکرد، شناسایی گلوگاه   -2 بند

نظیر موارد مندرج در جدول )  بر سطح واحد مجری  ،وری خدمات کلیدی دولت سنجش بهره   ،سطح به محل تولید خدمت

قانون   16قانون برنامه هفتم پیشرفت کشور و ماده  105و  18مواد این سطح سنجش با موارد مندرج در  متمرکز است.  (2

 همخوانی دارد. مدیریت خدمات کشوری
 نامههای مجری در دامنه شمول این نظامنمونه واحد -2جدول 

 نمونه واحدهای مجری   خدمت گروه عنوان 

 استان  اداره راهنمایی و رانندگی خدمات پلیس   نظم و امنیت عمومی 

 بهداشت و درمان  

 پزشکی   لوازم و  وسایل محصولات،

ها، های بهداشت و درمان، بیمارستان شبکه های دولتی، داروخانه 
 مراکز آموزشی و درمانی، مراکز تحقیقاتی 

 خدمات طبی سرپایی

 خدمات بیمارستانی 

 خدمات بهداشت عمومی

 فریح، فرهنگ و مذهبت
 خدمات ورزشی و تفریحی 

 ، فرهنگسراها هاکتابخانه 
 خدمات فرهنگی 

 آموزش  

 یدبستانش یو پ ییآموزش ابتدا

  مؤسسات ها و های علم و فناوری و پژوهشگاه پارک مدارس،  
 ایمراکز آموزش فنی و حرفه ، آموزش عالی

 و متوسطه  اییآموزش راهنم

 آموزش بعد از متوسطه و قبل از دوره سوم  

 آموزش دوره سوم  

 نشده یبندآموزش سطح 

 حمایت اجتماعی  

 بیماری و ناتوانی  

 اداره کل بهزیستی استان، مراکز آموزش استثنایی

 سالخوردگی  

 بازماندگان  

 خانواده و فرزندان  

 بیکاری

 مسکن  

 

وری خدمات کلیدی دولت در  در مواردی که داده ثبتی در سطح واحد مجری در دسترس نباشد، به سنجش بهره  :1تبصره  

 بسنده خواهد شد.  ها موجود است )مثلا سطح ادارات کل استانی(ترین سطح تجمیعی که دادهپایین

های اجرایی ذیل عمومی غیردولتی و دستگاه  مؤسساتنامه )از جمله  های متولی خدمات موضوع این نظامسایر دستگاه  :2تبصره  

 نامه استفاده کنند.   توانند به صورت داوطلبانه از چارچوب ارائه شده در این نظامقضاییه( میقوه

 سنجش   ییاجرا ندیفرآ -3 ماده

مندرج در   یشناس و روش   یفن   اتیمطابق با جزئ  کپارچه،ی نظام مستمر و    کیعنوان  دولت، به  یدیخدمات کل  یورسنجش بهره

 است:  استوار ریز یبر مبان   ندیفرآ نی. ادیآیبه اجرا درمنامه  دامنه شمول نظامدر  و (یور»الف« )روش سنجش بهره وستیپ

  ی موجود در سطح واحد مجر   یاو سامانه  یثبت  یهاصرفاً با استفاده از داده   دیسنجش با  :یاپوشش جامع داده ▪

 ؛ردیصورت پذ یاتیعمل ای
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 نانیاطم  مربوطه  یبه واحد مجر  یخدمات  ی( و بروندادهاهایها )خروجستانده  میاز انتساب مستق   انتساب:  تیقابل  ▪

 حاصل شود؛

  ی مجر  یواحدها  نیعملکرد ب  سهیامکان مقا  دی با  شناسیروش ها و  شاخص  یطراح  :یواحدنیب  سهیمقا  تیقابل  ▪

 ؛ فراهم آورد یو استان یهمگن را در سطح مل

دسترس  تیشفاف ▪ با  جینتا  :یریپذو  تحل  دیسنجش  جهت  شفاف،  و  مستمر  صورت  و   یتیریمد  یها لیبه 

 .ردیقرار گ ربطیارکان ذ اریدر اخت یگذار استیس

 :سنجش به شرح زیر استاجرایی های گام  -1 بند

های نهاده، ستانده و پیامد و  بندی سنجهشامل تعریف و دسته  (:برای سنجش  تعریف مدل داده)  ام اولگ ▪

 ؛ مابینروابط فی

 ی هاداده  یو اعتبارسنج   یساز کپارچهی  ش،یپالا   ،ی آورشامل جمع  :ی(داده و اعتبارسنج  سازیآماده)  دومام  گ ▪

 ؛کنترل( رقابل یغ رگذاریتأث یرها ی)متغ یطی( و عوامل محیفیو ک یکم  یها یها )خروج ها(، ستانده)نهاده یورود 

 ی ها محاسبه شاخص  یبرا  این ماده  2مندرج در بند    روش   یریکارگشامل به   :(هاشاخص  محاسبه)وم  س  گام ▪

 ؛ ی و اثربخش ییکارا

ناکارآمد،   یواحدها   ییشناسا،  عملکرد«  نی»بهتر  ای  «یی»مرز کارا  نییتع  شامل  :(هاشاخص  لتحلی)  چهارم  گام ▪

 . یتیریاز عوامل مد یعوامل ساختار کیشکاف( و تفک لی)تحل ییانحراف از مرز کارا یهاشهیر نییتع

ها محاسبه آن   روش و    شده  م یتقس  یدسته اصل  دودولت، به    یمورد استفاده، ضمن انطباق با نظام خدمات مل  یهاشاخص  -2 بند

 است: ریبه شرح ز

 د یبا تأک  ،شدهنهاده مصرف به    یدر واحد مجر  دشدهینسبت ستانده تولناظر بر    یهاشاخص  :9یی کارا  یهاشاخص ▪

 ، مصارف واسطه و سرمایه. یانسان یروین کارایی زان یبر م

 پیامد ارائه خدماتناظر بر نسبت  و    یرسانناظر بر تحقق اهداف خدمت  یها شاخص  :10ی اثربخش  یهاشاخص ▪

 .ستانده خدمت موردنظر /شدهنهاده مصرفبه  یدر واحد مجر

این شاخص  -3 بند پا  هاتحلیل  از جمله شاخص عددی وروش   ه یبر  )داده   یپوشش  لیتحل  های غیرپارامتری  انجام (  11DEAها 

  شود. می

های احصاشده داده و شاخص  استفاده از  با   اولویت  بند،  این   ها موضوعآوری و اعتباربخشی داده ها، جمعسنجه  احصا  در  :1تبصره  

  مذکور،   موارد  کفایت  عدم  صورت  در  و  است  آن  با  مرتبط  های دستورالعمل  و  قانون  18  ماده  الف   بند  نامهدر فرایند اجرایی آیین

 . است سازمان به های تکمیلیها و داده سنجه ارائه به مکلف  مربوطه اجرایی دستگاه

و    یو خروج   یورود   یرهایمحاسبه، نوع متغ  یهاها، فرمول گام  یات یعمل  یها وهیدر خصوص ش  یلیتکم  حاتیتوض:  2تبصره  

»الف« )روش    وستیطور کامل در پبه  ،ییاجرا  یهادستگاه  یز یرسالانه و بودجه   یزیردر سطح برنامه   جینتا  یریکارگبه  یچگونگ

 است. شده نیینامه تب نظام نی( ایور سنجش بهره 

 
9  Efficiency 
10 Effectiveness 
11 Data Envelopment Analysis 
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 ها و اختیارات  مسئولیت  -4 ماده

  نامه  این نظام  به اجرای مفاد  نامه(، مکلفاین نظام   2ماده  های اجرایی مشمول خدمات کلیدی مصوب )موضوع  تمامی دستگاه  -الف

 .تا پایان شهریور هر سال هستند 3مربوط به اجرای مراحل چهارگانه موضوع ماده  و ارائه گزارش 

وری سازمان موظف است، گزارش بهره   است.  سازمان  برعهده نامه  وری در این نظام سنجش بهره   فرآیندنظارت بر حسن اجرای    -ب

 ارائه   مجلس شورای اسلامیسالانه تهیه و به    صورتبه  را  های اجرایی ملی یا استانیخدمات کلیدی دولت در سطح دستگاه

 نماید. 

نظام   -ج بهره   نامهاین  دارد؛ در عین حال، میصرفاً جهت سنجش  قابلیت کاربرد  از چارچوب وری خدمات کلیدی دولت  توان 

مسئولیت سازمان برنامه و    قانون برنامه هفتم پیشرفت کشور با   18موضوع ماده    ،اتصال بودجه به عملکردشده برای  ارائه

 ، استفاده کرد.  بودجه کشور
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   سنجش خدمات کلیدی دولت   یشناس وش ر– الف پیوست  

های ملی مبتنی بر این  نگاه سنتی در نظام حسابتوان گفت  وری دولت، میالمللی موضوع سنجش بهره در بررسی تجارب بین

(  تولید  ها )هزینهمعادل ورودی  صرفاًکه خروجی خدمات دولتی را    وری در بخش عمومی قابل رشد نیست، چرافرض بود که بهره 

و تأکید    شد  ه، این رویکرد به چالش کشیدوری بخش عمومیدر سنجش بهره   شناختی نوینکردند. با ارائه اصول روش تلقی می

بهره  شد با  که سنجش  باید  تنوع مصرف درنظرگرفتوری  یا  ن کیفیت خدمات،  بهبود سلامت  مانند  نهایی  پیامدهای  کنندگان و 

 پیشرفت تحصیلی انجام شود.  

 نحوی وری دقیق و چندبعُدی برای دولت را برجسته کرده است، به های سنجش بهره این تحول رویکردی، ضرورت طراحی نظام

 ازای  های ایجادشده برای جامعه تمرکز داشته باشد. در همین راستا، مطالعات گسترده، بلکه بر نتایج و ارزش هانهاده تنها بر    که نه

اقتصادی   توسعه  و  سازمان همکاری  بانک جهانی،  OECD)12(سوی  بین،  پولصندوق  بریتانیاIMF)13 (اللملی  آمار  ملی  دفتر   ، 

)14(ONS  ، بهره بهرهکمیسیون  نیوزلند، سازمان  اثربخشی،    -  کاراییبر تحلیل  انجام شده است که    APO)15(  وری آسیاییوری 

های کلیدی در سنجش عملکرد دولت تأکید عنوان مؤلفه های ترکیبی و درنظرگرفتن پیامدهای اجتماعی بهکارگیری شاخصبه

های اجرایی به تفصیل ارائه با توجه به موارد یادشده، در این بخش چارچوب مفهومی و مدل سنجش خدمات کلیدی دستگاه  دارند.

 شده است. 

 چارچوب مفهومی   -1-الف

 
 وری خدمات کلیدی دولت مدل مفهومی سنجش بهره -1 -الف شکل

بخش خصوصی   مفاهیموری در بخش عمومی را بهبود داد، از  توان بهره که چگونه می   از تفکرات ما درباره این   ایعمدهبخش  

های بخش عمومی معمولًا سازمانشود. با این حال، اهداف  گیرد و عمدتاً در رویکرد مدیریت عمومی نوین منعکس مینشأت می

های بخش خصوصی به دنبال رشد درآمد یا سود هستند  ها. شرکتمتفاوت است، هم از نظر ماهیت و هم از نظر نحوه تعیین آن 

 
12 Organisation for Economic Co-operation and Development 
13 International Monetary Fund 
14 Office for National Statistics 
15 Asian Productivity Organization 
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در مقابل، خدمات عمومی باید خدماتی مقرون به صرفه، جامع،   نظر بگیرند.  را بیش از حد لزوم درکه اهداف اجتماعی    بدون این

)مانند  مدنی  مثال، خدمات اضطراری( و شناخت حقوق    عنوانبه ، که معمولًا با یک عنصر فوریت )باشندفراگیر و با کیفیت بالا  

الزامات    مبتنی بر گیری دموکراتیک  تصمیم  فرآیندمهاجرت( همراه است. اهداف بخش عمومی عمدتاً از طریق یک    هایدرخواست

شود، مشخص ها یا شورای محلی تعیین میخانههای بالادستی، مانند وزارتسازمانتر که توسط  های کلیقانونی یا از سیاست

 .شودمی

  طیف   دولتی  بخش  هایسازمان  اوقات،  اغلب.  است  متفاوت  خصوصی  بخش  با  نیز  دولتی  بخش  در  خدمات  ارائه  سیستم

 هایمحدودیت  با  اغلب  دولتی   بخش  هایسازمان  .دهندمی  ارائه  پیچیده  سازمانی  ساختارهای  طریق   از  را  هافعالیت  از  ایگسترده 

 محدودی  کنترل   اغلب  هاآن  همچنین.  شوندمی  تعیین  کم  پذیری انعطاف   با   و  سالانه  صورتکه به  هستند   مواجه  سختی  ایبودجه

