
 (، بهره وریبخش اول: مفاهیم پایه )کارایی و اثربخشی

 (Efficiency) کارایی .1

اا( حداقل اردن استفااد  ا  نااع  ننااد  استت د  ر این ا رکزکب بز ر     »انجام درست  ااراا کارایی به معنی  

باشت.د به  می  بودن اقداماتفارغ از مطلوبیت نتیجه و مؤثر   اا(عرای تولید یک نقدار نعین ا  نحصتوت  نستفاد  

 .عبارت  یگز، نسب  ستا ه به نها ه اس 

 اثرعخش  –تأثیرگذار  –راضی اااد   –ناید  –نؤثر 

  -ازیاه فرص  –اتلاف نااع   –عدون ضایعا   –ام ازیاه  –سری  

 

 :انواع کارایی

 :(Managerial Efficiency) الف( کارایی مدیریتی

توانایی مدیر در استفاده بهینه از منابع )نیروی انسانی، زمان، بودجه( برای دستیابی به  این نوع کارایی به 

در حقیقت توانایی برنامه ریزی، تصمیم گیری، سازماندهی و هدایت    .اشاره  ار  اهداف از پیش تعیین شده 

 مدیر 

 آوری پسماند خشکا  شارداری: جم  1نثال  •

o    به  لمل ع.م بزنامه    لزستت.دآ ر  کاغذ، پلاستتمک   لزبات مییک م.یز منطقه، سته رم  م با را بزا  مک  :نااارانوقعی

)مستمزیا   ارا  یکووشتانی ،   کنن.،این سته رم  مستمزیا  مبتابهی را می می ریب   رست    رمتکم  رمز  منطقی،  

 .ر  بنبین   زمان زیا   ی.ر می بخبی از منطقه روسط یمچ رمکی رسم.ری نکی شو ، 

o مک  آ ر   ا ه یا  ممت.انی از منطقته، ستتتوی ر همب یک رم  متنتاستتته با منطقته، بزنامه  یکتان م.یز، با   :نوقعیت  اارا

رکام پستکان.یا  شبتک را  ر یک  رنها با یک رم  عکزماری ،  ،آموزش  ریب  بزا  می مستمز   زمانبن.   یم    یکننمن  

کتار بمبتتتتز  ان تام      نمز   انستتتتانی ککتز،    کنت.د  ر این اتالت ، بتا یکتان ممبان بنبین   زمتان،آ ر  میرور مک 

 .اارایی ندیریفی افزایش یاففه اس  .شو می

o  



 ا  شارداری: صدور پروانه ساخفمانی 2نثال  •

o یا  رکزار   متقاضتی بای. به پن   لتز مختز   ر ستاشتکان شتهز ار  مزامعه کن.   بزا  یز مزازه، لزم :نوقعی  نااارا

 .کب. یا مول میپز کن.د این لزآین. یفته

o کن.د  ، رکام مزاال را به صتورت آنلاین    ر یک مکان متکزکب می" لتز ش.مات متکزکب"م.یز با ای ا  یک   :نوقعی  اارا

جویی در  نان و نیروی انسانی نحقق  اارایی ندیریفی ا  طریق صرفه .یاب. به چن. ر ز کایش میزمان ص. ر پز انه  

 .شد  اس 

o  

 نشانیاای آتشا  شارداری: ایسفگا   3نثال  •

o یا   نمز یا  ر یک نقطه مزکب  شهزد بزا  رسم.ن به اوا ث  ر ااشمه رکزکب یکه ایستگاه :نوقعی  نااارا

 .شو    مککن اس  شسارات البایش یاب. میشهز، زمان زیا   رز  

o ا  که زمان  مور استتتتزار یک  ر نقاخ مختز  شتتتهز، به رونهرز اما بهاستتتتقزار چن.ین ایستتتتگاه کوچک :نوقعی  اارا

 ا  ای ا  شو د پاسخگویی به ا.ایل بزس.   پوشش بهمنه

 

 :(Scale Efficiency) ب( کارایی به مقیاس

کن. که  سازمان  ر مقماسی عکل می این کارایی مزبوخ به ان.ازه بهمنه یک سازمان یا  اا. رولم.  اس د  یتی یک 

    .ککتزین ممانگمن یبینه را  ار ، به کارایی به مقماس  س  یالته اس 

ما در چه مقیاسی از تولید خدمت کار می کنیم ؛ آیا ابزاری که به کار گرفته ایم در مقیاس منطقی با  

 ظرفیت تولید ما هست یا خیر؟  

 ف ا  شارداری: احداث اارخانه عا یا 1نثال  •

o رن  ر ر ز    500شتتهز ار  یک شتتهز کوچک، با یبینه بستتمار زیا  یک کارشانه ببرا بازیال  با  زلم    :نوقعی  نااارا

آلات  بستمار بالا بو ه  یا  ثاب  )مانن. استتهلا  ماشتمنرن است د یبینه  50ستاز ،  ر االی که پستکان. رولم.  شتهز رنها می

 .زیا  اس   یبینه متوسط یز رن بازیال  بسمار 

o کن. که کاملاً با رن اا.اث می  70ارومارمک با  زلم   مقماس یا نمکهیکان شتتتهز ار  یک کارشانه کوچک :نوقعی  اارا

