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  چكيده

موضوعاتي است كه بسيار مورد توجه مردم و مسئولان قرار داشته و در اين خصوص بهره وري در بخش اداري كشور يكي از 

و با توجه به ساختار اداري  گيرد. در اين مقاله سعي شده تا به اين موضوع با استفاده از روابط رياضيفعاليتهاي زيادي صورت مي

نان و مديران بخشهاي اداري اداره كل راه و شهرسازي اكثر ادارات كشور پرداخته شود. در اين تحقيق از طريق مصاحبه با كارك

استان كرمانشاه، نحوه ارجاع كارهاي مختلف در اين اداره بررسي و مشخص گرديد كه ارجاع كارها به صورت درختي از مديران 

س احتمال انجام وري كاركنان تهيه و براساگيرد. روابط رياضي مربوط به زمان انجام كارها و بهرهبه كارشناسان صورت مي

درست كارها و تعداد ارجاعات تحليل حساسيت شدند. سپس اين روابط با مقادير مختلف مقداردهي شده و در نمودارهاي 

مربوطه نشان داده شد كه با افزايش تعداد ارجاعات و كاهش احتمال انجام درست كارها، زمان متوسط انجام هر كار به صورت 

يابد. بر اين اساس پيشنهاد شده تا مديران با دقت بيشتري كارها را ري به صورت نمايي كاهش مينمايي افزايش و شاخص بهره و

  با ارجاع مستقيم كارها به كارشناسان مربوطه، تعداد ارجاعات را كاهش دهند. تا جاي ممكن،به كارشناسان تفهيم كرده و 

 

 ، ارجاع كاركرمانشاهوري، اداري، اداره راه و شهرسازي، بهره: ي كليديهاواژه

 

  مقدمه-1

 كشور هر اقتصاد اصلي هاي شاخص مجموع برآيند وري بهره

 محيطي زيست هاي شاخص وري، بهره جديد ادبيات در است.

 و گرفته قرار اقتصادي هاي شاخص نيز همسنگ اجتماعي و

 كشد. تصوير مي به را جامعه مديريت سيماي رفته هم روي

 قرن نيم به كشورمان در وري بهره جديد ادبيات سوابق شايد

 و وري موجود بهره گيري اندازه آمارهاي گردد. مي باز پيش

 اين بر گواهي آسيايي وري بهره سازمان در كشورمان عضويت

 با اينكه ،دهد نشان مي مانده بجا مدارك بررسي است. مدعا

 ،آرماني است داراي اهميت كشورمان براي وري بهره موضوع

 توسعه اقتصادي، پنجم و چهارم ساله پنج برنامه دو در تنها

 توجه مهم اين به ايران، .آ .ج فرهنگي و اجتماعي

نشانه  گذار، قانون هوشمندانه دقت است. شده اي ملاحظه قابل

 وري، بهره ملي حركت به توجه خوش آغاز بر است اميدبخشي

 مواد به شكل ها آن نمايندگان طريق از كه مردم اراده و خواست

 قرن نيم ارقام و آمارها به نگاه است. يافته تجلي قانوني

 كشور در وري بهره هاي منحني شيب كه دهد مي نشان گذشته

 اي شيوه به است لازم. است نداده نشان را چنداني افزايش

 ارتقاء اهميت با را مردم آحاد فرهنگي، امواج ايجاد با شايسته

 فرهنگشان اجتماعي اقتصادي حيات در آن نقش و وري بهره

 محور وري بهره است ضروريسخن،  ديگر به. كنيم آشنا

گردد (غني زاده و همكاران،  كشور توسعه استراتژي اصلي

يكي از بخشهايي كه همواره از لحاظ بهره وري مورد  .)94

. اين در حالي است كه استانتقاد بوده است، بخش اداري 

كاركنان اين بخش همواره تحت فشار كاري زيادي قرار 
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دارند. به همين سبب لازم بود تا تحقيقي در مورد روند انجام 