 . دارند و خروجی ورودی مناسب سطوح تنظیم تعیین یا بر

  و   خدمات  ارائه  مناسب زنجیره  ترسیم  عدم  از  ناشی  دولتی  بخش  وریبهره   مورد  در  غلط  تصورات   و  هاسوءبرداشت  اصل،  در

 شده ساده   خدمات  ارائه  زنجیره  یک  کلیدی  عناصر  ،1  -الف  شکل.  است  ایجاد بهبود در این زمینه   برای  مهم  هایگلوگاه  شناسایی

 . دولتی متناسب با آن سازمان ترسیم کرد بخش در سازمانی هر برای توانمی را هازنجیره این. دهدمی  نشان که را

 مرتبط  خروجی  مجموعه  چندین  به   سازمانی  نتیجه   ها یکدر آن   یا   هستند،  ارائه   زنجیره  چندین  دارای  ها اغلبسازمان  از  بسیاری

 این زنجیره باید ترسیم و  کند تغییر تواندمی اوقات خدمات گاهی ارائه زنجیره. کرد ترسیم جداگانه  توانمی را هاآن همه که است

 . کند ایجاد لزوم صورت در را سازمانی تغییرات و دهد  جای خود در را تغییراتی چنین تا باشد پذیرانعطاف کافی اندازه به

 18ی و اثربخش  1۷کارایی   ،16اقتصادی صرفه   مؤلفهنمایش داده شده است، بر محور سه    1  -الف  شکل  وری که دربهره   سنجشدل  م

رود. این مدل در نهادهای شمار میشده برای ارزیابی ارزش برای پول در بخش عمومی بهچارچوب شناختهاین  ،  شکل گرفته است

 .شودکار گرفته میهای دولتی بهو سنجش موفقیت برنامه   حسابرسی عملکردعنوان مبنایی برای المللی و ملی مختلف به بین

با تخصیص بودجه و منابع مالی، به ارائه خدمات، ورودیتبیین ساده مدل به این صورت است که  های )نهاده( لازم منظور 

شده به  های حاصلآیند. خروجیها )ستانده( به دست میها در زنجیره ارائه خدمات، خروجیکارگیری ورودیفراهم شده و با به

جویی شوند. میزان صرفهای از نتایج )پیامدها و اثرات( میمدت و بلندمدت منجر به ایجاد زنجیرههای زمانی کوتاهترتیب در فاصله

ها نیز کارایی ها به ستاندهسازد و چگونگی تبدیل نهاده ها، مفهوم صرفه اقتصادی را نمایان می و تخصیص بهینه بودجه به ورودی

 شود.ها پدیدار مید پیامدها و اثرات موردانتظار از ستانده کند. همچنین مفهوم اثربخشی در ایجانهاده را تعریف می

زنجیره ارائه    های موجود درمؤلفهکلیدی زنجیره ارائه خدمات هستند.    هایمؤلفهصرفه اقتصادی، کارایی نهاده و اثربخشی  

ها به  ها به خروجید. انجام درست کارها )تبدیل ورودیهستندر بخش دولتی  دستیابی به اهداف کلی  ی در  کلیدعوامل  خدمات،  

ارائه خدمات( مفهومی به نام پیامدهای درست از   را ایجاداجتماعی«    ارزش »  بهترین صورت( و انجام کارهای درست )حصول 

. در حقیقت هدف کلی از سنجش خدمات دولتی، سنجش میزان تبدیل منابع یک جامعه به نتایج استاین امر بیانگر  د که  کننمی

اصلی    مؤلفهارزش اجتماعی حاصل از بودجه در اختیار و البته میزان رضایت ذینفعان است. مفهوم، روش سنجش و ارزیابی سه  

 به شرح زیر هستند. 19این مدل  

 
16 Economy 
17 Efficiency 
18 Effectiveness 

تمرکز    EEEنیز افزوده شده که ناظر بر عدالت در توزیع خدمات عمومی با این حال، در مدل کلاسیک   «نام »برابری در برخی رویکردهای نوین ارزش برای پول، مؤلفه چهارمی به 19

 ست. اقتصادی، کارایی و اثربخشی ابر همان سه مؤلفه صرفه
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ترین اقتصادی دستیابی به کم  صرفه   ((ISSAI 300  از جمله  المللی حسابرسیطبق استانداردهای بین  صرفه اقتصادی: ▪

. که کیفیت یا ماهیت آن منابع فدا شود هزینه ممکن برای منابع مورد نیاز جهت اجرای یک فعالیت است، بدون این

صورت های تدارکات و خرید به آیا رویه»  این قبیل پاسخ گفت:  تی ازسؤالا صرفه اقتصادی باید    مؤلفهبرای ارزیابی  

دستگاه اجرایی   آیا  دست آمده است؟   ها برای کالاها و خدمات مورد نیاز بهآیا بهترین قیمت  شود؟ بهینه انجام می

ترین نرخ را برای کیفیت مورد انتظار انتخاب هنگام خرید کالا یا خدمات، مناقصه رقابتی و شفافی برگزار کرده و ارزان

آیا منابع  طور مثال  بهشود؛  شناسایی می  مصرف غیرضروری یا اتلاف منابع همچنین وجود هرگونه  «  ؟ کرده است

است مقدار لازم خرج شده  از  بیش  یا  رفته  به هدر  فیزیکی جایی  یا  معیار صرفهبه .مالی  اقتصادی   طور خلاصه، 

 ؟« اند، بدون اسراف و با رعایت کیفیتموقع و با هزینه حداقل تهیه شدهآیا منابع )بودجه، تجهیزات، نیرو( به»  پرسدمی

برداری بهینه میزان بهرهبه    بوده و  «کارها  درست انجام»  معنایبهشکل بالا    در  عملکرد  مؤلفه  دومین  کارایی،  کارایی: ▪

با استفاده از  یک سازمان وقتی کارا عمل می.  ها اشاره داردها به خروجیتبدیل ورودی  فرآیند  در  از منابع کند که 

انسانی، تجهیزات(، بیشکم با کیفیت و زمانترین منابع )بودجه، نیروی  بندی ترین خروجی )کالاها یا خدمات( را 

توان همان کند که آیا میسنجد و مطرح میرا می  خروجی به ورودینسبت  به عبارتی، کارایی  د.  مطلوب تحویل ده

  .دست آورد یا خیرتر بهخروجی را با منابع کم

های  توان به سنجهها میسازمان  ها وفعالیت  /  پذیری برای همه خدماتممیهای ارزیابی کارایی را از جنبه تعسنجه

نهادهعمومی و سنجه از جنبه تعداد  اختصاصی کارایی و  ارزیابی میهای  تولید مورد  به سنجههای  های تک  توان 

ها وجود دارد )مانند  های بسیار متنوعی برای سنجش این سنجهعاملی و چند عاملی تقسیم بندی کرد. همچنین روش 

شاخص عددی، تحلیل پوششی داده، تابع تولید، تحلیل مرزی تصادفی و ...( که هر کدام بنا به کاربرد مورد انتظار از  

 سنجش و ماهیت حوزه مورد سنجش نقاط ضعف و قوت دارند.  

های چند عاملی )مشروط  دادن به شاخصنامه فعلی تمرکز همزمان بر نماگرهای عمومی و اختصاصی، اولویتدر نظام  یادآوری:

به وجود آمار و اطلاعات کافی( و استفاده از روش شاخص عددی و تحلیل پوششی داده است. نکته دیگر در مورد سنجش کارایی  

نامه هر دو نوع کارایی  توجه به مفهوم کارایی تخصیصی و کارایی فنی در کنار هم است که در روش مورد استفاده در این نظام

 مورد توجه قرار دارد. 

 بخش  این.  دارد  تمرکز  نتایج  و  هاخروجی  بین  رابطه  »انجام کار درست« بر  معنایبه   اول  اثربخشی مؤلفه  اثربخشی: ▪

  کالاها  و دهندمی انجام هاسازمان که  هاییفعالیت به هاکند. خروجیمی تعیین را سازمان یک هایفعالیت اثربخشی

ذینفعان بیرونی )مانند جامعه یا   بر  هافعالیت  این  اثرات  نتایج،  که  حالی  در  دارند،  اشاره  کنندمی  تولید  که  خدماتی  و

 . دهدرا نشان می کسب و کارهای اقتصادی یا اقتشار خاصی از شهروندان(

شود که  می هدرنظرگرفتشود و بررسی میها خروجیبه  پیامدها نسبتاید توجه داشت که در سنجش اثربخشی، ب

 . شده بوده و چه میزان تحت تأثیر عوامل خارجی است نتایج حاصل تا چه حد ناشی از اقدامات انجام

  که  است  این  مطلوب   نتیجه   ندرنظرگرفت  بدون  خروجی  اهداف  بر   حد  از   بیش  تمرکز  اصلی  خطرات  از  یکی  واقع،  در

  هدفی   بیمار،  هر   برای  عمومی  پزشک  زمان  کاهش  مثال،  عنوانبه  .«ممکن است اصل مطلب نادیده گرفته شود»

  کمک  کنند،  مصرف غیرضروری بیمار داروهای  یا نشوند  داده  تشخیص درستی بیماری به اگر به واسطه آن  که است
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  تأمین  خدمات یا  ارائه  مدل  منجر نشود،  سازمان  یک  مطلوب  نتایج  به  خروجی  اگر  ،عبارت دیگربه.  کندنمی  چندانی

 .گیرد قرار بازنگری مورد باید آن مالی

های  )روش   بین گروه برخوردار از برنامه و گروه بدون برنامه از اجرای برنامه یا    قبل و بعدهمچنین مقایسه وضعیت  

  زمانی   مثال، یک برنامه آموزشی  عنوانبهد.  رونشمار میتر سنجش اثربخشی بههای پیشرفتهآزمایشی( از روش شبه

شده افزایش یابد و این بهبود را  التحصیلان آن برنامه مطابق هدف تعییناثربخش خواهد بود که درصد اشتغال فارغ

؛  یابداهمیت می نسبت دادن نتایج به اقدامات  مسئلهبتوان به خود برنامه نسبت داد نه عوامل دیگر. در این راستا،  

شده ناشی از اجرای برنامه بوده و چه میزان تحت تأثیر سایر باید تحلیل شود چه مقدار از تغییرات مثبت مشاهده

آیا دستگاه اجرایی  دهد:ارائه می درست انجام شدن کارها در نهایت، اثربخشی تصویری از  ت.شرایط محیطی اس 

 ؟ اصلی خود را در عمل محقق کند یا خیر مأموریتتوانسته است 

 وری خدمات کلیدیمدل سنجش بهره -2-الف

چه در بخش قبل ارائه   . با عنایت به آن20وری خدمات کلیدی دولت مرکزی تبیین شده است در این بخش مدل سنجش بهره

گیرد که در مورد  میانجام    خشی و صرفه اقتصادیکارایی، اثربشد ارزیابی زنجیره نتایج خدمات کلیدی دولت، حول سه معیار  

 سازی است.  رویکردهای مختلفی قابل پیاده ،ها روش از هر یک 

  سنجش صورت مستقیم مورد  های اطلاعاتی، موضوع صرفه اقتصادی به لازم به ذکر است، با توجه به محدودیت  یادآوری:

 شود.  گیرد اما تا حدودی در سنجش کارایی پوشش داده میقرار نمی

 کارایی -1-2-لفا

های فیزیکی و طبیعی، انرژی، مواد  های تولید )نیروی انسانی، سرمایهاستفاده مؤثر یک سازمان از نهاده   بیانگر درجه  21کارایی 

نامه کارایی، براساس نسبت مقدار ستانده است. در این نظام  هاهای نامشهود و ...( برای تولید کالا و خدمات یا ستاندهاولیه، دارایی

تواند به  شود که ستانده یا نهاده میدر تولید( تعریف می   استفاده  مورد)منابع اقتصادی    )کالا و خدمات تولیدشده( به مقدار نهاده 

 ترتیب شامل یک یا چند محصول یا یک یا چند عامل تولید باشد.

شوند. نماگرهای عمومی  بندی کلی به دو دسته نماگرهای اختصاصی و عمومی تقسیم بندی مینماگرهای کارایی در یک دسته

صورت ها به کارایی که مبنای اصلی محاسبه سنجش کارایی خدمات کلیدی دولت هستند، در خصوص همه خدمات یا همه سازمان

های مکمل در نظام سنجش  سنجه  عنوانبهکه نماگرهای اختصاصی کارایی که  سازی هستند؛ در حالییکسانی قابل محاسبه و پیاده

شود. در جدول زیر نقاط  طور اختصاصی برای هر خدمت کلیدی تعریف میشوند و بهوری خدمات کلیدی به کار گرفته میبهره 

 خلاصه بیان شده است.  صورتبهنوع نماگرهای  نضعف و قوت هر یک از ای

  

 
  برای جزئیات بیشتر مدل سنجش به پیوست الف مراجعه شود. 20
  به   توجه  با  اما.  شودمی   سنجیده(  کارایی   مرز)  بهینه  وضعیت  از  فاصله  براساس  کارایی  و  شوندمی  شناخته   وری بهره  نماگرهای   عنوان   به   نهاده  به   ستانده  نماگرهای   اقتصادی   ادبیات  در 21

 .اندشده گرفته کار به کارایی نماگرهای  عنوان به نهاده  به ستانده نماگرهای  لذا. است  نظر   مورد کارایی از متفاوت مفهومی جااین  در نامه،نظام این در شدهمعرفی  مفهومی  مدل
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وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
 نقاط ضعف و قوت نماگرهای عمومی و اختصاصی کارایی   -1 -جدول الف

 نماگرهای اختصاصی  نماگرهای عمومی 

صنایع قابل محاسبه است و قابلیت مقایسه   / هادر مورد همه بخش 
 کند.های مختلف را فراهم میبخش  بین صنایع/

شود و در صنایع  ها و ماهیت هر صنعت تعیین می براساس ویژگی
 مختلف یکسان نیست.