 .اارایی عه نقیاس رعای  شد  اس   .رس. ا   پسکان. شهز متناسه اس د  ر این اال ، یبینه متوسط به ا.ایل می

 آوری  عالهناوگان جم   ا  شارداری 2نثال



 :وضعی  نااارا نشار اوچک(

 :یاشز د این کاممونرنی می ۲0پمکز  کاممون غول  ۱0آ ر ، کمزومتز مسمز مک   50یک شهز کوچک با  

 .یا  رنگ شهز مناسه نمستن.بزا  شمابان •

 .کنن.بنبین بسمار زیا   ممزف می •

 .شالی یستن. یکمبه نمکه •

 :عزرگ(وضعی  اارا نشار 

 :یارمز د این کاممونرنی بهمنه را به کار می  ۱5کاممون    ۱50کمزومتز مسمز،   ۲000یک کلانبهز با  

 .یا یستن.متناسه با شمابان •

 .کنن.ا  چم.ه ش.ه که یکمبه نب یک به  زلم  کامل کار میمسمزیا به رونه •

•  

 :(Technological Efficiency) کارایی تکنولوژیکیج( 

یا  مومو  بزا  رولم. کالا یا ش.مات اشاره  ار د یک لزآین. از نظز  این کارایی به استفا ه از بهتزین لنا ر    رکنمک 

شیوه ای که برای تولید خدمت به کار  .یا، ستا ه بمبتز  رولم. کز رکنولوژیکی کاراس  ارز نتوان با یکان نها ه 

 ر حقیقت رویه ها، دستورالعمل ها( نسبت به دیگران چقدر کارآمد است؟  گرفته ایم )د

 از شهرداری: روشنایی معابر 1مثال  •

o یا  ی.یکی التهابی یا مهتابی که ممزف انزژ  بسمار بالا   نور یی پایمنی  ارن. استفا ه از لامپ :نوقعی  نااارا. 

o یا بز ار  از چزاغنمتته   بهزه :نوقعی  اارا LED    که با ممتتزف بزک ککتز )نها ه ، نور ستتفم.   با کمفم  بمبتتتز

 .اارایی تکاولوژیکی عابود یاففه اس  .رز   ارن.  ین.   عکز مولانی)ستا ه  ارائه می

o  

 از شهرداری: نظافت معابر 2مثال  •

o تکنولوژی کاربر  .ااستفا ه از مار یا   ستی   چن.ین نمز   انسانی بزا  نظال  یک پار  ببر :نوقعی  نااارا 

o را با منطقه   روان.  ر زمان کورایی یکانکه یک رانن.ه می  "یا  مار ب بزیی یا مکانمبهماشتمن"استتفا ه از  :نوقعی  اارا

 .داداین یک ارتقاء تکاولوژیکی اس  اه اارایی را افزایش نی .کمفم  بالارز  رکمب کن. 

 



 (Effectiveness) اثربخشی .2

اثربخشیی به معنی اانجا  کارهای درسیتا اسیتر در اینجا تمرکز بر روی میزان دسیتیابی به اهداف و نتای   

 .مطلوب است، صرف نظر از مقدار منابع مصرف شده

 از شهرداری: کمپین تفکیک زباله از مبدأ 1مثال  •

o رفکمک زباله  ر یک ستتال استت د  ر پایان ستتال، با  رصتت.  مبتتارک  شتتهز ن.ان  ر    30ی.ف ککومن، البایش   :نوثر

اتی ارز یبینه  ) بو ه است  اثرعخش  رصت. البایش یالته است د این ککومن  35شتو  که مبتارک   رمز  مبتخ  میان.ازه

 .(بمنی ش.ه باش. پمش آن ککی بمبتز از

o اتی ارز با ککتزین یبینه  است غیراثرعخش  رصت. البایش مبتارک   اشتته باشت.،  5ارز یکمن ککومن رنها  :  غیرنوثر(  

 .مککن امزا ش.ه باش. 

o  

 از شهرداری: احداث بوستان محله 2مثال  •

o بزشور ار  ی.ف، ای ا  یک لضتا  ستبب بزا  اررقا  ستلام  ر ان   البایش رعاملات امتکاعی ستاکنمن یک مکزه ک  :نوثر

یا  رز یی  ر  البایش یالته   شتای. لعالم  ی. رضتای  ستاکنمن به شت.ت  است د پی از اا.اث، نظزستن ی نبتان می

 .اس  اثرعخش بوستان یستن.د پز ژه

o ارز یکمن بوستتان  ر مکانی اا.اث شتو  که  ستتزستی ستاکنمن به آن بستمار ستخ  باشت. یا امکانات آن با  :غیرنوثر

خورد  شتکست  نی ای.اف شو رمز     ر  ستتمابی به  نمازیا  مامعه مکزی یکخوانی ن.اشتته باشت.، استتقبالی صتورت نکی

 .نغیراثرعخش(

o  

 :بندی رابطه کارایی و اثربخشیجمع

 (کمیت منابع) جویی در منابعکارایی: صرفه •

 (کیفیت خروجی) اثربخشی: دستیابی به نتایج •

نمکن اس  سا نانی اارا عاشد انا اثرعخش نباشد  دآل، هم باید کارا باشد و هم اثربخشیک سازمان ایده 