ارها در بخش اداري انجام شده و نشان داده شود كه چه ك

عاملي باعث هدر رفتن زحمات كاركنان اين بخش و كاهش 

بهره وري شده است. در اين تحقيق بخش اداري اداره كل 

راه و شهرسازي استان كرمانشاه مورد بررسي قرار گرفته 

است. براي اين كار مصاحبه هايي با مديران و كاركنان اين 

اره انجام شد و در آنها در مورد مهمترين كارهايي كه به اد

آنها ارجاع داده مي شود، وقتي كه براي هر نوع كار صرف 

كنند، روند انجام كارها و مواردي از اين قبيل سؤال شد. مي

سپس روند ارجاعات با استفاده از معادلات رياضي مدلسازي 

تواند يشد و نشان داده شد كه چگونه ارجاعات متعدد م

  وري در يك اداره گردد.باعث كاهش بهره

  

  پيشينه تحقيق -2

شود كه چگونه ارجاع با انجام اين پژوهش مشخص مي  

وري بخش اداري تاثير گذار است تا كارهاي اداري  بر بهره

وري فراهم گردد. با اصلاح اين روش موجبات ارتقاء بهره

وري به بهرهاگر اين موضوع بررسي نگردد، موانع ارتقاء 

شود و ممكن است مباحث مربوط به درستي شناخته نمي

وري منحصر به بحثهاي كلي و غير مؤثر گردد. ارتقاء بهره

وري بخش اداري با مشكلات متعددي جهت ارتقاء بهره

مواجه است. در اين تحقيق موضوع ارجاعات اداري و تاثير 

ين وري بررسي شده تا مشخص گردد كه در اآن بر بهره

سؤال  گردد.ساختار تا چه حد وقت بخشهاي اداري تلف مي

اصلي اين تحقيق اين است كه مشخص گردد، روش ارجاع 

كارهاي اداري در بخش اداري چه تأثيري بر وضعيت بهره 

وري اين بخش دارد؟ با مشخص شدن پاسخ اين سؤال مي 

توان سؤالهاي دقيقتر و جزئي تري  براي ارتقاء بهره وري 

هدف اصلي از اين تحقيق نيز  خش مطرح نمود.اين ب

شناسايي تاثير روش ارجاع كارهاي اداري بر بهره وري بخش 

. با برآورده شدن اين هدف، امكان تحقق اهداف استاداري 

  گردد.جزئي تر جهت ارتقاء بهره وري ادارات فراهم مي

 ممكن سود حداكثر آوردن به دست از عبارت است وري بهره

 كار، نيروي (مانند منابع از مؤثرتر استفاده و گيريبا بهره

 ماشين، زمين، انساني، نيروي مهارت و استعداد توان، سرمايه،

 در .جامعه رفاه ارتقاء منظور به )...و مكان زمان، تجهيزات،

 كه دارند سعي جهان كشورهاي سوم هزاره آغازين هاي سال

 .دهند اختصاص خود به را جهاني تجارت از بيشتري سهم

 خود پذيري رقابت توان بتوانند بايد هدف اين به رسيدن براي

 وريبهره ارتقاي طريق از جز امر اين و داده افزايش را

(معاونت برنامه ريزي و امور اقتصادي،  نيست پذير امكان

 وضع مبين كه دارد اهدافي زمان هر در سازمان يك .)87

 حداقل در بتواند سازمان اينكه براي است آينده در مطلوبش

 اين كافي و لازم شرط شود، نائل اهدافش به هزينه و زمان

 :كه است

 شود كه صرف هايي فعاليت انجام در فقط سازمان منابع  :الف

 كار همان اين بياني به كه كنند مي تر نزديك اهداف به را ما

 .است درست

  

   
 وري و افزايش ستانده بهره. 1شكل 

      منابع رشد افزايش     

 رشد بهره وري

 حجم داده

ستانده حجم  روش معمول روش بهره ور 

In1 In2 
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 حداكثر ايمداده تخصيص درست كارهاي انجام به كه منابعي از