ها  ای در خصوص همه نهاده به داده و اطلاعات زیاد و گسترده عموماً
 .ها نیاز استیا ستانده 

 با داده و اطلاعات محدود قابل تعریف هستند. عموماً

 است. برانگیز ها در بعضی موارد چالش ها و نهاده ترکیب ستانده 
محاسبه آن نسبت   ها نیست و ها و نهاده نیازی به ترکیب ستانده  عموماً

 تر است.راحت ،های عمومیبه سنجه 

 کند.تصویری کلی از برآیند کلی عملکرد صنعت/بخش ارائه می 
از ارائه   تحلیل و بررسی عملکرد مفید هستند، اما عموماً منظوربه

 تصویر کلی ناتوان است.

 های کارایی نیروی کار، کل عوامل تولیدمثال: شاخص 
مثال: ضریب اشغال تخت، نرخ گذر تحصیلی دانش آموزان، متوسط  

 زمان رسیدگی به پرونده، سرانه مجوز صادر شده 

ارائه شد، سنجش کارایی خدمات کلیدی دولت را نمیبا توجه به آن  انواع نماگرهای عمومی و یا  چه  توان سنجش یکی از 

نامه  نظامرویکرد این    همراهبهاختصاصی کارایی محدود کرد. در ادامه موضوع نماگرهای عمومی و اختصاصی کارایی خدمات کلیدی  

 در سنجش این نماگرها ارائه شده است.  

 یی کارا یعموم یهانماگر -2-2-الف

صورت استفاده از یک نهاده تولید در مخرج کسر   است. در عاملیو چند یعاملتک هایسنجه شامل عمومی کارایی هایسنجه

  مورد بود و در صورتی که ترکیب بیش از یک نهاده تولید در مخرج کسر   خواهد محاسبه قابل عاملیتک کارایی کارایی، سنجه

بیشتری تغییرات سطح   دقت  با  قطعاًآیند )که  ی )یا کل عوامل تولید( به دست می چندعاملهای کارایی  قرار گیرد، سنجه  استفاده

مصارف    -  نیروی انسانی  ،سرمایه  -  های تولید ترکیب نیروی انسانیترکیب نهاده   ترینمهمکنند(.  ی میریگاندازهکارایی سیستم را  

 است.  صارف واسطه م -هرمایس -واسطه و نیروی انسانی

 دو بندی به  ی که در صورت کسر کارایی استفاده شده است نیز قابل دستهاستاندهنوع    برحسبهای کارایی  همچنین سنجه

بندی هستند. با توجه به ماهیت خدمات  های مبتنی بر ستانده ناخالص قابل تقسیمو سنجه  افزودهارزش بر    های مبتنیسنجه  دسته

 های کارایی است. ارزش ستانده مبنای محاسبات سنجه صرفاًنامه، دولتی، در این نظام

 به نوع داده و ستاندههای کارایی قابل استخراج با توجه انواع سنجه -2 -جدول الف

    نهاده        

        ستانده
 کار و سرمایه  کار و مصارف واسطه  سرمایه نیروی انسانی 

کار، سرمایه و مصارف واسطه  

 )انرژی، مواد و خدمات( 

 ستانده ناخالص 

کارایی نیروی کار  
)مبتنی بر ستانده  

 ناخالص( 

 کارایی سرمایه 
)مبتنی بر ستانده  

 ناخالص( 

 کارایی چندعاملی 
 واسطه -کار

- 
 کارایی

 (*KLEMS)کل عوامل تولید 

 * Capital(K), Labor(L), Energy€, Material(M), Services (S) – KLEMS 

 . های چندعاملی کارایی استنامه تمرکز بر سنجش شاخصدر این نظام یادآوری:
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 (یستانده )خروج یروش محاسبه شاخص مقدار -3- 2-الف

وری در صورتی که خدمات ارائه شده توسط سازمان تنها یک خدمت واحد با کیفیت یکسان نسبت بهره صورت بهبرای محاس

های ارائه شده محدود به یک خروجی همگن با اما در هیچ سازمان دولتی ستانده  .این نسبت به راحتی قابل محاسبه است  ،باشد

های مختلف با هم ترکیب شده و شاخص مقداری  های استاندارد، ستاندهکیفیت ثابت نیست و بنابراین لازم است به یکی از روش 

   ستانده حاصل شود.

کننده ارزش نسبی یا کیفیت در بخش خصوصی قیمت نسبی محصولات در بازار منعکسی:  بازار  یهامت یبا ق  بیترک ▪

وزن برای    عنوانبه های نسبی محصولات در بازار  توان از قیمتکننده است. بنابراین میمحصول از دیدگاه مصرف 

ستانده از  ترکیب  استفاده  با  کار  این  نمود.  محاسبه  را  افزوده  ارزش  و  ستانده  ارزش  و  کرد  استفاده  مختلف  های 

فیشرشاخص مقداری  عددی  تورنکویست  22های  می  23یا  توسط انجام  تولیدشده  کالاهای  که  مواردی  در  گیرد. 

های دولتی با قیمت بازاری به فروش نرسد، استفاده از این روش قابل انجام نیست. اما در صورتی که خدمت  سازمان

ن  درنظرگرفتشده توسط سازمان دولتی دارای مشابه بازاری باشد به شکلی که بتوان قیمت جاری آن را )با    عرضه

توان ارزش ستانده و ارزش افزوده اقتصادی معادل یک خدمت می 24های کیفی محصول( کشف یا برآورد کرد مؤلفه

طور مشخص با توجه به وجود بازار در  یا سازمان دولتی را کشف کرده و بر اساس آن کارایی را محاسبه نمود. به 

های دولتی و همچنین امکان برآورد قیمت خدمات عمومی مانند  خصوص بخشی از کالا و خدمات تولیدی سازمان

آموزش و سلامت براساس قیمت خدمات مشابه ارائه شده توسط بخش خصوصی، استفاده از این روش در خصوص 

های نسبی  این گروه کالا و خدمات ارجحیت دارد. در شکل زیر روش محاسبه شاخص مقداری ستانده براساس قیمت

 موجود در بازار ارائه شده است.

 
 روش محاسبه شاخص مقداری ستانده براساس وزن قیمت  -2 -الف شکل

 

)]   = شاخص قیمتی ستانده
𝑷𝒊,𝒕×𝑺𝒊,𝒕

𝑷𝒊,𝒕−𝟏×𝑺𝒊,𝒕
) × (

𝑷𝒊,𝒕×𝑺𝒊,𝒕−𝟏

𝑷𝒊,𝒕−𝟏×𝑺𝒊,𝒕−𝟏
)]𝟎.𝟓 

)]=شاخص مقداری ستانده 
𝑺𝒊,𝒕×𝑷𝒊,𝒕

𝑺𝒊,𝒕−𝟏×𝑷𝒊,𝒕
) × (

𝑺𝒊,𝒕×𝑷𝒊,𝒕−𝟏

𝑺𝒊,𝒕−𝟏×𝑷𝒊,𝒕−𝟏
)]𝟎.𝟓  

 
22 Fisher Quantity Index 
23 Törnqvist index 

 WTPمانند استفاده از رویکردهای مبتنی بر تمایل به پرداخت  24

کالا و خدمات بازاری 
هستند

محاسبه ستانده به
قیمت جاری

محاسبه شاخص قیمتی 
ستانده براساس اطلاعات

قیمت و مقدار

محاسبه ستانده به 
قیمت ثابت

محاسبه شاخص 
مقداری ستانده

کالا و خدمات بازاری نیستند 
اما بازاری برای کشف قیمت 

آن ها وجود دارد

دسته بندی 
ستانده ها 

سنجه گذاری کیفیت 
ستانده ها 

برآورد آماری از 
قیمت خدمات

محاسبه شاخص 
مقداری ستانده
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i,tS  تعداد خدمت :i  ام دستگاه اجرایی در سالt 

t,iP  قیمت بازاری )واقعی یا برآوردی( خدمت :i  ام در سالt 
 

آن به شدت  تیفیسنجش ک ا یمنحصر به فرد بوده  یسازمان دولت کیدر اکثر موارد، خدمات ی: انه یبا وزن هز بیترک ▪

از روش   د یناممکن است و با  یدر مورد خدمات دولت  یبازار  متیکشف ق  صورت عملاً  ن یبا ابهام همراه است. در ا

کل خدمات نوع   یها نهیسهم هز  ایخدمت    دیتول  ی انهیاستفاده از وزن هز  نیگزیروش جا  نیاستفاده کرد. ا  نیگزیجا

و    تیسنجش مطلوب  یروش به جا  ن یابا وجود این که  است.    یخدمات سازمان دولت  دیتول  یهانه یالف به کل هز

 ن یچن  ،کندیم  یابیکننده خدمت ارزدیارزش را از نظر تول  ای  تیوزن مطلوب  رنده،ی گخدمت  ای  یارزش از منظر مشتر

 است.  لمتداو اریدر سطح جهان بس یکردیرو

  نسبت به سال  tتوان شاخص ستانده تجمیعی یک سازمان دولتی که نسبت تغییرات ستانده سال  براساس این رویکرد می

1 t -دهد به شکل زیر محاسبه کرد:را نشان می 
 

∏  =شاخص مقداری ستانده خدمات سازمان دولتی   [
𝑺𝒊,𝒕

𝑺𝒊,𝒕−𝟏
]𝒏

𝒊=𝟏

𝟎.𝟓×(𝑪𝒕+𝑪𝒕−𝟏)

 
 

یر  زهای کیفیت مناسب برای خدمات سازمان در دسترس باشد، استفاده از معادله  گر در صورتی که داده و اطلاعات تعدیل

 25.شودتوصیه می
 

∏ =  خدمات سازمان دولتیتعدیل کیفی شده شاخص مقداری ستانده  [
𝑺𝒊,𝒕∗𝑸𝒊,𝒕

𝑺𝒊,𝒕−𝟏∗𝑸𝒊,𝒕−𝟏
]𝒏

𝒊=𝟏

𝟎.𝟓×(𝑪𝒕,𝒊+𝑪𝒕−𝟏,𝒊)

𝑺𝒊,𝒕 : 
 

𝒄𝒊,𝒕  ای خدمت : سهم هزینهi ها در سال  کل هزینه ام ازt 

𝑸𝒊,𝒕 ضریب کیفیت خدمت :i   ام در سالt 

 ستانده   تیفیک لیتعد -1-3-2-الف

بیشتر از یک خدمت کم کیفیت    ،سنجه حجم هر کالا و خدمتی شامل دو جزء کمیت و کیفیت است. یک خدمت با کیفیت

شود.   هدرنظرگرفتعلاوه بر سنجش تغییر کمیت ستانده در طول زمان، تغییر کیفیت آن در طول زمان هم باید  بنابراین،  ارزش دارد.  

 سنجش کیفیت، یک بخش مهم و چالش برانگیز از سنجش ستانده بخش عمومی است.  

بنابراین در صورتی که خدمت دولتی ماهیت بازاری   .شودهای نسبی منعکس میدر یک بازار رقابتی کیفیت به خوبی در قیمت

، کیفی بر روی ستانده نیست. در غیر این صورت  هایتعدیلنیازی به اعمال    ،و در یک بازار رقابتی نیز عرضه شود  داشته باشد

شود که عبور  وری خدمات عمومی محسوب می پوشی محاسبات بهرهن سنجه کیفیت ستانده جزء مراحل غیرقابل چشم درنظرگرفت

 از آن ممکن است نتایج را با خطاهای غیرقابل قبولی مواجه کند.