اای ساخفمانی عا نقض قوانین!( و یا اثرعخش عاشد انا نااارا ننثال: احداث یک  ننثال: صدور سری  پروانه 

 .ای گزاف و غیرناطقی( عوسفان عسیار  یبا عا ازیاه



 

 (Productivity) وریبخش دوم: بهره

 "وری = اارایی + اثرعخشیعار  "نقد تعریف الاسیک:  .1

 :اس  نااافی ا    معتبز اس ، امااین رعزی  ینوز ی  پایه 

 .ان ام  رس  کاریا )کایش ضایعات، صزف زمان   مناب  ککتز بزا  رولم. یکان شز می   :(Efficiency) اارایی •

 .مطزوب ان ام کاریا   رس  ) ستمابی به ای.اف   نتای   :(Effectiveness) اثرعخشی •

کارایی یعنی بالا رفتن از نردبان به درستی؛ اثربخشی یعنی اطمینان از اینکه " :مثال معروف پیتر دراکر 

 ".نردبان به دیوار درستی تکیه داده شده است

متمرکز است و عوامل کیفی، بلندمدت و   "خروجی محسوس "این تعریف بیش از حد بر  مشکل کجاست؟

 .گیردمی انسانی را نادیده 

 

 های به روز شده های جدید و تعریف پارادایم  .2

یا ساز رزین این مفهوم کنن.د  ر ا امه مه   ر  را  ر بستزیا  ببررتز   با ابعا  م.ی.  رعزی  می ان.یبکن.ان امز ز، بهزه 

 :آ رمرا می 

 (Creating Sustainable Value) "خلق ارزش پایدار"وری به عنوان بهره الف( 

 Continuous & Systematic) "سیستماتیک  و مستمر بهبود" عنوان به وریبهره ب : 

Improvement )  نیست،( انقلابی) شبهیک  تحول دنبال به   .است  دائمی فرآیند و فرهنگ  یک بلکه نیست، رویداد یک وریبهره  

 بر  تمرکز."بگذرد کوچک بهبود یک بدون  نباید روزی هیچ" که نگرش این . دارد تأکید روزمره و مداوم  کوچک، بهبودهای بر بلکه

 جای  به ."شوندمی منجر درست  نتایج به درست، فرآیندهای "(Focus on Process, Not Just Results) نتیجه نه فرآیند،

  و یافتن دنبال به علائم،  درمان  جای  بهد. پردازمی اند،کرده  تولید را نتایج آن  که فرآیندهایی بهبود به بد، نتایج برای افراد سرزنش

 است  مشکلات ریشه حذف



  : محوریدانش  و دیجیتال عصر در وریبهره ج : 

Automation ( اتوماسیون :)گیردمی انسان   از کامل طور به را کار ماشین. 

Augmentation( تقویت :)،یک تقویتشده، کارگر پس.سازدمی توانمند  کار ترهوشمندانه  و   بهتر انجام برای را انسان  ماشین  

 .دارد "هوشمند شریک" یک بلکه نیست، فناوری توسط شده محدود "ابرقدرت"

   - واقعیت افزوده  –پیش بینی  -حسی  –تقویت شناختی 

 د : بهره وری چند بعدی  

 

 

 :  (Creating Sustainable Value) "پایدار ارزش خلق"  عنوان به وریبهره( الف 

 پایداری  -رضایت  –نوآوری   –کیفیت  

اس  که بزا    خلق ار شی   ر  لقط  ر مور  رولم. بمبتز با مناب  ککتز نمس ، بزکه  ر مور  روی. بهزه این نگاه می 

 .نفعان )سهام.اران، کارکنان، مبتزیان، مامعه   مکمط زیس   پای.ار باش. رکامی ذ  

 :های کلیدی مولفه 

کمفم  که سزی    ارزان رولم.  ب. ن کمفم  بزرز معنایی ن.ار د یک مکمول بی ر   ایعی بهزه  :(Quality) کیفیت •

 . ر نمس ش.ه،  ر بزن.م.ت بهزه 

 قابل و  دردسر بدون ،بخشلذت  ایتجربه   بلکه کند، برطرف را اولیه نیاز تنها نه  که خدمتی ارائه: مفهو 

   -فراگیر بودن  –سهولت در استفاده  .کند ایجاد شهروند برای اعتماد

 ( اسکاندیناوی هایشهرداری:  موردی مطالعه)  عوارض پرداخت  خدمات  در کیفیت  ارتقای: ۱ مثال

  یا پارکمنگ بزا   بزکه  عوارض،  پز اش  بزا  رنها نه  که   "شاری الکفرونیک پرداخ  یکپارچه سانانه" ای ا : ای.ام

 رایم.   سا ه، بسمار UI/UX با سامانه ایند اس  استفا ه یابل یاکتابخانه  از  شزی.  اتی     عکومی  نقل اکل کزایه  عکومی،

 .کن. می  عکل  ی متال رسم.  ارسال    پز اش  لور  



  با شو   مالی  رعاملات  رکام سا ه،  موبایل بزنامه  یک  با مختز ،  سامانه     ستگاه  چن.ین به مزامعه  ما  به  شهز ن. : نتم ه

  البایش یکبمان را  شهز ن.     شهز ار   ر بهزه  کار، ایند  ی. می  ان ام   یمقه   از کسز    ر     بالا کمفم  با  را شهز ار 

