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ستی، طراحی و  سیا صلی این گزارش  شرایط ویژه ایران هدف ا سب با  تدوین یک نظام جامع و متنا

سازمان شرایط جنگی و بحرانبرای ارزیابی عملکرد  های چندبعدی ها، مدیران و واحدهای اجرایی در 
شور که با مجموعه ضعیت امروزی ک ست. با توجه به و صادی و ای از چالشا ها و تهدیدات امنیتی، اقت

زیابی عملکرد فعلی که عمدتاً برای شتترایط عادی و پایدار توستتعه های اراجتماعی مواجه استتت، نظام
اند، قادر به پاسخگویی مؤثر به نیازهای مدیریت بحران و جنگ نیستند. بنابراین، ضرورت طراحی یافته

صی به منظور ارتقای تابمند، انعطافرویکردی نظام ص صمیمپذیر و تخ سریع و آوری نهادی، ت گیری 
 شود.ملکردهای برجسته در شرایط اضطراری بیش از پیش احساس میمؤثر و شناسایی ع

ها و شتترایط های ط یعی، تحریمشتترایط امروز ایران که ترکی ی از فشتتارهای داخلی و خارجی، بحران
های واگیردار استتتت، نیازمند یک نظام ارزیابی های بیماریگیریخاص ناشتتتی از بحرانی مانند همه

ست. نظام جان هعملکرد پویا و همه شاخصا شتر متکی بر  سنتی ارزیابی در ایران بی های کمی و های 
سرعت عمل و منابع محدود، ناکارآمد و همراه با  شرایط عدم قطعیت،  ستند که در  معیارهای ثابتی ه

ند. این گزارش با بهرههای جدیمحدودیت المللی و داخلی، تلاش گیری از تحلیل تجارب موفق بینا
شاخصدارد معیارها  شرایط ایران و ط یعت خاص بحرانو  سب با  های جنگی و چندبعدی را های متنا

 استخراج و مدل کلان امتیازدهی منعطفی را برای به ود کیفیت و دقت ارزیابی ارائه دهد.
تدوین چنین گزارشی از اهمیت حیاتی برخوردار است زیرا نه تنها نظام ارزیابی عملکرد را به سمت پویا 

مند جهت مستتتتندستتتازی دهد، بلکه با ایجاد ستتتازوکارهای نظامستتتازی ستتتوق میمیشتتتدن و بو
تواند انگیزه مدیریت بحران های تشویقی و اجرایی، میها و پیوند نتایج ارزیابی به سیاستآموختهدرس

تواند به را افزایش داده و یادگیری ستتازمانی را تستتهیل نماید. این چارچوب پیشتتنهادی در نهایت می
ستگاهمؤثری به به ود تاب شکل شرایط بحران آوری، هماهنگی میان د ها و تداوم خدمات عمومی در 

 ساز مدیریتی کارآمدتر و اثرگذارتر در نظام حکمرانی ایران باشد.و جنگ کمک کند و زمینه
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 مقدمه
های اند و بنابراین در مواجهه با وضعیتفرض شرایط باث ات طراحی شدههای ارزیابی عملکرد در بخش عمومی عموماً با نظام

های مقطعی زنجیره تأمین( توان های ترکی ی، اختلالات زیرساختی و فروپاشیهای پیچیده )مانند جنگجنگی و بحران

یران نیز با وجود برخی بندی پویا و امتیازدهی عادلانه ندارند. در اکافی برای شناسایی دقیق عملکردهای ممتاز، شاخص

های عادی، ن ود چارچوب های مناسب محیطهایی مانند اتکا به شاخصها، الگوهای موجود همچنان از محدودیتپیشرفت

ها به دانش سازمانی، و فقدان مدل کلان ها و ت دیل آنها، ضعف در مستندسازی تجربهاستاندارد و یکپارچه بین دستگاه

تواند به کاهش انگیزش نیروهای برند. تداوم این خلأ میازیگران کلیدی در شرایط ویژه رنج میهماهنگ برای ارزیابی ب

رو، طراحی سازی و کندی بازیابی سازمانی پس از بحران منجر شود. ازاینعملیاتی، فرسایش سرمایه انسانی، تضعیف تصمیم

ایی، ارزیابی و امتیازدهی عملکردهای ممتاز در شرایط شده و قابل اجرا برای شناسسازیو استقرار یک الگوی علمی، بومی

های چندبعدی دهی دولت در برابر بحرانآوری نهادی و تقویت توان پاسخعنوان ضرورتی برای ارتقای تابجنگی و بحرانی، به

پویا،  هایدهنده ضرورت بازطراحی رویکردهای ارزیابی با تأکید بر شاخصدر مجموع، این وضعیت نشان .مطرح است

های یکپارچه و سازوکارهای یادگیری سازمانی در سطح ملی است. این گزارش، با علم به اهمیت این موضوع و لزوم مدل

 توجه مسأله محورانه بدان، چها رگزاره اصلی زیر را در نظر دارد.