های کافی، روش مستقیم اولویت اعمال کیفیت ستانده دو روش مستقیم و غیرمستقیم وجود دارد. در صورت وجود داده   منظوربه

 شود.دارد، در غیر این صورت روش غیرمستقیم پیشنهاد می 

شده را    شود که کیفیت خدمات ارائههایی گفته میروش مستقیم تعدیل کیفیت خروجی به روش   روش مستقیم: ▪

با شاخصطور  به میمستقیم  لحاظ  محاسبه خروجی  در  معتبر  دیگربهکنند.  های  روش »ستانده« عبارت  این  در   ،

 
 های غیرمستقیم برای تعدیل کیفی استفاده کرد.توان از روشگر کیفیت موارد میدر برخی به جای استفاده از تعدیل  25
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کنند. برای مثال در می  یک عامل کیفی ضربدر  شده    )خروجی( را براساس تعداد واحدهای تولیدی یا خدمات ارائه

آموزش  خروجی  عمومی،  آموزش  دانش  بخش  آزمون  ازاستفاده  با    توانمیرا    آموزان()تعداد  نمرات  های میانگین 

به همین ترتیب، در حوزه درمان و سلامت ممکن است خروجی بیمارستانی براساس درصد  رد تعدیل کرد.  استاندا

گیری رضایت مراجعان یا بیماران )مثلاً از طریق  . همچنین اندازهشود  تعدیلومیر  بهبودی بیماران یا کاهش مرگ

 .های امتیازدهی( مثال دیگری از روش مستقیم استپرسشنامه 

تغییرات کمی ها به شکلی است که  بندی آنیک روش مواجهه با تغییر کیفیت محصولات، گروه  روش غیرمستقیم: ▪

کند که فقط تعداد بندی تضمین میاین شیوه گروه   طول زمان با یکدیگر مقایسه شوند.  محصولات مشابه در صرفاً  

این است که به محصولاتی که   این روش   فلسفه  شود.محصولاتی که کیفیت مشابهی دارند با یکدیگر مقایسه می 

مدارس مثال، در حوزه آموزش،    عنوانبهشود.  دارای کیفیت متفاوت هستند به دید محصولات متفاوت نگریسته می

هایی که سطح متفاوتی حوزه سلامت، بیمارستان شوند. دربندی میدستهدولتی عادی جدای از مدارس نمونه دولتی  

 شود. بندی میعادی دسته هایدهند، جدای از بیمارستاناز خدمات غیرپزشکی را ارائه می

  های یکسان یا حداقل مشابه است. با مقایسه محصولات با ویژگی  منظوربهبندی صحیح  برای محاسبه تغییر کیفیت، طبقه

 وجود نداشته باشند   های مقایسهتطبیق خدمات، زمانی که محصولات قابل مقایسه در دوره های  از محدودیتاین حال،  

در تعریف محصولاتی پوشی کرد.  توان چشمنمی  )عدم دسترسی به داده سری زمانی در مورد کالا یا خدمات مورد بررسی(

انتخاب    .ها محاسبه کردکه قرار است با هم مقایسه شوند باید دقت کافی صورت گیرد تا اثر جایگزینی را بتوان در مورد آن

نفعان اصلی خدمت تظار ذی مورد انهای  ویژگیترین  شناسایی مهم  بایست مبتنی بر بندی کالا یا خدمات میمعیارهای گروه

 صورت گیرد.  

ها است که ممکن ای )سهم از نهاده( به هر یک از گروه بدیهی است استفاده از این روش، مستلزم انتساب وزن هزینه 

 های زیادی همراه باشد. است در مواردی با پیچیدگی

 دیتول یهاسنجش نهاده -4- 2-الف

(  3( سرمایه فیزیکی، )2سرمایه انسانی، )  (1)  ها به چهار گروههای مورد استفاده در تولید ستاندهکلی نهاده  صورتبه

شوند. در ادامه هر  شامل خدمات واسطه، مواد و کالای واسطه و انرژی( تقسیم می)( مصارف واسطه  4سرمایه نامشهود و )

 یک از موارد بالا تشریح شده است. 

باشند، نیروی انسانی،  در استخدام آن سازمان می  با انواع قراردادکارکنان یک سازمان که    تمامیبه    ی:انسان  هیسرما ▪

دارای   هایک از آنانسانی دولت به اشکالی مختلفی قابل محاسبه است که هر  شود. شاخص مقداری نیرویاطلاق می

 انسانی دولت با هم مقایسه شده است. های مختلف نیرویسنجه زیرمزایا و معایبی است. در جدول 
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 رویکردهای مختلف در سنجش نهاده سرمایه انسانی -3 -جدول الف

 معایب مزایا روش برآورد  روش سنجش 

 تعداد کارکنان 
)با انواع قرارداد  تعداد کل کارکنان  

 مستقیم میان فرد و سازمان(

 سادگی  ▪
قابلیت اطمینان بالای داده و   ▪

 اطلاعات 

 ن کل کارکنان  درنظرگرفتیکسان  ▪
 عدم توجه به کیفیت و شغل  ▪

 دقت پایین  ▪

ساعت کار واقعی  

 کارکنان

محاسبه ساعات کار واقعی حضور در  
   و دورکاری  محل کار

مرخصی  –کار )موظف + اضافه 
 استحقاقی و استعلاجی( 

نزدیکی به مفهوم واقعی نهاده   ▪
 انسانی نیروی

 دقت بالا   ▪

 ن کل کارکنان  درنظرگرفتیکسان  ▪
 عدم توجه به کیفیت و شغل   ▪
 دسترسی به اطلاعات  ▪
 قابلیت اطمینان پایین داده و اطلاعات  ▪

ساعات کار قانونی 

 کارکنان

تعداد   *محاسبه تعداد کارکنان 
 ساعات قانونی  

ن تعطیلات مناسبتی،  درنظرگرفت)با 
 اضطراری و ساعات کار موظف(

 سادگی  ▪
قابلیت اطمینان بالای داده و   ▪

 اطلاعات 
 ن تعطیلات کاری درنظرگرفت ▪

 ن کل کارکنان  درنظرگرفتیکسان  ▪
 عدم توجه به کیفیت و شغل  ▪

 دقت پایین  ▪

شاخص تعداد کارکنان  

یا ساعات کاری قانونی  

 تعدیل کیفیت شده 

اس تعداد یا  سکار )بر اشاخص نیروی
ساعات کار قانونی( تعدیل کیفی شده  

شغل و  ، طبقه ،)براساس رتبه
 *دستمزد(

لحاظ کردن کیفیت کارکنان و   ▪
 های شغل پیچیدگی

 دقت بالا   ▪

 دسترسی به اطلاعات  ▪
 انسانی و دستمزدهای نیرویسازگاری داده  ▪
 قابلیت اطمینان پایین داده و اطلاعات  ▪

 کل دستمزد پرداختی 
مجموع جبران خدمات پرداختی به  

 کارکنان  

 سادگی  ▪
قابلیت اطمینان بالای داده و   ▪

 اطلاعات 

 قانونی دستمزد هایتعدیل تاثیرپذیری بالا از  ▪
 کردن به قیمت ثابت چالش تبدیل  ▪
عدم انطباق قابل قبول بین دستمزد و   ▪

های پرداخت رایج در  کارایی با توجه به نظام 
 دولت

 دقت پایین در انعکاس کار واقعی  ▪

دستمزد پرداختی  

براساس حکم  

 کارگزینی 

مجموع دستمزد پرداختی براساس   
 حکم کارگزینی به کارکنان  

 سادگی  ▪
قابلیت اطمینان بالای داده و   ▪

 اطلاعات 

های قانونی  تاثیرپذیری بالا از افزایش  ▪
 دستمزد 

 چالش تبدیل کردن به قیمت ثابت  ▪
 کاری در نظر نگرفتن ساعات اضافه  ▪

 شده به شرح زیر است. کیفیت  تعدیل قانونی کاری ساعات یا کارکنان تعداد شاخص سنجش روش * 

  برای مفید هایبندیدسته ترینمهم . شود تهیه متنوع هایویژگی برحسب مختلف هایبندیطبقه با  کارکنان از کاملی اطلاعاتی بانک تهیه .1
 :از عبارتند  کارنیروی نهاده  محاسبه

o نیاز  مورد  شغلی  هایصلاحیت  سطح  یا  تحصیلات  سطح  براساس:  کارنیروی  دانش  و  مهارت 

 کار انجام برای

o و غیره عملیاتی مدیر سرکارگر، تکنیسین، ساده، کارگر مثلاً شغلی جایگاه یا رتبه 

 پرداختی اجتماعی تأمین سهم نیز و  غیرنقدی و  نقدی مزایای و  حقوق شامل  مذکور، طبقات از یک هر خدمات جبران اطلاعات استخراج .2

 کارکنان طبقات از یک هر به دهیوزن منظورکارفرما، به  توسط
  زیر روش  به -1t و  t  سال بینکار نیروی مقدار برای احصای تغییرات تورنکویست عددی شاخص  از استفاده: دسته  هر کارکنان  تعداد تجمیع .3

 :شودمی  حاصل

𝑻𝑳 =  ∏ ⌈
𝑳𝒕.𝒌

𝑳𝐭−𝟏,𝐤

⌉

𝒗𝒌𝟏+𝒗𝒌𝟎
𝟐

 

 

𝑲

𝒌=𝟏

 

vk= ام از کل جبران خدمات پرداختی به کارکنان k سهم جبران خدمات نیرویکار دسته 

Lk= ام k تعداد یا ساعات کار قانونی کارکنان دسته 
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دارایی به هرگونه منبع دارای ارزش اقتصادی تحت مالکیت یا    :ثابت مشهود(  یهایی)دارا  یک یزیف  هیسرما ▪

انتظار میکنترل سازمان اطلاق می منفعت )شود که  ایجاد  برای سازمان  آینده  فزایش کمیت و  ا  صورتبهرود در 

تواند از خارج سازمان خریداری یا اکتساب شده  ( نماید. دارایی میکیفیت کالا و خدمات ارائه شده، کاهش هزینه و ...

  و  جاری هایدارایی دسته دو از سازمان یک هایدارایی معمول طورایجاد شود. به و یا در داخل سازمان توسعه یافته 

 شود. ، تشکیل مینامشهود هایدارایی و های مالیدارایی، مشهود ثابت هایدارایی  شامل جاریغیر هایدارایی

و ایجاد  گرفته  طور مکرر مورد استفاده قرار  که در تولید بههای ثابت مشهود و دارایی نامشهود  از میان موارد فوق، دارایی

وری  نهاده تولید، در سنجش و ارزیابی بهره   عنوانبه ،  سال است  بیش از یک   ها معمولًاطول عمر آن  و  کندمیتولید  ظرفیت  

های  نامه با توجه به عدم دسترسی به داده و اطلاعات مرتبط با اقلام داراییدر این نظام   و کارایی مورد توجه قرار دارند.

 پوشی شده است. ها، از محاسبات آن چشمگذاری آننامشهود و ارزش 

سرمایه   نهاده  احصای  در  مهمی  گام  مولد  سرمایه  موجودی  دقیق  سرمایه  منظوربهاست.  سنجش  موجودی    ،سنجش 

با توجه هدف و قلمرو این گزارش   PIM)26(گیری دائمی  ها روش موجودیهای مختلفی وجود دارد که از بین آنروش 

 . انتخاب شده است

 گیری دائمیروش موجودی

های ثابت مشهود و نامشهود ترازنامه، با  داشت دارائیمشابه از اقلام یاد  ایهای اقلام سرمایه تهیه لیستی از دسته .1

آلات و تجهیزات تولید، ابزار و وسایل کار با  نقلیه، ماشینساختمان، وسایل  عنوان مثالبه .  سازمانتوجه به ماهیت  

 .غیرهدوام، لوازم و تجهیزات اداری و 

 2۷ها گذاری در هر دسته حداقل از آخرین سال تجدید ارزیابی داراییآوری اطلاعات سری زمانی مخارج سرمایهجمع .2

قیمت مناسب مانند   گرهایتعدیلبا استفاده از    ،ثابتقیمت  گذاری به  های جاری مقادیر مخارج سرمایهتبدیل قیمت .3

 . یا شاخص ضمنی تشکیل سرمایهشاخص قیمت تولیدکننده 

های ثابت: این کار در قالب انتساب عمر  عمر هر دسته از دارایی  -  احصای الگوی استهلاک و احصای الگوی کارایی .4

   گیرد.دهی( دارایی و توزیع ارزش دارایی در طول زمان عمر مفید صورت میمفید )عمر سرویس

توان موجودی سرمایه به قیمت ثابت در هر دسته از اقلام دارایی ثابت را محاسبه الذکر میپس از احصای اقلام فوق .5

 .کرد

 .گیری دائمی با استفاده از اطلاعات ترازنامهروش عملی اجرای روش موجودی .6

اجرای روش فوق برای برآورد سری زمانی موجودی سرمایه نیازمند حجم زیادی از اطلاعات است که در حال حاضر  .7

سازمان نمیدر  تولید  دولتی  با  های  حال  این  با  میدرنظرگرفتشود.  فروض  برخی  به ن  را  روش  این  صورت توان 

های مرتبط با آن به شکل  های دولتی و یادداشتهای مالی سازمانسازی شده، با اطلاعات موجود در صورتساده

 زیر محاسبه نمود.