 . ی. می 

 ( جنوبی  کره سئول،  شهر : موردی  مطالعه) پسماند مدیریت   در کیفیت  ارتقای: ۲ مثال

     رزاز  به  م هب  یوشکن.  یا سطل از استفا ه  با  "غذایی پسماند آوریجمع محورکیفیت " سمست   امزا : ای.ام

 .کنن. می  پز اش  کنن.،می  رولم.  که  پسکان.   زن  اساس  بز شهز ن.ان .RFID شناسارز

    پسکان.  رولم.  کایش  با را زیس   مکمط  کمفم   بزکه  ش.ه، پسکان.  ککّی  کایش  به من ز رنها  نه سمست  این: نتم ه

 داس  بخبم.ه  بهبو   چبکگمز  مور به بازیال ، البایش

یا   ر  از مزی  نوآ ر   ر لزآین.یا، مکمولات   م.ل امز زه بخش ببرری از بهزه :(Innovation) نوآوری •

 .شو  کار ااصل می کسه

 قدیمی که ارزش آفرین استر   مسائل حل برای خلاقانه و جدید  کاملاً راهکارهای از استفاده: مفهو 

 

 ( اسپانیا بارسلون،  شهر: موردی مطالعه) پارکینگ  و ترافیک  مدیریت در نوآوری: ۱ مثال

 م.ی.، یا ببررزاه  ساش  ما   به  مزح،  این   ر .(Superilles/Superblocks) "یاابزیاره " پز ژه  امزا : ای.ام

  پما ه، عابزان به  لضا     ش.ه  مک.   بسمار  یا مکنوع یاآن  مزکب   ر  شو ر یا رز       پموسته ی   به شهز  بزو   چن.ین

 .اس  ش.ه  ا ه   اشتماص عکومی لضایا     سواران  چزشه 

  را مکزی  کاریا کسه  کز ه،  ک   را ص.ا    یوا آلو ری    ا ه، کایش را  رزالمک شهز ،  ریب بزنامه   ر  نوآ ر   این: نتم ه

 .اس   ا ه   البایش را  شهز   نقل اکل  سمست  کزی  ر  بهزه     بخبم.ه ر ن 

 ( فنلاند هلسینکی،  شهر: موردی  مطالعه) مردمی مشارکت در نوآوری: ۲ مثال

  شاروندان عه پلفارم  این .(OMaaS - Helsinki) "آنلاین نشارافی ریزیعودجه " پلفارم اندا یرا  : اقدام

  عرتر اایاید   عه توانادنی  شاروندان  امه سپس و دااد  ارائه را شار عابود عرای خود اایاید   دادنی اجا   

 .شوند نی گیریعودجه   و  اجرا  شارداری توسط عرند ،  اایپروژ  . دااد رای



 جانعه عرای  را ار ش  عیشفرین اه  شوند  اجرا  ااییپروژ   شودنی  عاعث شاری،  حکمرانی در نوآوری این: نفیجه

 . شودنی  جلوگیری فاید  ام اایپروژ   در عودجه اتلاف ا  و ااادنی  ایجاد

شز می رنها  یتی ارزشکن. اس  که نمازیا   انتظارات مبتز  را   :(Customer Satisfaction) رضایت مشتری •

 .بزآ ر ه یا لزارز ببز 

 .خدمات به نسبت( وکارهاکسب  شهروندان،) نفعانذی  نظر و احساس  مستمر بهبود و گیریاندازه : مفهو 

 ( امارات دبی، شهرداری: موردی مطالعه ) بلادرنگ نظرسنجی سیستم  : مثال

  بلالاصزه شهز ن.اند شهز  ش.مات   لارز   رکامی  ر  (Happy Meter) "لکسی  نظزسن ی" یا  ستگاه  استقزار: ای.ام

     ش.ه رکزمل  بلا رنگ  صورت  به یا ا ه د کنن. می  اعلام  5  را ۱  از شو   رضای  ممبان   لکی، یک  با  ش.م ،  ریال   از پی

 .کنن. می شناسایی را  لور  مبکلات

  بهبو     شکایات ال به  نسب  سزع  به  لمزی،  یا ربارش  بزا   انتظار ما   به  ی. می  امازه م.یزان  به  کار  این: نتم ه

 . ین.   البایش مستکز صورت به را مبتز   رضای     کنن.   ای.ام ضع   نقاخ

ا  که به مکمط زیس  استفا ه از مناب  به رونه باش.د یعنی  "سبب " ر  بای. یزه ب :(Sustainability) پایداری •

 .یا  آین.ه نمب یابل استفا ه باش. آسمه نبن.   بزا  نسل 

 .کند حفظ آینده  هاینسل  برای را هافرصت  و منابع امروز، اقدامات اینکه از اطمینان: مفهو 

 (الاد آنسفردام،  شار: نوردی نطالعهن ساخفمانی اایپروژ   در  چرخشی اقفصاد:  نثال

  آسفال   از  استفا ه مثال،  بزا د عکومی یا پز ژه   ر   " بازیالتی ممالح" از  استفا ه به  شهز  پمکانکاران البام : ای.ام

 .شهز  مبزکان      اروبوس  یا ایستگاه ساش  بزا  ش.ه بازیابی چوب    بازیالتی بتن بازیالتی،