 به .است كافي شرط يا و درست انجام همان كه ببريم را بهره

 توسط اول، گام در بايد شود مي انجام كه كاري هر تر، ساده بيان

 كنند، مي گيري اندازه را اهداف به رسيدن كه هايي شاخص

 اهداف به شدن نزديك جهت در كار آن ببينيم تا شود ارزيابي

 ميزان ثانياً نادرست؟) يا است درست (كار نه؟ يا هست

 بررسي آن به شده داده تخصيص منابع قبال در كار خروجي

 كار آن به شده داده تخصيص منابع از شويم مطمئن تا گردد

  ) نه؟ يا شود مي انجام درست (كار بريم مي را بهره حداكثر

 پايه بر كار يك كه ميزاني يا درجه اثربخشي، راستا، اين در

 نزديك سازمان اهداف به را ما شده، تعريف هاي شاخص

 حاصل وري، بهره و كار داده به ستاده نسبت كارايي، كند، مي

همانطور كه در   شود. مي تعريف كار كارايي و اثربخشي اجماع

هاي معمول  با استفاده از روش نشان داده شده است، 1شكل 

وري  يابد ولي بهره با صرف منابع بيشتر ستانده افزايش مي

ور هم ستانده  هاي بهره شود. با استفاده از روش بيشتر نمي

افراد پيش  ).1394(ويكيپديا،  وري و هم بهره شود بيشتر مي

دهند و نيازمند  ورتر را پيشنهاد مي وري، روش بهره برنده بهره

در اين  آمادگي واحدهاي اجرايي براي قبول تغيير هستند.

در يك اداره با استفاده از فرمولها و بخش روش ارجاع كارها 

 2ساختار درختي مربوطه توضيح داده مي شود. در شكل

 .ي ارجاع كارها نشان داده شده استساختار درخت

  

  
  ساختار ارجاع امور اداري .2شكل

  

شود، بالاترين  زماني كه كاري به يك اداره ارجاع داده مي

مقام دستگاه آن كار را به مقامي كه مستقيماً زير مجموعه وي 

م نيز به زيرمجموعه خود تا زند و آن مقا ، ارجاع مياست

كه به كارشناس مربوطه برسد. به اين ترتيب مدت  موقعي

  آيد:به دست مي )1(كار از رابطه  انجام يك زمان

 

  ، كه در اين رابطه

tri .مدت زماني كه طول ميكشد كه كاري از مافوق به زيردست ارجاع بخورد : 

tui  :توجيه نمايد كار را براي زيردست مافوق كه ميكشد طول كه زماني مدت.  

Wكشد. : مدت زماني كه انجام كار طول مي  

tr’i ارجاع بخورد.مافوق به زيردست كشد كه كاري از  : مدت زماني كه طول مي  

Pi .احتمال اين كه كار به درستي انجام شده و دوباره ارجاع نشود :  

n .تعداد ارجاعات :  

  شود: خلاصه مي 2به صورت رابطه  1رابطه در تمام مراحل ارجاع  Pi ،tri ، tui ،tr’iبا فرض يكسان بودن 
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به زير  كشد تا مافوق كار را در هر ارجاع، مدتي طول مي

براي  دست ارجاع بزند براي هر كار بايد نوع كار را 

داده و او را توجيه نمايد هنگامي كه كار به زيردست توضيح 

دوباره دهد و  رسد، وي كار را انجام مي طه ميكارشناس مربو

هميشه كار به همان صورتي نمايد.  آن را به مافوق ارسال مي

رسد و در بسياري از  كه مورد نظر بوده است، به انجام نمي

ممكن است به دليل عدم درك صحيح زيردست از كار  موارد

كار درست انجام نشده و لازم است كه دوباره كار  ارجاعي،

احتمالي كار  و تصحيح گردد. بنابراين به هارجاع خورد

زماني كه از رابطه  گردد و بايد دوباره به انجام برسد. برمي

كشد تا  آيد، مدت زماني است كه طول مي ) به دست مي1(

كاري به انجام برسد. اما مدت زماني از وقت كاركنان كه 

  .آيدبه دست مي 3شود، از رابطه  هر كار ميصرف انجام 
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 صرف است كه كاركنان وقت از زماني : مدت TW كه در آن

در ، Pi ،  tuiبا فرض يكسان بودن  شده است. iكار  نجاما

خلاصه  4به صورت رابطه  3تمام مراحل ارجاع، رابطه 

 شود: مي

)4(  ).(
1

Wtn
P

T
uinW
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وري كاركنان يك اداره مي توان حساب  براي محاسبه بهره