𝐾0,𝑖
̅̅ ̅̅ ̅ =  

𝐾0,𝑖
𝑃𝐼0,𝑖

⁄  

 
26 Perpetual Inventory Method 

 ای موجود در دسته نسبت داد.المقدور تا حدی تفصیلی باشد که بتوان یک عمر مفید و الگوی فرسودگی واحد به همه اقلام سرمایهبندی باید حتیدسته 2۷
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CF1, i= I1,i - I0,i      

𝐶𝐹1,𝑖
̅̅ ̅̅ ̅̅ = 𝐶𝐹1,𝑖/𝑃𝐼1,𝑖 

𝛿1,𝑖 = 𝑑1,𝑖/(𝐾0,𝑖 +
1

2
𝐶𝐹1,𝑖) 

𝐷1,𝑖
̅̅ ̅̅̅ =  𝛿1,𝑖(𝐾0,𝑖 +

1

2
𝐶𝐹1,𝑖
̅̅ ̅̅ ̅̅ )  

𝐾1,𝑖
̅̅ ̅̅̅ =  𝐾0,𝑖

̅̅ ̅̅ ̅ + 𝐶𝐹1,𝑖
̅̅ ̅̅ ̅̅ − 𝐷1,𝑖

̅̅ ̅̅̅  
. 
. 
. 

1,i-tI -t,i =It,iCF 

𝐶𝐹𝑡,𝑖
̅̅ ̅̅ ̅̅ = 𝐶𝐹𝑡,𝑖/𝑃𝐼𝑡,𝑖 

𝛿𝑡,𝑖 = 𝑑𝑡,𝑖/(𝐾𝑡−1,𝑖 +
1

2
𝐶𝐹𝑡,𝑖) 

𝐷𝑡,𝑖
̅̅ ̅̅ =  𝛿𝑡−1,𝑖(𝐾𝑡−1,𝑖

̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ +
1

2
𝐶𝐹̅̅̅̅

𝑡,𝑖)  

 𝐾𝑡,𝑖
̅̅ ̅̅ = 𝐾𝑡−1,𝑖 + 𝐶𝐹𝑖,𝑡

̅̅ ̅̅ ̅̅ − 𝐷𝑡,𝑖
̅̅ ̅̅   

 

𝐾0,𝑖 :  ارزش دفتری گروه داراییi ی انتهای آخرین سال تجدید ارزیاب در 

𝐾𝑡,𝑖 : ارزش دفتری در انتهای سال t 

: 𝐾𝑡,𝑖  موجودی سرمایه گروه داراییi   در پایان سالt )به قیمت ثابت( 

𝐼𝑡,𝑖 : مانده بهای تمام شده گروه دارایی i   در پایان سالt  

𝐶𝐹𝑡,𝑖    tدر سال  iتشکیل سرمایه ناخالص گروه دارایی  :  

𝐶𝐹𝑡,𝑖  )به قیمت ثابت(   tدر سال  iتشکیل سرمایه ناخالص گروه دارایی  :  

 𝐷𝑡 : استهلاک دفتری گروه داراییi  در سالt   

 𝐷𝑡,𝑖:  استهلاک واقعی گروه دارایی i  در سالt به قیمت ثابت(( 

 𝑃𝑡,𝑖 : شاخص قیمت گروه داراییi  در سالt نسبت به سال پایه    

 تجمیع ارزش موجودی سرمایه و محاسبه موجودی سرمایه کل به قیمت ثابت وجاری: 

𝐾t̅ = ∑ 𝐾𝑡,𝑖  

𝐾𝑡 = ∑  (𝐾𝑡,𝑖 × 𝑃𝐼𝑡,𝑖) 

Dt,i = 𝐾𝑡,𝑖 *𝛿𝑡,𝑖  

𝐷 𝑡 =  ∑ 𝐷𝑡,𝑖 

 

  عنوان به تولید کالا یا ارائه خدمات، فرآیند در که خدماتی و تمامی کالاها ارزش  مصرف واسطه به مصارف واسطه: ▪

  دسته  سه  به  واسطه  مصرف  شود.می   اطلاق  دهند،می  شکل  تغییر  یا  مصرف رسیده  به  و  گرفته  قرار  استفاده  مورد  نهاده



                                     
   

 

19         
 

وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
های مالی استاندارد ترین اقلام مصارف واسطه مطابق با صورتمهم  شود.می  تقسیم  خدمات،  انرژی و  مواد،  اصلی

    بخش عمومی در جدول زیر خلاصه شده است.

 ی استاندارد بخش عموم یمال ی هااقلام مصارف واسطه مطابق با صورت نیترمهم -4 -جدول الف

 توضیحات  ای قلم هزینه

 .شودنمی مأموریترفت وآمد و اسکان، شامل حق   صرفاً مأموریتهای هزینه

 شامل دستمزد نیروهای شرکتی )اهم از خدمات، نگهبانی و نقلیه و ...(  الزحمه انجام خدمات قراردادی حق 

  سایر خدمات قراردادی 

  وسایل اداری  تعمیر نگهداری و 

  تبلیغات  تصویربرداری و 

 .شامل تعمیرات اساسی نیست های ثابتدارایی تعمیر نگهداری و 

  تشریفات

 کارمزد خدمات حقوقی و قضایی صرفاً های قضایی، ثبتی و حقوقیهزینه

  مطبوعات   چاپ و خرید نشریات و 

  اطلاعات و ارتباطات 

 . شامل سرویس ایاب و ذهاب کارکنان نیست ونقلحمل 

 کارمزد خدمات مالی )شامل سود پرداختی نیست( صرفاً مالی   - های بانکیهزینه

 به تفکیک آب، برق، گاز و سوخت مصرفی برق و سوخت  ،آب

 . در مورد کالا و مواد پرمصرف به تفکیک ارائه شود شدنی لوازم مصرف مواد و 

  های مطالعاتی وتحقیقاتیهزینه

  آلات ماشین  اجاره ساختمان و 

  استفاده از سایر کالاها و خدمات 

 

های  های بلاعوض، پرداختهای غیرمرتبط به عملیات از جمله جریمه و عوارض، حق عضویت، کمکبرخی هزینه ▪

 شود.تکلیفی به خزانه، جزء مصارف واسطه محسوب نشده و در محاسبات لحاظ نمی

مصارف واسطه   ءهای گذشته و مانند آن جز های غیرمرتبط با سال جاری از جمله ذخیره، مالیات و جرایم سالهزینه ▪

 شود.محسوب نمی

شاخص   عبارت دیگربهدقیقاً مشابه با ستانده، اثر افزایش سطح عمومی قیمت از مصارف واسطه نیز باید حذف شود یا   ▪

های مصرفی  دست آوردن مقدار )حجم( برای بسیاری از هزینهکه به   دست آید. با توجه به آنحجمی مصرف واسطه به

مصارف واسطه در دو گروه انرژی و مواد مستقیم )دارای حجم( و    نامهنظام های دولتی مقدور نیست، در این  سازمان

 شوند. بندی میسایر مصارف واسطه )بدون حجم( دسته

o  :انرژی و مواد مستقیم مصرفی 
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شکل شاخص عددی فیشر با استفاده از اطلاعات مربوط به قیمت و  شاخص قیمت مصارف واسطه اختصاصی به ✓

های انرژی ام، آب و برق و انواع حامل n تا  1کالای مصرفی    دهنده مواد مستقیم و انرژی )مثلاًمقدار اقلام تشکیل

 گیرد.  شاخص قیمت مصرف انرژی و مواد مستقیم مورد استفاده قرار می عنوانبه شده و در نهایت  فسیلی( ساخته

 

𝐹𝑖𝑡,0 = 𝐹𝑖𝑡−1,0 ×  √𝐿𝑎𝑡,𝑡−1 × 𝑃𝑎𝑡,𝑡−1 

∑ 𝑃𝑖,𝑡𝑄𝑖,𝑡  =  𝐼𝐶𝑡 

𝐿𝑎𝑡,𝑡−1 =  
∑ 𝑃𝑖,𝑡𝑄𝑖,𝑡−1

∑ 𝑃𝑖,𝑡−1𝑄𝑖,𝑡−1
 

𝑃𝑎𝑡,𝑡−1 =  
∑ 𝑃𝑡,𝑖𝑄𝑡,𝑖

∑ 𝑃𝑖.𝑡−1𝑄𝑖,𝑡
 

𝑷 = قیمت مواد مصرفی خریداری شده    

𝑸 = مواد مصرفی  مقدار    

تقسیم ✓ مواد مصرفی  انرژی مصرفی و  بر شاخص قیمت  انرژی  مواد مستقیم مصرفی و  تا شاخص  هزینه  شده 

 دست آید. حجمی مصارف واسطه به

𝑴̅𝒕 =  
∑ 𝑷𝒊,𝒕𝑸𝒊,𝒕

𝑭𝒊𝒕,𝟎
  

o سایر مصارف واسطه 

از   ✓ استفاده  با  خریداری شده،  و قطعات سربار و خدمات  مواد  از  اعم  قیمت تعدیلسایر مصارف واسطه  گرهای 

  شود. شود به قیمت ثابت تبدیل میمتناسب که از مراکز آماری معتبر اخذ می

𝑀̅𝑡 = ∑
𝑀𝑡,𝑖

(𝑃𝑡,𝑖/𝑃0,𝑖)
  

 

𝑃𝑡,𝑖 = t در سال i گر قیمت منتخب کالا یا خدمتتعدیل      

 هانهاده  یشاخص حجم  -1- 4- 2-الف

نهاده در مخرج    عنوانبه  د،یکل عوامل تول  ایاز دو    یبیترک  د،یکل عوامل تول  ای  یچند عامل  ییکارا  یها که در سنجه  جاآناز  

 بی ترک  گریکدیبا    یهستند به شکل مناسب  یمتفاوت  یواحدها  یکه هر کدام دارا   دیلازم است عوامل تول  رد،یگیقرار م   ییکسر کارا

 شوند.

شود. میهای مذکور در بند قبل توصیه  ، استفاده از شاخص عددی مناسب برای ترکیب عوامل تولید با وزننامهنظامدر این  

که برای محاسبه کارایی  است  تورنکویست    های عددی توصیه شده برای محاسبه کارایی در سطح سازمان شاخصبهترین شاخص

 شوند:زیر تعریف می صورتبهبا ستانده ناخالص 

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡𝐾𝐿𝑀 = ( 
𝐿𝑡

𝐿0
)𝛼 × (

𝐾𝑡

𝐾0
)𝛽 × (

𝑀𝑡

𝑀0
)𝛾 
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𝜶 هم نیروی کار از ارزش ستانده: س =  
متوسط هزینه جبران خدمات 

سال گذشته 2ارزش ستانده به قیمت جاری در       

𝜸 هم مصارف واسطه از ارزش ستانده : س=  
متوسط هزینه مصارف واسطه 

سال گذشته 2ارزش ستانده به قیمت جاری در        

𝜷 𝟏)=   از ارزش ستانده سرمایههم : س − 𝜶 − 𝜸) 

با توجه به ماهیت غیز بازاری خدمات کلیدی دولت، ارزش ستانده به قیمت جاری برابر هزینه تولید )به شرح زیر( درنظرگرفته  

 شود. می

جبران خدمات  + مصارف واسطه  + 𝑂𝑃𝑡 استهلاک  = 

 یی کارا یعموم  یهاسنجه -5- 2-الف

منظور  کارایی باشد. به  )مقایسه بین زمانی(   و رشد)مقایسه بین واحدی(  تواند ناظر به سطح  های عمومی کارایی میارزیابی سنجه

های عددی توصیه  نامه استفاده از شاخصها در این نظامهای متفاوتی وجود دارد که از بین آنتعیین سطح و رشد کارایی روش 

 . 28شودمی

 رشد کارایی -1- 5- 2-الف

عاملی از تقسیم عاملی یا چند مختلف تغییرات کارایی تک های زمانیدوره بین منظور مقایسه تغییرات کارایی یک سازمان به

های تولید  ها و ستاندهآید. تغییرات تجمیعی نهادهها به دست میها به تغییرات تجمیعی حجم نهادهتغییرات تجمیعی حجم ستانده

 های قبلی به آن پرداخته شد. شود که در بخش گیری میهای حجمی ستانده و نهاده اندازه نیز با استفاده از شاخص

 

𝐿𝑃𝐺𝑡
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑡
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 0

⁄

𝐿𝑡
𝐿0

⁄
 شاخص رشد کارایی نیروی کار :   

𝐾𝑃𝐺𝑡
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑡
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 0

⁄

𝐾𝑡̅̅ ̅
𝐾0̅̅̅̅⁄

 شاخص رشد کارایی سرمایه :  

𝑀𝑃𝐺𝑡
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑡
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 0

⁄

𝑀𝑡̅̅ ̅̅
𝑀0̅̅ ̅̅⁄

 شاخص رشد کارایی مصارف واسطه :  