  موا  بزا  بازار یک     کن. می  ک   را  کزبن انتبار  ی.،می  کایش  ش.ت به  را  مبمعی مناب  ممزف پای.ار، نگاه این: نتم ه

 دبخب. می   اررقا را سمست  کل   ر بهزه  شو  نوبه به که کن. می  ای ا   بازیالتی

 

 



 

 نولاه اای نوآوری، ایای ، رضای  ، پایداری  نثال جان  ا  عار  وری :

 نمویور ، لن.ن، پکن ، پاریی     سنگاپور شهز: م.ل) "یکوارچه   یوشکن.   نقلاکل  سامانه":  پز ژه

 ونقلحمل  ورانهعار   ندیری  در جاان  شاراای پمبز رزین از یکی  لضا، ش.ی.  مک.  ی    لمل به سنگاپور شهز

  ا  نکونه عکومی،  نقلاکل سمست  با آن  ساز یکوارچه    "ERP (Electronic Road Pricing)" پز ژه . اس 

 .اس   رشبان

 :یامولفه  رکزمل      ای.ام شزح

 :(Innovation) نوآوری

  یک بزکه ثاب ، عوارض  یک نه  سمست   این .(ERP) یاما ه  پویا      الکتز نمکی رذار رعزله  سمست  ان.از راه : ای.ام

  ستگاه  از شو کار مور  به  اشتماصی، یا آنتن د اس  نقزمه   سمزه  نوع    ر ز ساع  رزالمک، سطح اساس  بز  متغمز رعزله 

 .کنن. می   کسز را  عوارض شو ر یا  ر  مومو  

  ی. می  امکان  شهز ن.ان به  که  "MyTransport" اپزمکمبن با  سمست  این کامل  ساز یکوارچه : نوآ ر  با یکزایی

 .کنن.  پم.ا لکظه   ر  را   ر  پما ه  اروبوس، متز ،  رزکمه) مسمز  رزینصزله به مقز ن     بهتزین

 :(Quality) ایای 

  به  عکومی  نقلاکل  کاربزان  چه     شخمی رانن.ران چه ) یاشمابان کاربزان  یکه  بزا   را  سفز کمفم  سمست ،  این: ای.ام

  و  اسفرس اااش سار،   نان  توجه قاعل اااش نعاای عه ترروان   ترافیکد اس    ا ه   البایش ا سابقه بی  مور

 .اس   Predictability افزایش

 :(Satisfaction) رضای 

     ر ان  رزالمک با شهز   یعنی—آن  نتم ه از  شهز ن.ان اما نباش.، شوشاین.  اس  مککن عوارض  پز اش  ارزچه : ای.ام

  شهز ن.ان  به را اشتمار    کنتزل   ای یکوارچه، اپزمکمبند  ارن.   بالایی رضای —اعتکا  یابل  عکومی  نقلاکل

 .رز ان. بازمی



  ر ه  ر consistently سنگاپور  عکومی  نقلاکل  سمست  از  رضای   ی. می   نبان منظ   یا نظزسن ی : رضای  پایش

 . ار   یزار مهانی بالا 

 :(Sustainability) پایداری

 .اس  شخمی شو ر   از استفا ه  کایش     عکومی  نقل اکل  از استفا ه  مبوک  ش.ت به سمست  این: ای.ام

 :پای.ار نتای 

 .ا رزخانه  رازیا  انتبار    سوش   ممزف چبکگمز کایش: مکمطیزیس 

 . ی. می  البایش را کار  نمز    ر بهزه  رزالمک،  ر  ش.هرز   زمان کایش: ایتما  

 .مختز   رآم.یا   با یبزیا یکه بزا   نقلاکل  سمست  به  رزعا لانه   ستزسی: امتکاعی

 :مثال این  نهایی بن. مک 

  به من ز   که  ا ه   البایش چنان  را  نقل اکل  ش.مات کمفم   م.یزیتی،    رکنولوژیک نوآ ر  یک  با سنگاپور شهز ار 

د اس  کز ه  ای ا   امتکاعی    ایتما   مکمطی،زیس   نظز  از پای.ار کاملاً  سمست  یک  اال، عمن  ر     ش.ه بالا رضای 

 داس  "پای.ار    مام   ارزش  شز "    م.رن  معنا   به   ر بهزه  عمنی ر س   این،

 

 

 Continuous & Systematic) "بهبود مستمر و سیستماتیک "وری به عنوان بهرهب( 

Improvement) 

وری یک رویداد نیست، بلکه کند که بهره ( تاکید می "ناب"و  "کایزن"این نگاه )مبتنی بر مفاهیمی مانند 

 .است فرهنگ و فرآیند دائمی یک

 :اای الیدینولاه 



کن. )نظزیه رولم. ناب شناسایی   اذف سمستکارمک یزرونه لعالمتی که ارزشی شز  نکی  :(Muda) اتلافحذف 

   .رویورا 

Muda کندهیچ ارزشی برای مشتری )شهروند( ایجاد نمی  کند اماشود که منابع را مصرف میبه هر فعالیتی اطلاق می. 