كرد كه اين كاركنان در طي زمان مشخص چند كار ارجاعي 

رسانند. براي اين كار بايد از شاخص  به اداره را به اتمام مي

اگر هدف كاهش مدت زمان  استفاده كرد:) 5فرمول (زير 

انجام كارهاي ارجاعي به اداره باشد، بايد متوسط زمان انجام 

يك كار در اداره مورد نظر كاهش يابد. در اين صورت بايد 

Ti ) براي تحليل حساسيت زمان  ) كاهش يابد.1در رابطه

نسبت به احتمال انجام درست كار يعني  Ti انجام كار يعني 

P   بايد تغييراتTi  نسبت به تغييراتP  .اندازه گرفته شود

مشتق گرفت. با  Pنسبت به  2براي اين كار بايد از رابطه 

همان گونه . آيدبه دست مي 6، رابطه 2گيري از رابطه  مشتق

شود، با افزايش احتمال تشخيص  مشاهده مي 6كه در رابطه 

بيشتر از تعداد   يك توان  كار، زمان كل انجام كار بادرست 

كند. براي تحليل  ارجاعات به صورت نمايي كاهش پيدا مي

نسبت به احتمال  PF وري يعني  حساسيت شاخص بهره

نسبت به  PFبايد تغييرات   Pانجام درست كار يعني 

 5اندازه گرفته شود. براي اين كار بايد از رابطه  Pتغييرات 

 7، رابطه 5گيري از رابطه  مشتق گرفت. با مشتق Pبه نسبت 

  .آيد ميبه دست 
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 احتمال افزايش با شود، مي مشاهده 7 رابطه در كه گونههمان

 كمتر  توان يك  با شاخص بهره وري كار، درست تشخيص

 .كند مي پيدا افزايش نمايي صورت به ارجاعات تعداد از

كسي پوشيده نيست. امروزه نقش و اهميت نيروي انساني بر 

 )سرمايه زمين، نيروي انساني، فنّاوري،(در بين عوامل توليد 

وري  م توجه به بهرهنادرترين فاكتور نيروي انساني است. عد

نيروي انساني و توجه صرف به ديگر عوامل نه تنها باعث 

گردد، بلكه باعث كاهش كارايي و اثربخشي در سازمان مي

افزايش ضايعات و حوادث و ايجاد نارضايتي در نيروي 

مدير  ماتسوشيتا يك .(Sahay, 2005)گردد  انساني مي

گويد هر كس در ژاپني در بيان اهميت عامل انساني مي

سازمان زمان امور مردم را در دست گيرد و اميدوار باشد 

هاي آن را شكوفا سازد و بايد كار خود را با برترين توانايي

دار كار يا  بررسي سرشت انسان شروع كند، كساني كه عهده

رجسته چه در زمان مسئوليت ديگرانند بايد بدانند كه رهبران ب

اند از راه بصيرتي نافذ  گذشته و چه در زمان حال توانسته

هاي نهفته كاركنان خود درباره سرشت انسان، بهترين توانايي

طور  اند بهبهرهرا شكوفا سازند كساني كه از چنين بصيرتي بي

ولز فارگو  . وب ادواردرز مدير كمپانياندمعمول ناكام شده

به همكاري خود در سازمان دارند، از احساس خوبي نسبت 

كنند چيزهاي جديد خود به طور كامل استفاده مي هايمهارت

گيرند و اوقات فراغت دارند و براي سازمان خود به ياد مي

رود. با ها بالا ميوري آن كنند، بهرهصحيحي عمل مي نحو

توجه به اهميت سرمايه انساني در توسعه صنعتي، امروزه 

در  وري نيروي انساني را پيشرفته دنيا افزايش بهرهكشورهاي 

-هاي خود قرار دادههاي اقتصادي سرلوحه فعاليت همه بخش

وري  افزايش مدام توليد و پايداري آن، درگرو ارتقاي بهره اند.

هاي رسيدن به نيروي انساني و تحول فنّاورانه ويكي از راه

قيقت اين هدف، بالا بردن كيفيت نيروي كاراست در ح

شود، خصوصيات كيفي انسان، نوعي سرمايه محسوب مي

توليد بيشتر  وري و تواند موجب بهره زيرا اين خصوصيات مي

محققان عوامل متعدد و  .و ايجاد درآمد و رفاه بيشتر گردد

 هستند،گذار وري نيروي انساني تاثير بسياري را كه بر بهره

ر در جدول ور خلاصه و به اختصااند كه به طمشخص كرده

  .گرددها اشاره مي به آن 1

وري نيروي انساني متأثر از عامل  بدون ترديد فرآيند بهره

خاص نيست و نتيجه تعامل و تركيب عوامل گوناگوني است 

اي انتزاعي نبوده و لزوماً جنبه  وري مقوله آن جايي كه بهره از

شد، مديريت سازمان نقش بسزايي در كاربردي بايد داشته با

فراهم آوردن زمينه مناسب جهت نهادينه كردن و ارتقاء آن 

هاي بيانگر  ). لذا بررسي مدل1382خواهد داشت (رضايي،

اي وري نيروي انساني از اهميت ويژه عوامل مؤثر بر بهره

  برخوردار است.