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡𝐾𝐿𝑀 = ( 
𝐿𝑡

𝐿0
)𝛼 × (

𝐾𝑡

𝐾0
)𝛽 × (

𝑀𝑡

𝑀0
)𝛾 

 𝑀𝐹𝑃𝐺𝐾,𝐿,𝑀 =  

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑡
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 0

⁄

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡 𝐾𝐿𝑀
 واسطه( - سرمایه - : شاخص رشد کارایی کل عوامل تولید )کار 

 

 
رغم فروض محدودکننده فراوان، در شرایط دسترسی محدود به اطلاعات های عددی علی های گوناگونی وجود دارد که استفاده از شاخصوری چندعاملی، متدولوژی منظور سنجش بهرهبه 28

به هر حال در مورادی که امکان   ها است.از سایر روش  حال باید توجه کرد که توانایی این روش برای تحلیل نتایج کمتر ها برتری دارد. با ایندارای کیفیت و قابل اطمینان، بر سایر روش
 .شودنیز توصیه می DEAها تحلیل پوششی دادهمقایسه بین واحدهای ارائه خدمت کلیدی وجود داشته باشد، روش 
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  سطح کارایی -2- 5- 2-الف

های کارایی مقطعی منظور مقایسه وضعیت کارایی واحدهای مشابه در یک مقطع زمانی معین )سطح کارایی( از شاخصبه

جای مقایسه وضعیت کارایی یک واحد در سال جاری با وضعیت کارایی همان واحد در سال شود که این شاخص بهاستفاده می

 پردازد. پایه، به مقایسه وضعیت کارایی یک واحد مشخص با واحد فرضی مرجع در یک مقطع زمانی معین می

 

𝐿𝑃𝐿𝑖
̅̅ ̅̅ ̅̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑖
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ ∗⁄

𝐿̅𝑖
𝐿∗̅⁄

 شاخص کارایی نیروی کار  :  

𝐾𝑃𝐿𝑡
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑖
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ ∗⁄

𝐾𝑡̅̅ ̅
𝐾0̅̅̅̅⁄

 شاخص کارایی سرمایه :  

𝑀𝑃𝐿𝑡
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ =

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑖
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ ∗⁄

𝑀𝑖̅̅̅̅
𝑀0̅̅ ̅̅⁄

 شاخص کارایی مصارف واسطه :  

𝑀𝐹𝑃𝐿𝐾𝐿𝑀 =  
𝑂𝑃̅̅ ̅̅ 𝑖

𝑂𝑃̅̅ ̅̅ ∗⁄

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡 𝐾𝐿𝑀
 واسطه(  - سرمایه - : شاخص کارایی کل عوامل تولید )کار  

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡𝐾𝐿𝑀 = ( 
𝐿𝑖

𝐿∗
)𝛼́𝑖 × ( 

𝐾𝑖

𝐾∗
)𝛽́𝑖 × ( 

𝑀𝑖

𝑀∗
)𝛾́𝑖 

𝛼́𝑖 =  
1

2
[

𝑊𝑖

𝑂𝑃𝑖
+

∑ 𝑊𝑖𝑖

∑ 𝑂𝑃𝑖𝑖
] 

 

𝑾𝒊  واحد  : جبران خدمات پرداختی i  

∑ 𝑾𝒊𝒊  کل واحدهای مشابه جبران خدمات پرداختیجموع : م   

𝛾́𝑖 =  
1

2
[

𝐾𝑖

𝑂𝑃𝑖
+

∑ 𝐾𝑖𝑖

∑ 𝑂𝑃𝑖𝑖
] 

𝛽́
𝑖

=  1 − 𝛼́𝑖 − 𝛾́
𝑖
 

 نماگرهای اختصاصی کارایی  -6-2-الف

سنجه مانند  کارایی  اختصاصی  حاصل  نماگرهای  )ورودی(  نهاده  مقدار  به  )خروجی(  ستانده  مقداری  نسبت  از  عمومی  های 

ها و گیرند. در بیشتر مواقع، نهاده ها، یک خروجی یا یک ورودی مورد سنجش قرار میشوند. با این حال در این دسته از سنجهمی

ترین ستانده یا نهاده مورد استفاده در فرآیند ارائه خدمت هستند. نکته  های مورد نظر در سنجش نماگرهای اختصاصی مهمستانده

ادبیات موضوع در مقیاس ملی و بینمهم در تعیین نماگر اختصاصی کارایی، مقوله متداول المللی است بودن نماگر اعلامی در 

 کاوی و محاسبه آن در دسترس باشد.  نحوی که داده کافی و قابل اتکا برای بهینه به

صورت غیرمستقیم بیانگر میزان  المللی یا ملی بهدر مواردی ممکن است یک نماگر اختصاصی متداول در سطح بین یادآوری:

عنوان سنجه توانند بهعنوان مثال نرخ اتلاف یک نهاده میکارایی بوده اما در حالت اولیه به شکل نسبت ستانده به نهاده نباشد. به

های کلیدی مرتبط باشند. در ادامه  ها و نهاده ترین ستانده اختصاصی کارایی تلقی شوند. نماگرهای اختصاصی کارایی باید به مهم

 های از نماگرهای اختصاصی کارایی ارائه شده است.  نمونه

  



                                     
   

 

23         
 

وری خدمات کلیـدی دولت  نامه سنجش بهـرهنظـام  

 
 ای از نماگرهای اختصاصی کارایی نمونه  -5 -جدول الف

 نمونه نماگر اختصاصی  خدمت 

 خدمات بهداشت و سلامت 
 30بیمار  هر  ازایبه  متوسط هزینه 29بیمار  اقامت طول متوسط

 بیمار  به یا تخت به کارکنان نسبت 31بیمارستانی  تخت اشغال نرخ

 خدمات آموزش و پرورش 
 32معلم   به آموزدانش  نسبت

 شدهصرف  واقعی آموزشی هایسال نسبت
 نظری  موردنیاز هایسال  به

 34مردودی  /پایه  تکرار نرخ سرانه هزینه به  ازای  هر دانش آموز 33

 آموزشی  نظام درونی کارایی نرخ  35تحصیل ترک نرخ

 خدمات قضایی
   36کردنمختومه  زمان مدت یا رسیدگی زمان

 3۷قضات  به پرونده نسبت
  38معوق   هایپرونده نرخ

 خدمات نظم عمومی و انتظامی 
   39جرم  کشف  نرخ

 افسر هر  توسط شدهرسیدگی  هایپرونده  میانگین
 اداری  پشتیبانی امور برای شدهصرف  بودجه  درصد

 خدمات رفاه اجتماعی 
 41حمایتی  هایپرونده پردازش  زمان 40مزایا  به اداری  هایهزینه نسبت
 43نرخ دقت پرداخت و خطاهای پرداختی  42نفعازای هر ذی زینه بهه

 روش ترکیب نماگرهای اختصاصی کارایی-1- 6- 2-الف

باشد، لازم است   کاررفتهبهدر صورتی که برای سنجش کارایی یک سازمان/ خدمت بیش از یک نماگر کارایی اختصاصی  

 های مذکور به شکل زیر با هم ترکیب شوند. نماگر

𝐸𝐼𝑖,𝑡 =  عملکرد نماگر کارایی i  در سال 

𝐸𝐼𝑁𝑖,𝑡 =   شده نماگر کارایی عملکرد نرمالi  در سالt 

 max (𝐸𝐼𝑖) =  بیشینه عملکرد نماگر کارایی i 

 min (𝐸𝐼𝑖) =  کمینه عملکرد نماگر کاراییi    

𝑤𝑖 =  وزن نماگر کاراییi شود و در صورتی که امکان تخصیص نهاده به آنانسانی تعیین می که براساس سهم از نهاده نیروی      

 .شودصورت خبرگی تعیین می، بهاشدنب

𝐸𝐼𝑁𝑖,𝑡  =  
𝐸𝐼𝑖,𝑡 −  min (𝐸𝐼𝑖)

max (𝐸𝐼𝑖) − min (𝐸𝐼𝑖)
 

 ∑ 𝐸𝐼𝑁𝑖,𝑡 × 𝑤𝑖 =  شاخص کارایی کل 

 
29 Average Length of Stay 
30 Cost per Patient 
31 Bed Occupancy Rate 
32 Student-Teacher Ratio 
33 Expenditure per Student 
34 Grade Repetition Rate 
35 Dropout Rate 
36 Disposition Time 
37 Caseload per Judge 
38 Backlog Rate 
39 Crime Clearance Rate 
40 Administrative Cost Ratio 
41 Benefit Processing Time 
42 Cost per Beneficiary 
43 Payment Accuracy or Error Rate 
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 اثربخشی  -7-2-الف

به اهداف مورد انتظار از آن سازمان است. به بیان دیگر اثربخشی مترادف  اثربخشی به میزان توانایی یک سازمان در دستیابی  

وری یا میزان تولید  بهره   ،»انجام درست کار« قرار دارد که ترکیب این دو مفهوم  معنایبهبا »انجام کار درست« در کنار کارایی  

های آن )یا شده توسط سیستم( نسبت به ورودیهای اقتصادی و اجتماعی خلقهای مورد انتظار سیستم )یا سبد ارزش خروجی

وری یک سازمان حیاتی  کنند. با این وصف، اثربخشی در تحلیل وضعیت بهرههای مورد استفاده در سیستم( را ایجاد میسبد نهاده 

از خدماتش،   شکل کارا و بدون اتلاف از منابع خود استفاده کند، اگر خروجی یا ارزش حاصلزیرا یک سازمان هر چقدر هم به  ؛است

 شود.نباشد عملاً سازمان یا خدمت موفقی تلقی نمی ،رود تولید کندمتناسب با خروجی یا ارزشی که انتظار می

 
 های عمومیبندی ارزشطبقه  -3 -شکل الف

خدمت محدود   یامدهایتنها به تحقق پ  یدولت، لازم است توجه شود که عملکرد عموم  یدیخدمات کل  یاثربخش  یابیدر ارز

  تیریمد  اتیشده در ادبشناخته  یبنداست. مطابق طبقه  لیقابل تحل  «یعموم  یها از »ارزش   ترعیوس  یبلکه در چارچوب  شود،ینم

و   ییکه بر »کارا  محصول  یهانخست، ارزش(.  3  -شکل الف)  رندیگی ز قرار میدر سه حوزه متما  یعموم  یها عملکرد، ارزش 

.  دندایمورد انتظار م  جیبه نتا  یابیها به ستانده و دستنهاده   نهی به  لیدستگاه در تبد  ییرا توانا  تیموفق   اریتمرکز دارد و مع  «یاثربخش

 نیو از ا  پردازدیم  نفعانیمنصفانه با ذ   رو رفتا   تی شفاف  ،یطرفیمانند انصاف، عدالت، ب  یکه به اصول  فرآیند  یهادوم، ارزش

در جلوگ  فرآیند   تیفیمنظر، ک را  تبع  ی ریارائه خدمت  بر    ساختاری  یهاسوم، ارزش.  سنجدیم  ی ریسوگ  ا یخطا    ض،یاز  که 

 ی رها ساختا   یاتکا  تیو حفظ قابل  یبحران  طیدر شرا  یکرده و استمرار ارائه خدمت، سازگار  دیتأک  ینظام حکمران  یآورو تاب  یداریپا

 . کندیمطرح م یاز ارزش عموم یعنوان بخشرا به یعموم

  از ) خدمت جیتان رهیزنجهای محصول بر اساس عمدتا بر ارزش نامه تمرکز سنجش نظام  نی سه حوزه، در ا نیا تیبا وجود اهم

 سازگار است،  یالملل ن یسنجش ب  یهادر نظام   یکه با منطق اثربخشضمن آن   کردیرو  نیاست. ا(  یانیو م  یفور  امدپی  تا  ستانده

 ینحوبه  ،ساختاری  ای  یفرآیند  یها ارزش   میخدمت، بدون ورود به سنجش مستق  محورجهینت  یابیارز  که  دکنی مرا فراهم  امکان    این

 باشد. یقضاوت درباره اثربخش یاصل یمبنا یاست یو س یمعتبر و قابل اتکا انجام شود و تحقق اهداف قانون

در این شود، که  شده در ارائه خدمات تعریف میهای عمومی و اجتماعی خلقسبد ارزش   صورتبههای دولتی  اثربخشی سازمان

گیرد. به این منظور، سنجش پیامد و اثر ارائه خدمات در دستورکار این  مورد سنجش قرار می  اختصاصیبا نماگرهای  نامه  نظام

 گیرد. در ادامه مفهوم پیامد و اثر و سطوح سنجش آن تبیین شده است. نامه قرار می نظام

های عمومیارزش  

 های ارزش

 محصول 

کارایی و )

 اثربخشی(

 های ارزش

 فرآیند 

 عدالت)انصاف، 

 و دسترسی( 

 هایارزش

  ساختاری 

 )پایداری،

 آوری( تاب 
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 معنای به بر ذینفعان را پیامد گویند. پیامد    فرآیندآثار احتمالی ستانده حاصل از انجام یک یا چند فعالیت یا    پیامد: ▪

پیامدهای محصولات یا خدمات تولیدی است.    معنایبه چه که یک برنامه، واقعاً تولید کرده )ستانده( نیست، بلکه  آن

نامه پیامدها در دو  این نظام تواند با توجه به تقدم، تأخر و گستره اثرگذاری در سطوح مختلفی تبیین شود. در  پیامد می 

 سطح پیامد فوری و میانی تعریف شده است. 

o  های در ذینفعان در اثر استفاده از خدمات یا ستانده  افزایش ظرفیتاین سطح از پیامد،    :44پیامدهای فوری

این سؤال پاسخ داد که استفاده از خدمات یک سازمان   توان به عبارت دیگر، میکند. بهسازمان را منعکس می

کند. پیامد فوری، پیامد مهمی است که حصول آن جهت رسیدن به ایجاد میعمومی چه تفاوتی برای ذینفعان  

سطح بالاتر )پیامد میانی( ضروری است. بنابراین باید قبل از رسیدن به پیامد میانی، در جهت کسب پیامد فوری 

ایجاد کرد.    توان یک توالی از پیامدهای فوریکسب پیامد میانی، می  منظوربهحرکت کرده و آن را محقق کرد.  