 

 

 

 

دستتتگاه های اجرایتتی چتتارچوب 
واحتتتدی بتتترای مستندستتتازی، 

ای امتیازدهی، و ت دیل عملکردهت
ممتاز بته بانتک تجربته ملتی در

.اختیار ندارند

د در الگوی فعلی ارزیتابی عملکتر
ایتتران فاقتتد ستتازوکار تشتتخیص

ذار عملکردهای استراتژیک، اثرگت
و فداکارانتته در شتترایط جنگتتی و

.بحرانی است

هیچ مدل کلان امتیازدهی ویتژه
رایط که قابلیت هم راستایی بتا شت

ملتتتی، تهدیتتتدات پیچیتتتده و 
محتتدودیت های عملیتتاتی داشتتته 

.باشد، تدوین نشده است

شتتتتتتتاخص های موجتتتتتتتود 
انعطاف پتتتتتذیری لازم بتتتتترای 

.محیط های پرتلاطم را ندارند
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 هایافته

 

 

ها باشند، اما در شرایط بحران که با توانند معیار مناس ی برای سنجش عملکرد سازمانها در شرایط عادی میاین شاخص

توانند کیفیت واقعی ها نمیگیری سریع همراه است، این شاخصمحدودیت منابع و نیاز به تصمیم عدم قطعیت، فشار زمانی،

(. برای مثال، در جریان بحران Boin, Hart, Stern & Sundelius, 2017عملکرد مدیریتی را منعکس کنند )

های های دولتی بر اساس شاخصسازمانهای تحلیلی نشان دادند که بسیاری از (، گزارش2005طوفان کاترینا در آمریکا )

سازمانی و کندی رسمی عملکرد، در وضعیت قابل ق ول ارزیابی شده بودند. اما در عمل به دلیل ضعف در هماهنگی بین

های سنتی ارزیابی عملکرد قادر به گیری، عملکرد مؤثری در مدیریت بحران نداشتند. این مسئله نشان داد که نظامتصمیم

 Boin etسازمانی، سرعت واکنش و مدیریت شرایط عدم قطعیت نیستند )هایی مانند توان هماهنگی بینهسنجش مؤلف

al., 2017های اداری بسیاری از کشورها نیز مشاهده شده است. سازمان همکاری و توسعه (. مشکل مشابهی در نظام

های ارزیابی عملکرد در شرایط د که شاخصکنهای مربوط به حکمرانی در شرایط بحران تأکید میاقتصادی در گزارش

های موجود ارزیابی عملکرد در بخش عمومی در شرایط های نظامو کاستی هامحدودیت بررسی

 جنگی و بحرانی

 

های های فعلی ارزیابی عملکرد در بخش عمومی هنگام مواجهه با جنگ و بحرانهای نظامها و محدودیتضتتتعفبررستتتی 
 پیچیده 

1 

ستخراج تجربیات موفق بین سازمانمطالعه و ا سی المللی در ارزیابی عملکرد  شرایط بحران یا جنگ و برر ها و مدیران در 
 ساختار حکمرانی ایرانکارگیری این الگوها در امکان به

2 

سایی نقاط قوت،  شنا شرایط خاص، با هدف  شور در مدیریت بحران و نحوه ارزیابی عملکرد در  تحلیل تجربیات داخلی ک
 های قابل استفاده.آموختهها و درسضعف

3 

 4 ها و معیارهایی برای شناسایی عملکردهای برجسته در شرایط بحرانیطراحی شاخص

 ها و مدیران در شرایط بحرانطراحی یک مدل کلان امتیازدهی برای ارزیابی عملکرد دستگاه

5 

ست سیا ستی و اجرایی برای کمک به  سیا سته  شرایط ارائه یک ب گذاران در طراحی و اجرای نظام ارزیابی عملکرد در 
 مدیریتیگیری آوری نهادی و به ود تصمیمجنگی و بحرانی، با هدف افزایش تاب