  

  نظران وري نيروي انساني از ديدگاه صاحب عوامل مؤثر بر افزايش بهره .1جدول

  عوامل مؤثر بر افزايش نيروي انساني  سال تحقيق  عنوان محقق

  شايستگي كاركنان، سبك مديريت، انگيزش، مشاركت، سلامتي و ايمني  2008  ديجلا و گاليويج

  خود مديريتيانگيزش، معناداري كار، رضايت شغلي، رهبري،   2008  اتوته

  رضايت شغلي –مشاركت   2007  بهتاتي و كوارشي

  رضايت شغلي، انگيزش، مشاركت  2005  ام اپلي

  حقوق و مزايا  2004  ديگالو

  آموزش، انگيزش، مشاركت، رضايت شغلي، كيفيت زندگي كاري، توانمندسازي  1999  رانا

  

  شناسيروش -3

هايي كه با كارشناسان و مسئولين با توجه به مصاحبه    

ادارات مختلف مرتبط با راه و شهرسازي انجام گرفت، 

فعاليتهاي مرتبط به بخشهاي اداري، راهداري و توسعه و 

فعاليتهايي كه  ،بندي شدند و در هر بخشساخت تقسيم
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شد، مشخص بيشترين وقت و هزينه براي آن صرف مي

اي از وقت بخش اداري  فعاليتهايي كه قسمت عمدهگرديد. 

  زير  فهرستاستان را به خود اختصاص داده است را در 

  توان خلاصه كرد:مي

  درخواست آمار •

  درخواست گزارش •

  تبليغات و اعلام آمادگي براي همكاري •

  پرسنلدرخواستهاي شخصي  •

 شركت در جلسات و كميته ها •

در اين تحقيق براي شناسايي روش مورد استفاده در     

ارجاع امور در بخش اداري با مسئولين و كارشناسان اين 

بخشها مصاحبه گرديد و مشخص شد كه يكي از عواملي كه 

كند، فرآيند  وقت زيادي از بخشهاي اداري را صرف مي

 .)1394همكاران،  ت حسيني و(سادا باشد ها ميارجاع نامه

براي بررسي زماني كه براي رسيدگي به هر نامه مورد نياز 

شود به  است و تعداد ارجاعاتي كه براي هر نامه داده مي

ارجاعات و زمان آنها در اتوماسيون و يا تاريخ روي نامه ها 

نياز بود. با توضيحاتي كه از طرف مسئولين ارائه شد، 

ها و زمان ارجاع آنها بسيار متنوع نامهمشخص گرديد كه نوع 

باشد. به همين  باشد و مقايسه آنها با يكديگر صحيح نمي مي

سبب تصميم گرفته شد كه مدلهاي مورد استفاده با اعداد 

فرضي اجرا شوند ولي اين اعداد تحليل حساسيت شوند تا 

  مشخص گردد كه تغييرات آنها تا چه حد در نتيجه 

  تأثيرگذار هستند.

  

  هايافته-4

در اين بخش با استفاده از روابط رياضي به دست آمده در 

  در مورد زمان انجام فعاليتهاي اداري نشان داده  2بخش 

شود كه در حالتهاي مختلف بهره وري و زمان انجام مي

 كند؟ كارهاي اداري چگونه تغيير مي

هايي كه در اداره كل راه و ترابري كرمانشاه طبق مصاحبه

  در زير آمده است. 1انجام شد، حدود مقادير مربوط به رابطه 

  كه در اين رابطه، 

tri ساعت، 6كشد كه كاري از مافوق به زيردست ارجاع بخورد حدود  : مدت زماني كه طول مي 

tui  :توجيه نمايد حدود يك ربع، كار را براي زيردست مافوق كه كشد مي طول كه زماني مدت  