با پیامد  لازم به ذکر است، در بسیاری از موارد می  . درنظرگرفتفوری  توان کیفیت ستانده )خروجی( را معادل 

  شودمی  هدرنظرگرفت شده پیامد فوری    التحصیلآموزان فارغعنوان نمونه در خدمت آموزش متوسطه، تعداد دانشبه

 ستانده این خدمت هستند.  ،اندآموزانی که ترک تحصیل نکرده و تعداد دانش

o  همراه پیامد فوری لایه میانی چارچوب ارزیابی عملکرد را تشکیل داده و اجازه این پیامد به  :  45پیامدهای میانی

ذینفعان تغییر رفتار  این سطح از پیامد،  دهد تأثیری را که خدمات و مداخلات سازمان بر ذینفعان دارد بیان کنیم.  می

کند. پیامد میانی، پیامد مهمی است که حصول آن جهت های سازمان را بیان میدر اثر استفاده از خدمات یا ستانده

رسیدن به سطح بالاتر )اثر( ضروری است. بنابراین، باید قبل از رسیدن به اثر، در جهت کسب پیامد میانی حرکت  

ایجاد کرد. در مثال ارائه خدمت توان یک توالی از پیامدهای میانیتحقق اثر، می   منظوربهکرده و آن را محقق کرد.  

 پیامد میانی خدمت محسوب کرد.  عنوانبه توان را می آموزش متوسطه، نرخ ورود به دانشگاه

اثر  عبارت دیگربه شوند.  ها در جهت تحقق آن تنظیم میبالاترین سطح اهداف است که برنامه  :46اثر ▪ ی  مأموریت، 

توانند ترین پیامدی باشد که مدیران میطلبانهاست. پیامد نهایی باید جاه  است که برنامه برای تحقق آن طراحی شده

های یک دستگاه اجرایی را که در حقیقت پیامدهای سطح بالای توان آثار فعالیت ندرت می بر روی آن اثر بگذارند. به

های چندین سازمان باشد. میزان  تواند متأثر از فعالیت زیرا یک اثر می  ؛های آن نسبت دادمستقیماً به فعالیت  ،آن است

اثر ارائه خدمت متوسطه    عنوانبهتوان  های اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی را میالتحصیلان در عرصهموفقیت فارغ

 دانست. 

وری خدمات کلیدی با توجه به تعریف ارائه شده در بند فوق در مورد ماهیت اثر، از سنجش آن در موضوع بهره یادآوری:  

 شود. پوشی میچشم

های از نسبت صریح یا ضمنی پیامدها به ستانده  عموماً   پیشنهادی کههای  ابتدا فهرستی از سنجه   ،پیامدی  ینماگرها  نیتدو  یبرا

المللی توسط دستگاه  کاوی موارد استاندارد ملی و بین و بهینه  بالادستی  اهداف  و  ها، بر مبنای مأموریتشوندارائه خدمت حاصل می

ب(  اجرایی   )پیوست  اثربخشی  نماگرهای  شناسنامه  قالب  میدر  پشود.  تهیه  ملی    به  شدهنی تدو  یشنهادهایسپس  سازمان 

حاصل   جینتا ان،یبرسد. در پا ییانه  بیتصوبه  تأییددر صورت  ،ی کارشناس  یهایتا پس از بررس  شودیارائه موری ایران بهره 

 
44 Immediate outcome 
45 Intermediate outcome 

   رود.کار میه جای دستاورد نهایی بهباشد که در ادبیات ارزیابی عملکرد، بعضاً ب می impactجا، معادل انگلیسی  این  از واژه اثر در منظور 46
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وری ایران منتشر  سازمان ملی بهره   تأییدپس از    سالانه توسط دستگاه اجرایی ارائه و  یها در قالب گزارش   یاز سنجش اثربخش

    مستمر و بهبود عملکرد فراهم گردد.  شیتا امکان پا شودمی

 
 فرآیند اجرایی تدوین و محاسبه اثربخشی خدمات کلیدی دولت  -4 -الف شکل

از ارائه خدمت را در   یناش   ج«یتحقق »نتا  زانیهستند که م  ییهاشاخص  یاثربخش  ینماگرهاطور که پیشتر اشاره شد،  همان

)ستانده(   دشدهیتول  یها یخروج  ا ینماگرها سنجش آن است که آ  نیا  ی. هدف اصلکنندیم  یریگاندازه   ج ینتا  ره یسطوح مختلف زنج

 ی منظر، نماگرها نی. از اریخ  ایاند  دستگاه منجر شده   یو تحقق اهداف مأموریت  نفعانیذ  تیمورد انتظار در وضع  راتییواقعاً به تغ

  ی استیمطابق با اهداف س زانیکه »ارزش حاصل از ارائه خدمت« تا چه م  دهندیو نشان م  اندییکارا  یهامکمل سنجه  یاثربخش

 . اندکیبه سه گروه قابل تفک یاثربخش ینماگرها  ،یکل یبنددسته ک یمحقق شده است. در  یو قانون

 نفعان ی حاصل در ذ  ریی تغ  دهدیو نشان م  سنجدیبه ستانده را م  ی انیم  ای  یفور  یامدهایکه نسبت پ  امد یپ  یاثربخش  نخست،

 رایز  ؛شودی نامه حاضر محسوب مدر نظام   یبخش اثربخش  نیتردسته مهم   نیشده است. اتا چه حد قابل انتساب به خدمت ارائه

با    جیبه نتا  یابیدست  زانیم   انگریکه ب  منابع   یدوم، اثربخشدارد.    یبخش عموم  یهاو مأموریت  جینتا  ره یبا زنج  میارتباط مستق

  ی وردر محاسبه شاخص بهره  حیطور صرهرچند به  دهد؛یبه نهاده را نشان م  امدیو نسبت پ  است  کاررفتهتوجه به سطح منابع به

تحقق    زانیکه سنجش م  اهداف   یسوم، اثربخش.  ستا  ی بردارقابل بهره   یاست یس  یل یتکم  لیتحل  یاما برا  شود،یاستفاده نم

انجام   شدهنییبا اهداف تع  یعملکرد واقع   سهیمقا  قیرا از طر  ییدستگاه اجرا  یاست یو تعهدات س  یااسناد برنامه  ،یاهداف قانون

 دارد.  طباقخدمت ان یبرا شدهی طراح یاستیشده تا چه اندازه با اهداف س  حاصل جیکه نتا کندی م انیدسته ب نی. ادهدیم

خدمت شامل   نیا  جینتا  رهیاشاره کرد. زنج  ییبه خدمت آموزش ابتدا  توانیم  ،یشدن سازوکار سنجش اثربخشروشن  یبرا

پوشش    س،یآموزان حاضر، ساعات تدرو بودجه(، ستانده )تعداد دانش   یآموزش  زاتیچهار سطح نهاده )مانند تعداد معلمان، تجه

پهیپا ر  خواندن  هیپا  یهامهارت  شی)افزا  یفور  امد ی(،  ارتقا  ،یاضیو  مردود  ه،یپا  ینرخ  ک  یانیم  امدی(، پیکاهش   تیفی)بهبود 

 اقتصاد( است.   یورو بهره  یانسان هیسرما شی)افزا ییدر مقاطع بالاتر( و اثر نها یلیتحص تیو موفق یریادگی

سواد خواندن« به    ستانداردحد نصاب ا  یآموزان داراشامل نسبت »دانش  توانندیم  یامدیپ  یاثربخش  یمثال، نماگرها  نیدر ا

  ی اثربخش  یآموزان حاضر« باشند. نماگرهابالاتر« به »دانش  هیشده در پاآموزان قبول نسبت »دانش  ا ی  ه«،یآموزان پا»کل دانش

پرورش   و وزارت آموزش  یاسناد راهبرد  ایدر برنامه هفتم  شدهنییها با اهداف تعشاخص نیا یعملکرد واقع سهیاز مقا زیاهداف ن

 . ندیآیم دستهب
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  ره یبا زنج  یبه خدمت، همخوان  امد یانتساب پ  تیقابل  ،یاثربخش   یانتخاب و محاسبه نماگرها  یاصل  ارینامه حاضر، معنظام  در

 یبخشنیو ب  یطیعوامل متعدد مح  ریبلندمدت )اثر( تحت تأث  جیکه نتا  جاآن  ازمعتبر است.    یثبت   یهاو امکان اتکا به داده   جینتا

 ب،یترتنیخدمت دارند. بد یو اثربخش تیفیبا ک  یترکیاست که ارتباط نزد  یانیو م  یفور   یامدهایقرار دارند، تمرکز سنجش بر پ

و   کنندیارائه م  یابیتوسط خدمت در دوره ارز  شده  جادیا  یتحقق ارزش عموم   زانیمعتبر از م  یریتصو  یاثربخش   یهاشاخص

 . سازندیرا فراهم م یریگمیبه تصم جیبهبود عملکرد و اتصال نتا ،یاستیس لیامکان تحل

 اثربخشی روش ترکیب نماگرهای  -1-7-2-الف

های مذکور به باشد، لازم است نماگر  کاررفتهبه در صورتی که برای سنجش اثربخشی یک سازمان/ خدمت بیش از یک نماگر  

 شود.شکل زیر با هم ترکیب شده و شاخص ترکیبی اثربخشی حاصل شود. وزن نماگر براساس نظرات خبرگان تعیین می
 

𝑂𝐶𝑖,𝑡  = اثربخشیعملکرد نماگر i  در سال t  

𝑂𝐶𝑁𝑖,𝑡  = اثربخشیشده نماگر عملکرد نرمال i   در سال t 

max (𝑂𝐶𝑖)  = اثربخشی بیشینه عملکرد نماگر i   

min (𝑂𝐶𝑖)  = اثربخشیکمینه عملکرد نماگر i  

𝑤𝑖  = اثربخشیوزن نماگر i  شود.براساس نظرات خبرگان تعیین میکه 

 

𝑂𝐶𝑁𝑖,𝑡  =  
𝑂𝐶𝑖,𝑡 −  min (𝑂𝐶𝑖)

max (𝑂𝐶𝑖) −  min (𝑂𝑐𝑖)
 

 

 ∑ 𝑂𝐶𝑁𝑖,𝑡 × 𝑤𝑖  شاخص اثربخشی = 

 

 وری خدمات کلیدی  محاسبه شاخص بهره -8-2-الف

ارائه خدمات عمومی، نماگر بهره  ارزیابی وری خدمات کلیدی بهدر راستای سنجش عملکرد دولت در  عنوان شاخص اصلی 

شده کیفی خدمات کلیدی دولت به میانگین  های تعدیل نسبت میانگین موزون ستانده شود. این نماگر بیانگر  تعریف می

 . است های مصرفی در فرآیند ارائه همان خدماتموزون نهاده

شود که با درنظر گرفتن تعدیل کیفی مبتنی بر شده استفاده می های مربوط به کمیت خدمات ارائهها، از داده در بخش ستانده

مدت هستند های کلیدی سنجش اثرگذاری خدمت در کوتاهاند. این پیامدها شاخصپیامدهای فوری خدمات اصلاح و تقویت شده

   گردند.صورت ترکیبی در محاسبه ستانده نهایی لحاظ میو به

گیرد. با تأکید ها، ترکیب منابع مورد استفاده در ارائه خدمات شامل یک یا چند عامل تولید مورد محاسبه قرار میدر بخش نهاده 

ها نظیر کالاها و  ایر نهاده سشود.  تولید خدمات کلیدی، محاسبات از این عامل آغاز می  فرآیندبر اولویت نهاده منابع انسانی در  

  شوند.صورت تدریجی به مدل محاسبه افزوده میبهها و سایر داراییای ثابت های سرمایهدارایی ،ایخدمات واسطه

تولید خدمت انجام   هزینهها براساس سهم هر نهاده در  ترکیب نهادهدر صورت دسترسی به داده بیش از یک نهاده تولید،  

گرایانه از کارایی مصرف منابع در ارائه خدمات عمومی  وری، انعکاسی واقعشود نماگر نهایی بهره این روش موجب می  .پذیردمی
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بهره  باشد. برای شاخص  ارائه شده  به تعریف و توضیحات  با توجه  ادامه  این در  وری خدمات کلیدی دولت، فرمول محاسباتی 

   4۷شاخص ارائه شده است. 

