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 چکیده 

هدف از پژوهش حاضر ارزیابی شاخص های اختصاصی عملکرد 

می باشد. این پژوهش کاربردی و از نوع 1333شهرداری اراک در سال

توصیفی می باشد. برای این منظور ابتدا هفت محور بر اساس برنامه 

وزن دهی شد. سپس فعالیتهای  AHPو با روشتفصیلی مشخص 

تعیین، و به ازاء هر فعالیت بحرانی  CSFبحرانی هر محور بر اساس 

یک شاخص تعریف گردید؛ و در نهایت برای هریک از شاخص ها یک 

امتیاز داده شد. خودارزیابی بدست آمده با ارائه مستندات به 

بت رسید و جهت استانداری مرکزی بررسی و امتیاز کارشناسی به ث

ارزیابی نهایی توسط سامانه مدیریت عملکرد سازمان وزارت کشور 

امتیاز نهایی اختصاص پیدا کرد. نتایج نشان داد محورهای حمل و 

نقل، شهرسازی، برنامه ریزی، فرهنگی و عمرانی توانسته اند حداکثر 

امتیاز را کسب کردند. در این بین محورهای مالی و اداری و خدمات 

ری گر چه در شرایطی مطلوبی به سر می برند ولی حائز حداکثر شه

 امتیاز نشدند.

 واژه های کلیدی
، AHP، روش CSFارزیابی عملکررد، عوامرل بحرانری موفقیرت     

 شهرداری اراک.

 مقدمه. 1

استفاده از نظام های ارزیابی به صورت رسمی به قرن نوزدهم بازمی 

ه با سیر توسعه اندیشه گردد. می توان گفت ارزیابی عملکرد همرا

های مدیریت در قالب مکاتب مدیریت، توسعه پیدا کرده است. تغییر 

و توسعه شاخص های ارزیابی در قالب ارائه اصول عام و جهان شمول 

برای ارزیابی سازمان ها تا مدیریت کیفیت فراگیر، سیر توسعه نظام 

مدل  . البته شروع حرکت طراحی[1]های ارزیابی را نشان می دهد

های تعالی عملکرد سازمانی به تحقیقات جامع کارشناسان غربی در 

در خصوص بررسی علل پیشرفت ژاپن در سال های پس  1391سال 

از جنگ برمی گردد. در این تحقیقات، عامل اصلی پایین بودن سطح 

بهره وری و عدم رقابت پذیری صنایع در این کشورها در مقایسه با 

کیفیت در ژاپن و استفاده از آنها جهت  ژاپن، وجود جوایز ملی

تحریک رقابت ها و افزایش توانمندی شرکت های ژاپنی و عدم بهره 

گیری از این ابزار در کشورهای غربی اعلام شد. به دنبال آن در سال 

جایزه کیفیت  1399لدریج و در سال جایزه ملی کیفیت با 1391

تقبال کشورهای اروپایی طراحی گردید. این حرکت سریع مورد اس

. ارزیابی عملکرد را به [2]اروپایی و سایر کشورهای جهان قرار گرفت

توان فرایند  محور عملیاتی مدیریت عملکرد میو  عنوان هسته

 –سنجش و نمره دهی به عملکرد زیرنظام های یک سازمان )افراد 

گروه ها و واحدها( در چارچوب اصول و مفاهیم علمی مدیریت برای 

اف و وظایف سازمانی در قالب برنامه های اجرایی دانست تحقق اهد

که با هدف مقایسه عملکرد جاری با وضعیت برنامه ریزی شده )مورد 

انتظار(، تعیین درصد افزایش یا کاهش فعالیتها و فرایندها، تقویت 

 .[4]پاسخ گویی و در نهایت بهبود عملکرد و بهره وری صورت پذیرد 

ملکررد شرهرداریها مری تروان درک عملکررد،      از نتایج مهم ارزیرابی ع 

ظرفیت سازی، آگاهی از نیازهرا و مشرکلات، وضرع کرردن اهرداف و      

انتظارات عملکردی، تخصیص مناسب و اثربخش منابع، بهبود کیفیت 

و کررارایی خرردمات، شناسررایی و تولیررد بهترررین تجربیررات، افررزایش  

و بهبرود  پاسخگویی درون و برون سازمانی، بهبود فرایندهای داخلری  

. همچنین بر اساس بخشرنامه ابلاغیره شرماره    [4]معیارها را برشمرد

وزارت کشور که شهرداریهای مراکز  3/2/1333مورخ  1221/33/211

استان را ملزم به ارزیابی عملکرد همگام با سایر دستگاههای اجرایری  

نموده است؛ در این راستا شهرداری اراک نیز در دو حوزه شاخصهای 

خصصرری ملررزم برره انجررام ارزیررابی عمکرررد برروده اسررت.  عمررومی و ت

دستگاههای اجرایی برای تعیرین شاخصرهای تخصصری متناسرب برا      

عملکرد اختصاصی حوزه خود باید اقدام می نمروده انرد؛ کره در ایرن     

خصوص می بایست از یک فرایند جهت احصاء شاخصرهای تخصصری   

ان استفاده کرد، تا ضمن جامعیت در پوشرش ممموریرت هرای سرازم    

( CSF)1بتواند محورهای تخصصی را بر مبنای عوامل اصلی موفقیت 

تبیین نمود. بطور کل نحوه بررسری و ارزیرابی عملکررد دسرتگاههای     

 ( پیروی می کند.1اجرایی طبق مراحل تشریح شده در شکل شماره )
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