Wساعت، 8كشد حدود  : مدت زماني كه انجام كار طول مي  

tr’i ساعت، 5كشد كه كاري از زيردست به مافوق ارجاع بخورد حدود  : مدت زماني كه طول مي  

Pi و80نشود حدود  : احتمال اين كه كار به درستي انجام شده و دوباره ارجاع %n  باشد. بار مي 3: تعداد ارجاعات حدود  

 تغييرات زمان انجام كار به ازاي مقادير مختلف احتمال انجام درست كار .2جدول                      

P 60/0  70/0  80/0  90/0  00/1  

Ti 29/193  72/121  54/81  27/57  75/41  

Tw 51/40  51/25  09/17  00/12  75/8  

PF 20/0  31/0  47/0  67/0  91/0  

 

توان با تمهيداتي احتمال اين كه در اينجا با فرض اين كه مي

كار به درستي انجام شده و دوباره ارجاع نشود را افزايش 

داد، سعي شده تا نشان داده شود كه كاهش يا افزايش اين 

مقادير وري مؤثر است. احتمال تا چه حد بر افزايش بهره

و زماني كه كاركنان اداره صرف  1زمان انجام كار از رابطه 

مقدار شاخص بهره وري از  و 2كنند، از رابطه  انجام كار مي

احتمال انجام درست كار در  براي مقادير مختلف 3رابطه 

  مشاهده ها همان گونه كه در جدول آمده است. 2جدول 

 و شده انجام درستي به كار كه شود، با افزايش احتمال اينمي

نشود، زمان كل انجام هر فعاليت به سرعت  ارجاع دوباره

وري كاركنان نيز به كند. به همين ترتيب، بهرهكاهش پيدا مي

  4و   3هاي  يابد. اين موضوع در شكلسرعت افزايش مي
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توان با  در اينجا با فرض اين كه مي نشان داده شده است.

ا كاهش داد، سعي شده تا نشان تمهيداتي تعداد ارجاعات ر

داده شود كه كاهش يا افزايش تعداد ارجاعات تا چه حد بر 

مقادير زمان انجام كار از رابطه  افزايش بهره وري مؤثر است

كنند، از رابطه اداره صرف انجام كار مي كاركنان و زماني كه 1

براي مقادير مختلف  3و مقدار شاخص بهره وري از رابطه  2

همان گونه كه در  آمده است. 3رجاعات در جدول تعداد ا

شود، با كاهش تعداد ارجاعات، زمان  جدول فوق مشاهده مي

كند. به همين كل انجام هر فعاليت به سرعت افزايش پيدا مي

يابد. اين ترتيب، بهره وري كاركنان نيز به سرعت كاهش مي

 نشان داده شده است. 6 و 5 هاي موضوع در شكل

 

 تغييرات زمان انجام كار به ازاي تعداد ارجاعات . 3جدول

n 1 2 3 4 5 

Ti 06/24  66/47  54/81  39/129  08/196  

Tw 31/10  28/13  09/17  97/21  23/28  

PF 78/0  60/0  47/0  36/0  28/0  

 

 
وري با افزايش احتمال درك صحيح از كار ارجاعيافزايش بهره .3شكل   

 

    

  يارجاع كار از صحيح درك احتمال افزايش كاهش زمان انجام كار با .4 شكل

0.00

0.20

0.40

0.60

0.80

1.00

0.60 0.70 0.80 0.90 1.00

PF

0.00

50.00

100.00

150.00

200.00

250.00

0.60 0.65 0.70 0.75 0.80 0.85 0.90 0.95 1.00

Ti



  1399 سوم، پاييز، دوره 104، سال هجدهم، شماره فصلنامه علمي جاده

 

90 

 

  
 ارجاعاتتعداد افزايش وري با بهرهكاهش  .5شكل 

  
  تعداد ارجاعات افزايش افزايش زمان انجام كار با .6 شكل

  گيري نتيجه-5
وري بخش اداري مورد بررسي قرار  بهره در اين تحقيق   

ها و احتمال انجام تاثير تعداد ارجاعات نامه گرفته است و
 بر زمان متوسط انجام هر كار و  كار مورد نظردرست 

نتيجه تحليل  شده است. نشان دادهوري كاركنان بهره
احتمال درك صحيح زيردستان از منظور  پارامتر حساسيت