 

   
∏ (𝑂𝑃𝑖×𝑄𝑖)𝑤𝑖𝑖

𝐿𝛼𝐾𝛽𝑀𝛾   = وری خدمت کلیدیشاخص بهره 
𝑂𝑃𝑖 = )خروجی )ستاندهi  

𝑄𝑖 = کیفیت خروجی i  

𝑊𝑖 = وزن هزینه خروجی i 

𝐿  =نهاده نیروی انسانی   

𝐾  =نهاده سرمایه    

𝑀 = نهاده کالا و خدمت واسطه    

𝛼  = سهم نهاده نیروی انسانی در تولید 

𝛽 = سهم نهاده سرمایه در تولید 

𝛾 = سهم نهاده کالا و خدمت واسطه در تولید 

وری های داده و اطلاعات مرتبط با نهاده های تولید )به ویژه نهاده سرمایه( شاخص بهره با عنایت به محدودیتیادآوری:  

شود و با تکمیل اطلاعات مورد نیاز، دایره شمول وری نیروی انسانی سنجیده میهای نخستین بر اساس بهرهخدمات کلیدی در گام

   های تولید مصارف واسطه و سرمایه نیز در بر خواهد گرفت.نهاده 

 

 نیازهای آماری و اطلاعاتی    -3-الف

زیر در   هاینظام ها و  ها، سامانه خدمات کلیدی دولت، مدل در موضوع سنجش  اطلاعاتی و قوانین مرتبط  هاینظامدر بررسی  

 تعامل مشترک با نظام سنجش خدمات کلیدی دولت شناسایی شده است.  
 

 
 دولت   ی دیدر تعامل مشترک با نظام سنجش خدمات کل ری ز های نظامها و ها، سامانهمدل -1 شکل

 
 مراجعه فرمایید. الفها، لطفاً به پیوست ها و ستاندهها و ترکیب نهادهشناسی محاسبات، نحوه تعدیل کیفی ستاندهیات روشئبرای آگاهی از جز 47
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نظامزیرساخت  یطراح  یبرا آماری و اطلاعاتی  استانداردهایبایست چارچوبمیدولت،    یدیسنجش خدمات کل  های   ها و 

  ی ها حسابهای مرجع فناوری اطلاعات، نظام  نظام حسابداری بخش عمومی، مدلاز جمله  ی سنجش و زیرساخت آماری  بالادست

  ، یدهدر گزارش   و تضاد  ی کاریاز مواز  یریجلوگ  منظوربه ه شود. همچنین،  درنظرگرفت(  GFSدولت )  یمال  یو آمارها(  SNA)  یمل

 یهمخوان   الاشارهفوق  هاینظام  ر یاستفاده کند که با سای  امشترک داده  یاز استانداردها  دیدولت با  یدینامه سنجش خدمات کلنظام

 داشته باشد. 

  6  -جدول الفی مختلف موجود، به شرح  هاسامانه  باو استاندارد    قی دق  یهادادهبادلات  ت   ازمندینامه ننظام  نیاسازی  جاری

  یدست  یکاهش خطاها   یها براسامانه   میان این  خودکار  یاتبادل داده  یهازمیمکان  فیتعراین تبادل داده گسترده، بر لزوم    است.

 .در آینده، تاکید دارد یوربهره  شیو افزا

ها و  موقع اطلاعات مرتبط با خدمات، نهادهمنوط به دریافت منظم و به نامهنظام نیمفاد ا یساز یات یعمللازم به ذکر است که 

بودجهستانده نظام  بر عملکرد، موضوع ماده  ها در چارچوب  مبتنی  از سوی    18ریزی  پیشرفت،  برنامه هفتم  های  دستگاهقانون 

های کارایی و اثربخشی بوده و ها مبنای اصلی محاسبه شاخصسازمان برنامه و بودجه کشور است. این داده ربط و  ذی  یاجرای

  .شدوری فراهم نخواهد ها امکان استقرار کامل نظام سنجش بهره مند به آنبدون دسترسی نظام

 نیازهای آماری و اطلاعاتی برای سنجش خدمات دولتی   -6 -جدول الف

 منبع تامین داده داده موردنیاز  گام اجرایی

نهاده مورد نیاز  احصایتعیین و   

 های اجرایی )سادا( سامانه جامع اموال دستگاه  اطلاعات فهرست اموال دولتی

 سامانه کارمند ایران اطلاعات نیروی انسانی )کارکنان دولت(

ها و تعدیگرهای قیمت به تفصیل شاخص 
 مورد نیاز 

 بانک مرکزی 
 مرکز آمار ایران

ستانده و تعریف    احصایتعیین و 
 نماگرهای کارایی 

اطلاعات ستانده ارائه خدمات و شاخص  
 کارایی

 48سازمان برنامه و بودجه کشور 

 دستگاه اجرایی متولی 

 اطلاعات عملکردی کارکنان و ادارات  
 های اجراییعملکرد دستگاه 

 سامانه مدیریت عملکرد نظام اداری )معنا(

پیامدها و تعیین    احصایتعیین و 
 نماگرهای اثربخشی

 های پیامدی شاخص 

 سامانه مدیریت عملکرد نظام اداری )معنا(

 های توسعه کشور )رابت(سامانه رصد و ارزیابی برنامه 

 دستگاه اجرایی متولی 
 

و خرید خدمات و  اطلاعات نیروی انسانی    ،هادارایی ثابت و هزینه   دولت، اطلاعات مربوط   یدیسنجش خدمات کل  فرآینددر  

  ران یسامانه کارمند ا،  )سادا(  ییاجرا  یهاسامانه جامع اموال دستگاهترتیب از  )نهاده مورد نیاز در ارائه خدمات( به ای  کالای واسطه

 شود. استخراج می  و سامانه بودجه

سازمان برنامه و بودجه کشور،    یابودجه  هایگزارش از  اطلاعات ستانده )کلیدی( خدمات مصوب و نماگرهای اختصاصی کارایی  

مبتنی شود. در تعیین و محاسبه نماگرهای اثربخشی،  یی احصاء میاجرا  یها)معنا( و دستگاه  یعملکرد نظام ادار   تیریدسامانه م

تعریف  پیشرفت کشور  برنامه هفتم    یی)معنا( و مصوبات کارگروه اجرا  یعملکرد نظام ادار  تیر یسامانه مدطلاعات موجود در  بر ا

 ارائه شده است.  5 -الف شکلشده در ای تشریحتبادلات داده  فرآیند. شودشود و درصورت نیاز تغییراتی در آن اعمال می می

ای و اطلاعاتی موجود  داده  هاینظام که به اتصال  نظام سنجش خدمات کلیدی دولت علاوه بر این ،  با عنایت به موارد یادشده

   کند. یادشده ایفا می  هاینظامکند، نقش مهمی در استانداردسازی، یکپارچگی و ایجاد سازگاری میان کشور کمک می

 
    برداری خواهد بود.ریزی مبتنی بر عملکرد، اطلاعات یکپارچه ستانده کلیدی ارائه خدمات قابل بهرهسازی نظام بودجهدر صورت پیاده 48
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 وری خدمات کلیدی دولتو اطلاعات در نظام سنجش بهره جریان داده  -5 -الف شکل
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 اجرایی   فرآیند  -4-الف

کارایی و اثربخشی های مرتبط با  سنجهمحاسبه  تعیین و  شد، در خصوص خدمات فردی دولت،    ذکر   اینپیش از  چه  مطابق با آن 

 شود. آغاز می در دستگاه اجرایی کلیدی خدمات

 اختصاصی  و  عمومی  نماگرهای  تفکیک  به  شد  ذکر  که  طورهمان  شده  ابلاغ  کلیدی  خدمت  کارایی  محاسبه:  کارایی ▪

 .  پذیردمی صورت کارایی

o   :نماگرهای عمومی کارایی براساس نسبت مقدار ستانده به مقدار نهاده برای خدمات کلیدی، نماگر عمومی کارایی

  تأییدو پس از  نماگر  در قالب شناسنامه    دستگاه اجراییتوسط    عاملی و چندعاملی کاراییدر قالب نماگرهای تک

 شود. محاسبه میابلاغ رسمی آن، در دستگاه اجرایی  و

o   :نسبت به شناسایی  نامهدامنه شمول این نظام   های اجرایی متولی خدمات کلیدیدستگاهنماگر اختصاصی کارایی ،

نمایند. پس از اعمال اصلاحات اعلامی ارائه می  سازماناقدام و پیشنهاد خود را به    نماگرهای اختصاصی کارایی

و   )در  سازمان اجرایی محاسبه  نماگرهای اختصاصی کارایی توسط دستگاه  موارد مصوب،  ابلاغ  نیاز( و  صورت 

 شود. تجمیع می

به    اثربخشینماگرهای    پیشنهاد اثربخشی:   ▪ اجرایی  نهایی و   سازمانتوسط دستگاه  موارد  ابلاغ  از  ارائه شده و پس 

ارائه    سازمانها اقدام نموده و گزارش نهایی را به  مصوب، دستگاه اجرایی نسبت به محاسبه نماگرها و تجمیع آن

 نماید.  می

در موضوع شناسنامه نماگرهای   سازمان  یهتأییداجرایی پس از دریافت    هایدستگاهوری خدمات کلیدی:  شاخص بهره  ▪

شده خدمات  کلیدی های تعدیل کیفینسبت میانگین موزون ستاندهها،  کارایی و اثربخشی و همزمان با محاسبه آن

وری خدمت شاخص بهره  عنوانبه های مصرفی در ارائه خدمات یادشده را  ارائه شده دولت به میانگین موزون نهاده 

 نمایند. ارائه می سازمانکلیدی محاسبه نموده و داده و اطلاعات سنجش خود را در موعد مقرر به 

بهره  ملی  ایرانسازمان  داده  وری  کیفیت  کنترل  و  فنی  بررسی  از  محاسباتپس  و  نظام   ها  تجمیع  با مدل سنجش  با  نامه، 

نسبت به    وسالانه تدوین    صورتبهوری خدمات کلیدی دولت را  ، گزارش نهایی بهره های اجراییهای واصله از دستگاهگزارش 

 نماید.  انتشار آن اقدام می 
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 وری خدمات کلیدی دولت فرآیند سنجش بهره -6 -شکل الف
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 شناسنامه نماگرها  – پیوست ب 

 نوع نماگر  عنوان نماگر 

 پیامدی  ☐ کارایی اختصاصی ☐ 

 گذاری نوع هدف جهت نماگر 

 معکوس  ☐ مستقیم ☐
 49مقدار استاندارد  ☐

    ......... 
 سایر : ...................  ☐ بهترین عملکرد   ☐ هدف برنامه هفتم  ☐

 ارزش عمومی مرتبط  مأموریت مرتبط 

  

 فرمول محاسبه نماگر 

 

 نماگر  محاسبه فرمول در استفاده مورد( ی)ها یرمتغ یدنام و روش تول

 عنوان متغیر  ردیف 
واحد  

 گیریاندازه

 تواتر زمانی تولید داده روش تولید داده  مرجع اخذ داده 

واحد 

 مجری  

دستگاه 

 اجرایی 

سایر 

 هادستگاه
 سایر سالانه فصلی  ماهانه سایر برآورد گیری نمونه  ثبتی 

1   ☐ ☐  ........... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2   ☐ ☐  ........... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3   ☐ ☐  ........... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 های مورد استفاده در فرمول محاسبه نماگر تعاریف واژه

 توضیحات  عنوان کلیدواژه  ردیف 

   

 برنامه زمانی تولید  وضعیت نماگر  گیری نماگر واحد اندازه

  شودتولید نمی ☐ شود تولید می ☐ 

 دوره زمانی ارائه نماگر  سطح ارائه نماگر 

 دستگاه اجراییکل  ☐
 (هاتمام واحدهای مجری و دستگاه )

 برش استانی   ☐
 : واحد مجری ☐

 ......................... 
 سالانه  ☐ دو سالانه  ☐

 : سایر )ذکر شود( ☒
 ...................... 

 مرجع تصویب سطح محرمانگی  سطح محرمانگی نماگر 

  سرّی ☐ فوق محرمانه  ☐ محرمانه  ☐ بندی بدون طبقه ☐

 توضیحات 

 

 

 

 

 
 است.  حد پایین استانداردو برای نماگرهای مستقیم  حد بالابرای نماگرهای معکوس  مقدار استاندارد49

 



                                     
   

 

 
 

 