6 
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آوری نهادی، ظرفیت یادگیری سازمانی، انعطاف مدیریتی و استمرار خدمات عمومی اضطراری باید بر عواملی مانند تاب

 کنند.های سنتی استفاده میهای اداری همچنان از شاخصتمرکز داشته باشند، در حالی که بسیاری از نظام

اند که بیشتر برای هایی طراحی شدههای ارزیابی عملکرد بر پایه چارچوبایران نیز بخش قابل توجهی از نظامدر نظام اداری 

هایی مانند های اجرایی، شاخصسنجش عملکرد در شرایط باث ات مناسب هستند. برای مثال در فرآیندهای ارزیابی دستگاه

گیرد. در حالی که در ها مورد توجه قرار میای دقیق دستورالعملای، رعایت فرآیندهای اداری و اجرتحقق اهداف برنامه

گیری سریع، بسیج منابع، ابتکار در حل مسائل شرایط بحرانی، موفقیت مدیریتی ممکن است در قالب اقداماتی مانند تصمیم

های رسمی در چارچوبهای مختلف نمود پیدا کند؛ اما این نوع عملکردها در بسیاری از موارد و هماهنگی میان دستگاه

های های ط یعی در کشور، مانند سیلاببه عنوان مثال، در برخی بحران (.139۸فرد و الوانی، شوند )داناییارزیابی ث ت نمی

، بسیاری از اقدامات مؤثر در سطح مدیریت محلی و میدانی از طریق ابتکارات مدیریتی و هماهنگی میان 139۸گسترده سال 

نجام شد. با این حال، بخش قابل توجهی از این تجربیات به دلیل ن ود سازوکارهای رسمی برای نهادهای مختلف ا

های رسمی ارزیابی عملکرد منعکس نشد و به دانش سازمانی ت دیل مستندسازی و ارزیابی عملکرد در شرایط بحران، در نظام

 نگردید.

سازمانی مدیریت ای و بینکرد، ضعف در توجه به ابعاد ش کههای موجود ارزیابی عملهای مهم نظامیکی دیگر از محدودیت

ها نیازمند همکاری نزدیک میان های معاصر معمولاً ماهیتی پیچیده و چندبخشی دارند و مدیریت آنبحران است. بحران

نی تمرکز دارند سازماهای ارزیابی عملکرد همچنان بر عملکرد درونهای مختلف است. با این حال، بسیاری از نظامسازمان

 ,Ansell, Boin & Kellerاند )های محدودی برای سنجش کیفیت تعاملات بین دستگاهی در نظر گرفتهو شاخص

، موفقیت کشورها تا حد زیادی به میزان 19-گیری کوویدهای بهداشتی مانند همهبرای نمونه، در مدیریت بحران (.2010

های امنیتی و نهادهای محلی وابسته ت بهداشت، نهادهای اجرایی، دستگاههماهنگی میان نهادهای مختلف از جمله وزار

تر ای حکمرانی توجه بیشتری داشت، امکان مدیریت هماهنگبود. در کشورهایی که نظام ارزیابی عملکرد به ابعاد ش که

کرد، فقدان سازوکارهای های ارزیابی عملهای مهم در بسیاری از نظامبحران فراهم شد. علاوه بر این، یکی از کاستی

های پس ها است. در ادبیات مدیریت بحران، ابزارهایی مانند گزارشمند برای ث ت و انتقال تجربیات مدیریتی در بحراننظام

ترین ابزارهای یادگیری های ث ت تجربیات بحران به عنوان یکی از مهم( و نظامAfter Action Reviewاز عملیات )

کنند تا عملکردهای موفق یا ناموفق ها کمک می(. این ابزارها به سازمانBoin et al., 2017اند )سازمانی معرفی شده

 های آینده استفاده کنند.ها برای به ود آمادگی در بحرانرا تحلیل کرده و از آن

بخش عمومی با  های سنتی ارزیابی عملکرد دردهد که نظامدر مجموع، بررسی مطالعات نظری و تجربیات عملی نشان می

ها شامل عدم انط اق های پیچیده مواجه هستند. این محدودیتچند محدودیت اساسی در مواجهه با شرایط جنگی و بحران