اين پارامتر به كه  مافوق و انجام درست كار، مشخص كرد
وري كاركنان و زمان كل انجام كار صورت نمايي با بهره

 كاركنانترتيب بايد موضوع تلاش مديران  ارتباط دارد. به اين
براي درك بهتر كارهاي محوله به عنوان يكي از عوامل مؤثر 

رد توجه قرار گيرد. در اين راستا وري بيش از پيش مو بر بهره
برگزاري آموزشهاي خاص هر اداره براي فراهم كردن بستر 

تواند باشد. اين درك متقابل بهتر بين كاركنان بسيار مفيد مي
زي استان كرمانشاه نتيجه هر چند براي اداره راه و شهرسا

بسيار مفيد  تواند تهيه شده است، اما براي ادارات ديگر نيز مي

تعداد  نتيجه تحليل حساسيت پارامتر و قابل استفاده باشد.
 وريبهرهشدت بر  به پارامتر اين كه كرد مشخص ارجاعات،

 ترتيب اين به. گذارد تاثير مي كار انجام كل زمان و كاركنان
تعداد ارجاعات به عنوان يكي از  موضوع كاهش بايد

وري و كاهش زمان راهكارهاي بسيار مؤثر بر افزايش بهره
كل انجام كار مورد توجه قرار گيرد. تفويض اختيار به 

هاي مشخص براي انجام و تدوين دستورالعملكاركنان 
كارهاي معمولي و مكرر در ادارات تا حد زيادي مي تواند 
تعداد ارجاعات را كاهش داده و موجبات ارتقاء بهره وري در 
ادارات را فراهم آورد. اين نتيجه نيز براي تمام مديران 

باشد تا در ارجاعات خود بخشهاي اداري قابل استفاده مي
به  رها را مستقيمكاجايي كه امكان دارد، ايند تا سعي نم

 ،كاركنان مربوطه ارجاع دهند و تنها براي اطلاع و نظارت
  رونوشت به مديران مياني آنها بزنند.

  براي ارتقاء بهره وريو راه حلهاي پيشنهادي خش اداري استان بهاي عمده فعاليت .4جدول      

 محل ارجاع يا راه حل نوع فعاليت

 سيستم اطلاعات و آمار درخواست آمار

 ديجيتال كتابخانه هاي قبليگزارشبراي دريافت درخواست 

 بانك اطلاعاتي افراد متقاضي همكاري تبليغات و اعلام آمادگي براي همكاري

 بر مبناي آننامه و اقدام تدوين شيوه درخواستهاي شخصي پرسنل

 نامه و اقدام بر مبناي آنتدوين شيوه هاشركت در جلسات و كميته

0.00

0.50

1.00

1 2 3 4 5

PF

0.00

100.00

200.00

300.00

1 2 3 4 5

Ti
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  پيشنهادهاي كاربردي -6
اي از وقت بخش اداري استان هايي كه قسمت عمدهفعاليت  

هاي پيشنهادي براي و راه حل را به خود اختصاص داده
توان مي 4را در جدول وري در آن زمينه ها بهره ارتقاء 

هايي كه با كارشناسان و مسئولين طبق مصاحبه خلاصه كرد:
بخشهاي اداري اداره كل راه و شهرسازي استان كرمانشاه 
انجام گرفت، قسمت قابل توجهي از وقت آنها صرف تهيه 

هاي مختلف و مراكز آمار و اطلاعات مورد نياز بخش
شود. چنانچه يك سيستم اطلاعات و آمار براي تحقيقاتي مي 

اداره تهيه شود و در آن سيستم، آمار موجود در اداره كل 
ذخيره شده و با تعريف سطوح مختلف دسترسي، اين 
اطلاعات به صورت سيستمي و از طريق شبكه داخلي و 

قرار گيرد، حجم قابل  نفرات مربوطاينترنت در اختيار 
اري كاهش يافته و مراجعين به اين توجهي از كار بخشهاي اد

اداره نيز سريعتر به اطلاعات مورد نظر  دست پيدا خواهند 
كرد. ضمن اين كه دقت اطلاعات ارائه شده نيز افزايش مي 

. بخش ديگري از )1394 حسيني و همكاران، سادات( يابد
فعاليتها مربوط به درخواست گزارشهاي موجود در اداره كل 