   .وری است، قلب تپنده بهره Muda شناسایی و حذف

  با   را( حد  از   بیش  فشار ) Muri  سپسر بردمی   بین  از   دقیق  ریزیبرنامه  طریق  از   را( ثباتیبی ) Mura  ابتدا   ناب،   شهرداری   یک

  خود خودبه طور  به ( در فرایند اتلاف )  Muda دو،  این رفتن  بین از  با  نهایت،  در ر کندمی  حذف  تجهیزات و  کار  استانداردسازی

 ر است  شهروند  برای   ارزش   از   وقفه  بدون  و  روان   جریانی   ایجاد  هدف،ر  یابدمی   افزایش  پایدار   صورت  به  وری بهره   و  یافته  کاهش

اهمیت پیش بینی    .یا  بهبو یا   لزص یا بزا  شناسایی رزوراه استفا ه از  ا ه  :محورگیری و آنالیز داده اندازه •

 و تحلیل رخدادهای آینده برای تصمیم گیری و تخصیص منابع قبل از وقوع  

 ر  یستن.د بای. به آنان اشتمار  ا ، آموزش  ا    از  کارکنان شط مق.م بهبو  بهزه  :توانمندسازی نیروی انسانی •

   یایبان استقبال کز ای.ه

 محوری دانش وری در عصر دیجیتال و بهره ج( 

 . ر  کاملاً  رزرون ش.ه اس  ر ایتما  امز ز که مبتنی بز  انش   لنا ر  اس ، رعزی  بهزه

 :اای الیدینولاه 

رمز    به  روان شلایم ، ال مسئزه   نوآ ر  کارکنان  انبی را ان.ازه چگونه می  :وری نیروی فکریبهره  •

  خود انرژی  سطوح عا را ااراا اه رسدنی  حدااثر عه  نانی وریعار  بهزه  ر  لز   :     ا.اکثز رسان.؟

  Augmented worker.  -( عاتس  ذاای انرژی اه صبح  در خلاقانه ااراای نثلاًن اایم اماااگ

 نصاوعی  اوش عا شد   تقوی  اارااان –

کاریا  رکزار    آزا  کز ن زمان انسان بزا  کاریا   استفا ه از لنا ر  بزا  ان ام  :اتوماسیون و هوش مصنوعی •

 .رز   استزار یکباارزش 

روانایی سازمان بزا  رطبم  سزی  با رغممزات بازار، یک شاش  کزم.    :(Agility) پذیری و چابکیانعطاف  •

   -لزارز از بور کزاسی  . ر  اس بهزه

  



 (APO - وری آسیاییوری چندبعدی )سازمان بهره د( بهره

 :سن . بع. می   7 ر  را  ر  ر  آسمایی یک م.ل مام  ارائه  ا ه که بهزهسازمان بهزه 

 .آلات   لنا ر ماشمن  :ععد فای .۱

 .مهارت، انگمبه   رلاه :ععد نیروی انسانی .۲

 .رخمم    م.یزی  سزمایه :ععد نالی .3

 .رمز سبک ریبز    رمکم   :ععد ندیریفی .۴

 .یوانمن   مقزرات :ععد دولفی .5

 .یا   ین اریا  مامعهارزش  :فرااگی-ععد اجفماعی .۶

 .اررباخ با بازاریا  مهانی :ععد جاانی .7

 

 وری عادی: تعریف ندرن و یکپارچه ا  عار  جم   .3

 :ارز بخوایم  یک رعزی  مام    امز ز  ارائه  یم 

)مادی،  به کارگیری بهینه و هوشمندانه تمامی منابعاست که با  استراتژی و فرهنگ جامع وری یکبهره "

همراه با کیفیت  ،  نفعانخلق حداکثر ارزش پایدار برای تمامی ذیانسانی، فکری و فناورانه(، در جهت 

 ".کندعمل می  پذیری اجتماعی و محیط زیستیبرتر، نوآوری مستمر و مسئولیت 

 

 

 :.یبکن.ان معاصزاز  ی.راه ان

 .اس  "شد  شد  عه نااع  نصرفنسب  ار ش خلق " نمس ، بزکه "نسب  خروجی عه ورودی"  ر  لقط  یگز بهزه  •

 .اررقا یالته اس  نااوم اسفراتژیک و فرااگی به یک  نااوم ناادسی  ر  از یکبهزه •

 . ر  اس بهزه  ادفنحرک اصلی و   ر  نمس ، بزکهبزا  بهزه  "منب " یگز یک   نیروی انسانی •

 . ر  م.رن یستن. ناپذیز بهزه   رکن م.ایی نوآوری     پایداری •



 مدل های اندازه گیری بهره وری 

  هاسازمان بودن ایشبکه ،  (Frontier Analysis) کارا   مرز  تحلیل بر مبتنی  جدید هایمدل

 .هستند  زمان  طول در  وری بهره پویایی و 

   (Dynamic Malmquist Productivity Index – DMPI) پویا  کوئیست مالم   شاخص    

 DEA   ایشبکه   (Network DEA – NDEA)  

    DEAمراتبیسلسله (Hierarchical DEA)  

    DEA    دوبخشی/  ایرابطه (Two-Stage / Relational DEA)  

   . Frontier Stochastic یا SFA جدید (Battese–Coelli, True Fixed Effects)   

     Dynamic Network DEA   پویا ایشبکه هایمدل  

 

    

 :جدید  افزارهای نرم

  MaxDEA ایشبکه اایندل عرای عافرین  

DEA Frontier / DEAP 2.1  اوئیس  نالم  

R (Package: Benchmarking, FEAR, rDEA) 