سازمانی و ن ود سازوکارهای مؤثر برای ها با شرایط بحرانی، ضعف در انعطاف نهادی، توجه محدود به هماهنگی بینشاخص

های های ارزیابی عملکرد و طراحی شاخصران است. از این رو، بازنگری در چارچوبیادگیری سازمانی از تجربیات بح

آوری نهادی در نظام تواند گامی مهم در ارتقای کارآمدی مدیریتی و تقویت تاباقتضایی برای شرایط جنگی و بحرانی می

 اداری کشور باشد.
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های مدیریتی کشورهای مختلف رخ ترین تحولاتی که در نظامدهد که یکی از مهممطالعات حوزه مدیریت بحران نشان می

ارزیابی پذیر و اقتضایی است. در این رویکردها، های سنتی ارزیابی عملکرد به سمت رویکردهای انعطافداده، حرکت از نظام

شده تمرکز ندارد، بلکه بر عواملی مانند سرعت واکنش سازمانی، کیفیت های از پیش تعیینعملکرد صرفاً بر تحقق برنامه

 Boin etشود )سازمانی و حفظ تداوم خدمات عمومی تأکید میگیری در شرایط عدم قطعیت، توان هماهنگی بینتصمیم

al., 2017.) و طوفان  2001سپتام ر  11های بزرگ مانند حملات ده پس از تجربه بحرانبرای نمونه، در ایالات متح

های دولتی انجام شد. یکی از اصلاحات مهمی در نظام مدیریت بحران و ارزیابی عملکرد سازمان، 2005کاترینا در سال 

یا عملیات اضطراری، عملکرد  است. در این نظام، پس از وقوع بحران  ترین ابزارهای مورد استفاده در این کشور، نظاممهم

گردد. این شده استخراج میهای آموختهشود و نقاط قوت، ضعف و درسمند بررسی میطور نظامها و مدیران بهسازمان

های آینده مورد استفاده قرار گیرد کند که تجربیات بحران به دانش سازمانی ت دیل شده و در بحرانفرآیند کمک می

(Kapucu & Garayev, 2011نمونه دیگری از تجربیات موفق را می .) توان در نظام مدیریت بحران اتحادیه اروپا

 مشاهده کرد.

ها و کشورها تمرکز دارد. ای میان سازمانطور ویژه بر هماهنگی ش کهدر این چارچوب، ارزیابی عملکرد در شرایط بحران به 

اروپا از سازوکارهایی برای سنجش میزان همکاری میان نهادهای ، اتحادیه 19-گیری کوویدهایی مانند همهدر بحران

های پیچیده، عملکرد مختلف، سرعت ت ادل اطلاعات و توان بسیج منابع استفاده کرد. این تجربه نشان داد که در بحران

گی دارد. در برخی ای از نهادها بستموفق تنها به کارآمدی یک سازمان وابسته نیست، بلکه به کیفیت تعامل میان مجموعه

طراحی   آوری نهادیهای ارزیابی عملکرد در شرایط بحران بر م نای مفهوم تابکشورها مانند سنگاپور و کره جنوبی نیز نظام

هایی مانند آمادگی سازمانی، ظرفیت مدیریت ریسک، توان بازیابی سریع پس از بحران و اند. در این کشورها شاخصشده

، 19-گیری کوویدگیرد. برای مثال، در بحران همهدر ارزیابی عملکرد مدیران مورد توجه قرار می توان یادگیری سازمانی

هایی مانند سرعت شناسایی بحران، کیفیت هماهنگی میان دولت کره جنوبی عملکرد نهادهای اجرایی را بر اساس شاخص

 ,Comfort, Boin & Demchakد )نهادهای بهداشتی و توان مدیریت اطلاعات عمومی مورد ارزیابی قرار دا

(. علاوه بر این، در بسیاری از کشورها تلاش شده است که ارزیابی عملکرد در شرایط بحران با سازوکارهای انگیزشی 2010

هایی که در شرایط بحرانی عملکرد های مدیریتی، مدیران یا سازمانو مدیریتی نیز پیوند داده شود. برای مثال در برخی نظام

های تشویقی مورد توجه قرار دهند، در فرآیندهای ارتقای مدیریتی، تخصیص منابع یا نظامای از خود نشان میهبرجست

های مؤثر در شرایط تواند نقش مهمی در تقویت انگیزش سازمانی و تشویق مدیران به اتخاذ تصمیمگیرند. این رویکرد میمی