ارسال مجدد آنها وقت قابل توجهي را از بود كه تهيه و 
گرفت. چنانچه اين گزارشها در يك كتابخانه  بخش اداري مي

ديجيتال نگهداري شوند، بدون نياز به سير مراحل اداري با 
دادن كد دسترسي به متقاضي از مركز يا هر اداره ديگري كه 

توان گزارش  اجازه دسترسي به آن گزارشها را داشته باشد، مي
رد نظر را براي متقاضي به سرعت ارسال كرد و با كاهش مو

وقت صرف شده در بخش اداري اداره كل و كاهش زمان 
دسترسي متقاضي به گزارش مورد نظر، بهره وري هر دو را 

يكي ديگر از انواع مكاتباتي كه با بخش اداري  افزايش داد.
تبليغات و اعلام آمادگي براي شود، مربوط به انجام مي

. در صورتي كه يك استها و افراد متقاضي شركت اريهمك
هاي مختلف تهيه ها در زمينهبانك اطلاعاتي از افراد و شركت

شود، روساي دفاتر، ادارات مختلف بدون نياز به سير مراحل 

توانند اين تبليغات را در بانك اطلاعاتي مربوطه اداري مي
وعي اعم ذخيره نمايند و ادارات مربوطه هر گاه در هر موض
اين بانك از مزايده، مناقصه يا استخدام، با مراجعه به 

توانند افراد مناسب را پيدا و اقدامات مربوطه را به عمل  مي
يكي ديگر از انواع مكاتباتي كه با بخش اداري انجام  آورند.

باشد. اين  مي درخواستهاي شخصي پرسنلشود، مربوط به  مي
گيرد، در  از مديريت ميدرخواستها ضمن اين كه وقت زيادي 

هايي در بين  صورت برآورده نشدن، زمينه ساز نارضايتي
هاي نامهشود كه در هر مورد شيوه شود. پيشنهاد مي پرسنل مي

داخلي تهيه شود و در آنها به درخواستهاي پرسنل طبق شيوه 
نامه توسط كارشناسان مربوطه رسيدگي شده و در نهايت 

سال گردد. به اين ترتيب ضمن جهت تاييد براي مديريت ار
يابد، وقت كمتري صرف  اين كه اختيار مديريت كاهش نمي

هاي احتمالي كاسته  ارضايتين شود و از  گيري مي تصميم
يكي از مهمترين مواردي كه وقت زيادي از مسئولين  شود. مي

 هاشركت در جلسات و كميتهشود،  اداره كل صرف آن مي
براي مقامي مثل مدير كل به دهها  در برخي مواردباشد كه  مي

رسد. براي كاهش فشار اين جلسات  جلسه و كميته مي
شود براي هر يك از اموري كه در اين جلسات به  پيشنهاد مي

نامه داخلي تهيه شود و قبل از شود، شيوه آنها رسيدگي مي
سازي لازم براي مديران انجام نامه تصميمجلسات طبق شيوه

تنها تصميم نهايي اتخاذ و موضوع گيرد و در جلسات 
دهد كه اگر تنها  هاي اوليه نشان ميبررسي تصويب گردد.

همان سه مورد اول در بخش اداري به انجام برسد، حدود 
شود و امكان انجام فعاليت  نيمي از وقت اين بخش آزاد مي

  شود. بيشتر براي اين بخش فراهم مي
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  .وزارت كشور، "ها استان
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ABSTRACT 

Productivity on administration departments has attracted attention of many people and 

there are many researches in this field. In this paper, productivity of administration 

department of Iran is studied, using mathematical formulas, which are based on the 

structure of the most of the administration departments. As a case study administration 

department of Road and Building ministry in Kermanshah, a large city in Iran is studied, 

using interview with its personnel. Referring method in this department is based on a tree 

structure, from managers to businesspersons. Mathematical relations of productivity and 

duration of accomplishing the referred jobs are sensitivity analyzed and it is shown that, by 

increasing the number of refers and decreasing the probability of understanding the jobs, 

productivity is decreased and average duration of accomplishing the referred jobs is 

increased exponentially. Based on these results, it is suggested that managers try to refer 

the jobs directly to the related personals to reduce the number of refers and pay more 

attention for explaining the considered jobs to increase the probability of doing jobs as they 

are desired. 
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