Python (pyDEA) 

  Frontier Analyst ( عرای SFA) 

 



 

 ایبا رویکرد شبکه  (Dynamic DEA) پویا DEA :گیری مدل اندازه مثال  : 

تأثیر  یک سال، بزکه با  ر نظز رزلتن  ننطلوب و نانطلوب(  اایسفاد یا     ر این م.ل، عکزکز   اا.یا نه رنها بز اساس نها ه  :نااوم

شو  که پمون. بمن معزلی می (Carry-over) "اااد حمل" شو د یک عامل کزم.  به نامسن م.ه می اای آیاد اا عر دور فعالی 

 .یا  مختز  اس   ره

 ر یک بازه    ساله   "ندیری  پسماند و عا یاف "  ر اوزه (A, B, C) سه ناطقه شارداری  ر ارزیابی بهزه :  سااریوی شارداری

(۱۴0۱   ۱۴0۲ . 

 :نفغیراای ندل

 آ ر  )ممزمار  رومان  یبینه عکزماری مک  :  t نااد  دور  •

 ممبان پسکان. بازیال  ش.ه )یبار رن   :  t سفاد  نطلوب دور  •

 سزمایه رذار   ر آموزش شهز ن.  )ممزمار  رومان   :    t+1 عه t اااد  نطلوب ا  دور حمل •

o  یا  آین.ه اس بازیال   ر سالشو ، اما رأثمز اصزی آن بز این یبینه  ر سال مار  ان ام می   

 ممبان پسکان.  لن ش.ه  ر شاکنال )یبار رن   :    t سفاد  نانطلوب دور  •

o   ی.ف، ککمنه کز ن این متغمز اس  

 

  



 اای عددی نثال داد 

 ازیاه آنو ش :اااد حمل دفن  :سفاد  نانطلوب عا یاف  :سفاد  نطلوب آوریازیاه جم   :نااد  واحد/سال

     1۴۰1سال 

 A 5۰ 8 22 5 ناطقه

 B 7۰ 12 28 8 ناطقه

 C 6۰ 9 31 ۴ ناطقه

     1۴۰2سال 

 A 52 1۰ 2۰ 6 ناطقه

 B 72 15 25 9 ناطقه

 C 62 11 28 5 ناطقه

 

  



 نحاسبا  و تحلیل نفایج نعر اساس ندل پویا( 

رذار  بزا  آین.ه مکاسبه به عنوان سزمایه  "یبینه آموزش" ر م.ل پویا، کارایی یز منطقه بز اساس عکزکز     ساله   با  ر نظز رزلتن نقش 

 :شو د نتای  لزضی این رکزمل به شزح زیز اس  می

 ناطقه
اارایی پویا 

 ( 1تا  ۰ن
 تاسیر و نقایسه عا ندل سافی

 ناطقه

B 
1.۰۰ 

گذاری نااسب روی آنو ش اه ناجر عه ند  نعا یاف  عات عا ازیاه ناطقی( و ام در علادند  نسرنایه ام در اوتا  .این ناطقه اانلاً ااراس 

 .شد ( عملکرد درخشانی دارد 1۴۰2عابود عا یاف  در سال 

 ناطقه

A 
۰.92 

نمکن  1۴۰1عه خاطر ازیاه آنو ش نسبفاً عات در سال  A ، ناطقهDEA در ندل سافی !این ناطقه ناااراس ، انا دلیلش اوشمادانه اس 

و  ( 1۰عه  8نفیجه داد  نافزایش عا یاف  ا   1۴۰2گذاری در سال داد اه این سرنایه نشان نی  ندل پویا اس  نااارا تشخیص داد  شود. انا

 .اارایی علادند  آن خوب اس . عا این حال، ااو  جای عابود دارد

 ناطقه

C 
۰.78 

توجای اه نشان ا  عی( 5و  ۴در ندل سافی و پویا ار دو ضعیف عمل ارد  اس . ازیاه آنو ش پاییای داشفه ن .ه عه وضوح ناااراس این ناطق

تر و ام دفن عاتتری دارد. این ناطقه  آوری قاعل توجه، ام عا یاف  پاییناای جم عه سرنایه انسانی دارد. در نفیجه، عا وجود ازیاه 

 .اس  "عین اوتا "

 

 خروجی ندیریفی و رااکاراای عابود

 : ی.ارائه می رااکاراای عملیاتی پویا نه رنها یک ع. ، بزکه DEA م.ل

 :شودتوصیه نی A عه ناطقه

 .الگوبز ار  کن. B از منطقه •

 .یا  شو  را ان.کی کایش  ی. را به کارایی کامل بزس.یبینهروان. آ ر  ، میساز  مسمزیا  مک با بهبو  م.یزی  عکزماری )مثلاً بهمنه  •

 :شود نعه شد (توصیه نی C عه ناطقه

رذار   بزسان.د این یک سزمایه B بای. بو مه این بخش را ا.ایل به سطح منطقه :گذاری در آنو ش شاروندیافزایش فوری سرنایه .1

 .  بع. اس  ۱۴03یا  بزا  بهبو  بازیال   ر سال

 .ر  آ ر  آن ناکارا اس    پسکان. زیا   به شاکنال میااتکالاً سمست  مک   :آوری و تاکیکی اساسی در فرآیاداای جم عا نگر .2