 (.Bouckaert & Halligan, 2008پیچیده داشته باشد )

های ارزیابی عملکرد در شرایط بحران دهد که چند اصل کلیدی در طراحی نظامالمللی نشان میبررسی این تجارب بین

پذیر که بتوانند با شرایط متغیر بحران سازگار های اقتضایی و انعطافمشترک است. نخست، ضرورت استفاده از شاخص

ای مدیریت بحران به جای تمرکز صرف بر عملکرد یک سازمان. سوم، ایجاد ش که سازمانی وشوند. دوم، توجه به ابعاد بین

د در شرایط بحران، جنگ و شرایط المللی در ارزیابی عملکرو تحلیل تجارب موفق بین شناسایی

 العادهفوق
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سازوکارهای مستندسازی و انتقال تجربیات بحران برای تقویت یادگیری سازمانی. و چهارم، پیوند دادن نتایج ارزیابی عملکرد 

 سازی مدیریتی.های انگیزشی و تصمیمبا نظام

های قابل استفاده در نظام تواند م نای مهمی برای استخراج الگوها و شاخصب میبر این اساس، مطالعه و تحلیل این تجار

پذیر نیست و لازم است با در نظر گرفتن اداری ایران فراهم کند. ال ته بدیهی است که انتقال مستقیم این الگوها امکان

ها و سازوکارهای ارزیابی عملکرد ی شاخصسازهای ساختار حکمرانی، نظام اداری و شرایط نهادی کشور، فرآیند بومیویژگی

تواند به طراحی یک چارچوب عملیاتی و قابل اجرا برای شناسایی در شرایط جنگی و بحرانی انجام شود. چنین رویکردی می

 و امتیازدهی عملکردهای ممتاز در شرایط خاص کمک کند.

 

 

یکی دیگر از محورهای اصلی این گزارش، بررسی و تحلیل تجربیات داخلی کشور در زمینه مدیریت بحران و نحوه ارزیابی 

ها و مدیران در شرایط خاص است. اهمیت این بخش از آن جهت است که طراحی هرگونه الگوی سیاستی عملکرد سازمان

ها و ها، محدودیتالمللی، باید بر پایه شناخت دقیق ظرفیتگیری از تجارب بینعلاوه بر بهره یا مدیریتی برای کشور،

تواند به استخراج های نهادی نظام اداری داخلی نیز استوار باشد. به همین دلیل، مطالعه تجربیات داخلی میویژگی

ی و قابل اجرا کمک کند. در ادبیات مدیریت های بومی برای طراحی یک مدل عملیاتها و شناسایی ظرفیتآموختهدرس

ها و الگوهای مدیریتی زمانی اثربخش خواهند بود که با بستر نهادی و ساختار دولتی ایران نیز تأکید شده است که سیاست

 (.1397؛ رضائیان، 1396اداری کشور سازگاری داشته باشند )الوانی، 

العاده مواجه بوده است؛ از جمله بلایای ط یعی ها و شرایط فوقاز بحرانهای اخیر، کشور ایران با انواع مختلفی در سال

، و همچنین شرایط ناشی از فشارهای 19-گیری کوویدهای بهداشتی نظیر همهها، بحرانها و سیلابگسترده مانند زلزله

کارآمدی نظام اداری در  ها، آزمونی عملی برای سنجش ظرفیت مدیریتی وها. هر یک از این موقعیتاقتصادی و تحریم

دهد که های داخلی در حوزه مدیریت بحران نیز نشان میآیند. پژوهشمواجهه با شرایط پیچیده و غیرعادی به شمار می

های متعددی در مدیریت شرایط اضطراری داشته ایران به دلیل قرارگیری در معرض انواع مخاطرات ط یعی و انسانی، تجربه

های ؛ مرکز پژوهش1395زاده و همکاران، های مدیریتی باشد )نقیبآموختهع مهمی برای استخراج درستواند من است که می

 (.1399مجلس شورای اسلامی، 

های اجرایی، ای از دستگاههای کشور، مجموعهدر برخی استان 139۸های گسترده سال برای نمونه، در مدیریت سیلاب

زمان در فرآیند مدیریت بحران مشارکت داشتند. این تجربه نشان داد که در هم طورنیروهای نظامی و نهادهای محلی به