 



 وری نعا ذار نثال(رااکاراای ارتقاء عار  

 راهکارهای فنی و تکنولوژیک .1

 .یا  شو کارسمست مایگبینی لزآین.یا   ستی با  :، سانانه اای یکپارچهاتوناسیون و اوشمادسا ی •

o ستاز  مسمزیا، کایش ممزف سوش    بزا  بهمنه  "ستامانه یوشتکن. م.یزی  نا ران اکل   نقل عکومی"ان.از   راه :نثال

 .البایش رع.ا  سفزیا

 :اای نویناسفااد  ا  فااوری •

o آ ر  بز اساس اعلام زمان بهمنه مک یا  زباله بزا    ر سطل  "، اینتزن  اشماء  ددد  سنسوریا  یوشکن. "استفا ه از  :نثال

 .لای.هیا  ثاب    رایی بیسطح پزش.ری، به ما  رز    ر بزنامه

o : کنتزل یوشتکن. ر شتنایی، مک  آ ر  زباله،    –استگز شتهز  به ستامانه یا   5000ارمتال   –شتهز یوشتکن. بارستزون  نثال

 پارکمنگ ، 

o  ستتز  ستتز یی ش.مات شتتهز    :ارتقاء عار  وری ا  طریق جلب نشتارا  عمونی نبفای عر فااوری–  

 مزاای ش.مات کاربز مکور –شفالم  املاعات ، مبارک  شهز ن.ان  ر ارائه ربارشات 

o : اپ  نثالfix my street   ر آمستز ام  بزا  ربارش مز می  

 راهکارهای مدیریتی .2

 .ساز  لزآین.یا  ا ار بازمزاای   سا ه :(BPM) فرآیادااندیری   •

o اتذف "یتک  ررتاه پز اشت "بتا    "لزآینت.  اات. "ر کم  لزآینت.یتا  پن  رتانته  ریتالت  عوارض ستتتاشتکتانی  ر یتک   :نثتال ،

 .ر ز 3ر ز به  ۱5مزاال زائ.   کایش زمان از 

 .چارچوبی بزا  بهبو  مستکزای ا   :(ISO ناناد) اای ندیری  ایای اسفقرار سیسفم •

o استتقزار استتان.ار  :نثال ISO 9001   ر ا اره رلاه شانوا ه شتهز ار  که من ز به شتفالم  لزآین.یا، کایش شطا   البایش 

 .شو رضای  م. مویان می

o  ندیری  و تصمیم گیری  نبفای عر داد  اا 

o عاچمارایاگ و یادگیری سا نانی 

 :، ناار  نحور نمودنانسانیآنو ش و توانمادسا ی نیروی   •



o راننت.ری ایتمتتتا  "یتا  شتتتهز   ر زممنته  یتا  آموزشتتتی منظ  بزا  راننت.رتان اروبوس بزربار    ره :نثتال" (Eco-

driving)  شو  رص.  ممزف سوش  می ۱0که من ز به کایش. 

o : آموزش  نثالlean   ای ا  رم  یا  کار رز ه چابک –کارمن.  ۱۲000به 

 راهکارهای انگیزشی و فرهنگی .3

 .یا  بهبو ربوی  کارکنان بزا  ارائه ای.ه :اسفقرار نظام پیشاااداا •

o را   "یا  بازیالتیآستفال "  رق.یز   پا اش بزا  کارمن.  که پمبتنها  استتفا ه از   "یا  بهبو ستامانه مزح"ای ا    :نثال

 .مویی ممزمونی ش.ه اس صزله ا ه   من ز به 

 :تاکر ناب ، تحلیلی، انفقادی  -   وریعار  خلاقی  ، نوآوری،   ایجاد فرااگ •

o اا. نکونه  "  معزلی به عنوان   "ممتتزف بهمنه کاغذ   بزک"یا   اشزی با موضتتوع  نمتته بنزیا   بزربار  کارراه :نثال 

 . ر یز لمل " ر بهزه

 گذاریسیاستراهکارهای زیرساختی و  .۴

 :تمراز دایی و تاویض اخفیار •

o یا نمازیا   ایعی   لور  مکزه شو  را  ا ن اشتمار رخمتم  بخبتی از بو مه عکزانی به شتورایاران مکلات، زیزا آن :نثال

 .شون. یا با اثزبخبی   کارایی بمبتز  امزا میشناسن.   پز ژهبهتز می

 :سپاری خدنا  غیرحاامیفیعرون •

o زنی لضتا  ستبب یک منطقه به پمکانکاران شمتوصتی که رخمت    ر همبات  ستوار  ش.مات نگه.ار    چکنبز ن :نثال

 .روان. با یبینه ککتز   کمفم  بالارز  ان ام شو بهتز   ارن.، می

مانن. یا  شتتهز  ، ستتازمانDEA یا  عزکی مانن. با رزکمه این رایکاریا   پایش مستتتکز عکزکز  با استتتفا ه از م.ل

رز  را با یبینه ککتز به شتتهز ن.ان  ر  شو  را البایش  ا ه   ش.مات باکمفم روانن. به مور پموستتته بهزهشتتهز ار  می

 .ارائه  ین. 

 