بسیاری از موارد، توان بالایی برای بسیج منابع، مشارکت میان دستگاهی و حضور میدانی مدیران وجود دارد. نقش 

یت منابع محلی از جمله نقاط قوت های اجرایی در هماهنگی عملیات امدادرسانی و مدیرها و دستگاهها، فرمانداریاستانداری

دهد که همکاری میان ها نیز نشان میهای تحلیلی منتشر شده درباره این سیلابشود. گزارشاین تجربه محسوب می

هایی در زمینه هماهنگی های مهم مدیریت این بحران بوده است، هرچند ضعفنهادهای مختلف و بسیج سریع منابع از ویژگی

 ها در شرایطد سازمانتجربیات داخلی ایران در مدیریت بحران و ارزیابی عملکر بررسی

 خاص
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؛ سازمان مدیریت 1399های مجلس شورای اسلامی، زیابی عملکرد نیز مشاهده شده است )مرکز پژوهشنهادی و نظام ار

دهد که در بسیاری از موارد، ن ود سازوکارهای منسجم برای (. با این حال، تحلیل این رویدادها نشان می1401بحران کشور، 

مند مستندسازی صورت نظاموجهی از تجربیات مدیریتی بهها باعث شده است که بخش قابل تث ت و ارزیابی عملکرد سازمان

 نشود.

مشاهده کرد. در این بحران، همکاری میان نهادهای مختلف از  19-گیری کوویدتوان در مدیریت همهنمونه دیگر را می

ربه نشان داد که های اجرایی شکل گرفت. این تجها و دستگاهجمله وزارت بهداشت، ستاد ملی مقابله با کرونا، استانداری

بخشی و مشارکت نهادهای مختلف های بینگیری سریع، استفاده از ظرفیتهایی مانند تشکیل ساختارهای تصمیمظرفیت

دهد که ارزیابی عملکرد های انجام شده در حوزه حکمرانی بحران در ایران نشان میدر کشور وجود دارد. با این حال، بررسی

صورت موردی و غیرسیستماتیک انجام شده و چارچوب مشخصی برای سنجش شرایط عمدتاً به ها در اینمدیران و سازمان

نهادی وجود نداشته است )حسینی گیری، سرعت واکنش سازمانی یا میزان هماهنگی بینهایی مانند کیفیت تصمیمشاخص

 (.1400؛ زاهدی و همکاران، 1399و کریمی، 

های اساسی نظام اداری کشور در حوزه مدیریت بحران، فقدان نظام ن، یکی از چالشاز منظر مطالعات مدیریت دولتی در ایرا

مند برای منسجم یادگیری سازمانی است. بسیاری از تجربیات مدیریتی در شرایط بحرانی، به دلیل ن ود سازوکارهای نظام

ه بیان دیگر، هر بحران تا حد زیادی شوند. بها، به دانش قابل انتقال در سطح نظام اداری ت دیل نمیث ت و تحلیل آن

های بعدی ها به بحرانآموختهشود و سازوکارهای نهادی کافی برای انتقال درسصورت یک تجربه مستقل مدیریت میبه

 (.139۸فرد و الوانی، وجود ندارد )دانایی

ای و اداری تمرکز های برنامهبر شاخصهای اجرایی کشور عمدتاً های موجود ارزیابی عملکرد در دستگاهاز سوی دیگر، نظام

اند. مطالعات انجام شده درباره نظام مدیریت عملکرد دارند و کمتر به ارزیابی عملکرد مدیران در شرایط غیرعادی توجه کرده

های کمی تمرکز ها و شاخصهای رسمی ارزیابی بیشتر بر تحقق برنامهدهد که شاخصدر بخش دولتی ایران نشان می

سازمانی کمتر مورد گیری در شرایط عدم قطعیت و توانایی هماهنگی بینهایی مانند ابتکار مدیریتی، تصمیمو مؤلفه دارند

 (.1397؛ رضائیان، 1400اند )سازمان اداری و استخدامی کشور، توجه قرار گرفته

نظام مدیریتی کشور وجود دارد.  های مهمی نیز دردهد که ظرفیتها، بررسی تجربیات داخلی نشان میبا وجود این چالش

های مختلف، ش که توان به ساختارهای مدیریتی چندسطحی، تجربه مدیریتی در مواجهه با بحرانها میاز جمله این ظرفیت

های ملی در حوزه مدیریت گسترده نهادهای اجرایی و ظرفیت بسیج منابع انسانی و سازمانی اشاره کرد. بسیاری از گزارش

های مختلف یکی از نقاط قوت نظام مدیریتی کشور کنند که توان بسیج سریع منابع و مشارکت سازمانتأکید میبحران نیز 

 (.1401شود )سازمان مدیریت بحران کشور، در شرایط اضطراری محسوب می

ابل توجه های عملی قدهد که نظام مدیریتی کشور از یک سو دارای ظرفیتدر مجموع، تحلیل تجربیات داخلی نشان می

مند ارزیابی عملکرد در شرایط خاص، های نظامهایی مانند ن ود چارچوبدر مدیریت بحران است و از سوی دیگر با چالش

گیری از ضعف در مستندسازی تجربیات و محدودیت در سازوکارهای یادگیری سازمانی مواجه است. بنابراین، بهره
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گیری از مناس ی برای طراحی یک مدل عملیاتی فراهم کند که ضمن بهره تواند زمینههای این تجربیات میآموختهدرس

 های نهادی و ساختار حکمرانی کشور نیز سازگار باشد.المللی، با ویژگیتجارب بین

 

 ن و کشورهای پیشروا: تط یق عملکردی مدیریت بحران در ایر1شکل

 

بسیاری از کشورها ارزیابی عملکرد در شرایط بحران به سمت دهد که در المللی و داخلی نشان میمقایسه تجارب بین

هایی مانند ای که مؤلفهگونههای اقتضایی حرکت کرده است؛ بهپذیر، یادگیرنده و م تنی بر شاخصرویکردهای انعطاف

ی سازمانی سازمانی، مدیریت ریسک و توان بازیابگیری در شرایط عدم قطعیت، هماهنگی بینسرعت واکنش، کیفیت تصمیم

مند برای تحلیل عملکرد شوند. همچنین وجود سازوکارهای نظامبه عنوان معیارهای کلیدی ارزیابی عملکرد در نظر گرفته می

های آینده کمک ها، به تقویت یادگیری سازمانی و به ود آمادگی برای بحرانآموختهپس از بحران و مستندسازی درس

 کند.می

های قابل توجهی در زمینه بسیج منابع، حضور میدانی مدیران و تجربه عملی در ی هرچند ظرفیتدر مقابل، در تجارب داخل

های ها در شرایط بحرانی هنوز عمدتاً بر شاخصهای متعدد وجود دارد، اما ارزیابی عملکرد مدیران و دستگاهمواجهه با بحران

مند برداری نظامندسازی تجربیات، تحلیل عملکرد و بهرهای متمرکز است و سازوکارهای منسجم برای مستاداری و برنامه

 ها کمتر توسعه یافته است.آموختهاز درس

بندی عملکردهای ممتاز در شرایط جنگی رسد طراحی یک چارچوب بومی برای شناسایی و شاخصبر این اساس، به نظر می

تواند گامی مهم در جهت های نظام اداری کشور، مییالمللی و انط اق آن با ویژگگیری از تجارب بینو بحرانی، با بهره

 ها باشد.آوری نظام حکمرانی در مواجهه با بحرانتقویت کارآمدی مدیریتی، ارتقای یادگیری سازمانی و افزایش تاب
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شود که الگوهای رایج ارزیابی عملکرد، عمدتاً برای شرایط عادی و باث ات طراحی اهمیت این موضوع از آنجا ناشی می

ها و شرایط شدید عدم قطعیت، توان کافی ها، جنگ، تهدیدات امنیتی، اختلال در زیرساختاند و در مواجهه با بحرانشده

ها را ندارند. در چنین شرایطی، ممکن است سازمانی که نتوانسته تمامی گاهبینانه عملکرد مدیران و دستبرای سنجش واقع

ای خود را محقق سازد، اما توانسته است خدمات حیاتی را حفظ کرده، از گسترش بحران جلوگیری کند و اهداف برنامه

های ته باشد که صرفاً شاخصتر از سازمانی داشتر و اثربخشهماهنگی بین دستگاهی را ارتقا دهد، در عمل عملکردی موفق

شود که ارزیابی آور، تأکید میشده را محقق کرده است. در ادبیات نوین مدیریت بحران و حکمرانی تابکمی از پیش تعیین

(. بر این 2017پذیر و چندبعدی باشد )بوین و همکاران، عملکرد در شرایط بحرانی باید م تنی بر رویکردی اقتضایی، انعطاف

ا را در شرایط فشار، کم ود منابع، اختلال اطلاعاتی و تغییر ههای ارزیابی باید بتوانند کیفیت عملکرد سازمانخصاساس، شا

کند که های حکمرانی بحران تأکید میگیری کنند. سازمان همکاری و توسعه اقتصادی نیز در گزارشسریع محیطی اندازه

ها برای سازگاری، یادگیری، تداوم ی تمرکز ندارند، بلکه ظرفیت سازمانهای کمهای ارزیابی موفق، صرفاً بر خروجینظام

بر همین م نا، مجموعه  (.2021کنند )سازمان همکاری و توسعه اقتصادی، خدمات و بازیابی پس از بحران را نیز ارزیابی می

 های پیشنهادی در این گزارش، بر چند محور کلیدی استوار است:شاخص

 های پیشنهادی برای ارزیابی عملکرد در شرایط جنگی و بحرانیلی شاخص: محورهای اص1جدول

 محور شاخص ابعاد ارزیابی کاربرد در شرایط بحران

سنجش توان مدیریتی در شرایط فشار زمانی و 

 اطلاعات ناقص

گیری در سرعت واکنش، دقت تصمیم، توان تصمیم

 شرایط ابهام

سرعت و کیفیت 

 گیریتصمیم

 نوآوری و ابتکار عملی های جایگزینحلاستفاده خلاقانه از منابع، طراحی راه ها و کم ودهاسازمان در ج ران محدودیتارزیابی توان 

 پذیری، پیشگیریشناسایی تهدیدها، کاهش آسیب کاهش خسارات و افزایش آمادگی سازمانی
مدیریت ریسک و 

 بینیپیش

 تداوم خدمات عمومی خدمات حیاتی و پایداری عملیاتحفظ  جلوگیری از اختلال در خدمات اساسی کشور

 سازمانیهماهنگی بین هاافزایی میان دستگاهتعامل و هم کاریافزایش انسجام و کاهش موازی

 توان بازیابی سازمانی بازگشت سریع به شرایط پایدار آوری نهادی و عملیاتیسنجش تاب

 یادگیری و مستندسازی هاآموختهتجربیات و انتقال درسث ت  های آیندهارتقای آمادگی برای بحران

 

ها و معیارهای پویا برای شناسایی عملکردهای ممتاز در شرایط ای از شاخصمجموعه تدوین

 جنگی و بحرانی
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های پویا و های موفق در مدیریت بحران، معمولاً از شاخصدهد که کشورها و سازمانالمللی نیز نشان میتجارب بین

های دستگاهکنند. برای نمونه، پس از طوفان کاترینا در ایالات متحده، ضعف اقتضایی برای ارزیابی عملکرد استفاده می

گیری، ضعف هماهنگی و ناتوانی در مدیریت ها، بلکه بر م نای کندی تصمیماجرایی نه صرفاً بر اساس میزان تحقق برنامه

هایی مانند سرعت گیری کرونا در برخی کشورها، شاخصاطلاعات مورد نقد قرار گرفت. در مقابل، در مدیریت بحران همه

گیری با افکار عمومی، به عنوان معیارهای اصلی موفقیت هماهنگی نهادی و توان ارت اطبسیج منابع، حفظ خدمات درمانی، 

های گسترده هایی از این ضرورت قابل مشاهده است. در جریان سیلابمورد توجه قرار گرفتند. در تجارب داخلی نیز نمونه

انات، به دلیل حضور میدانی مدیران، سرعت رغم محدودیت شدید امکهای اجرایی علیها و دستگاه، برخی استان139۸سال 

ها داشتند. همچنین در تری نس ت به سایر بخشگیری، بسیج منابع محلی و هماهنگی میان نهادها، عملکرد موفقتصمیم

ها توانستند با استفاده از خدمات غیرحضوری، بازطراحی فرآیندها و ایجاد هماهنگی گیری کرونا، برخی سازماندوران همه

تواند صرفاً بر دهد ارزیابی عملکرد در بحران نمیبخشی، پایداری خدمات عمومی را حفظ کنند؛ موضوعی که نشان میانمی

تواند چند کارکرد مهم برای نظام اداری ها میهای اداری متعارف متکی باشد. از منظر کاربردی، طراحی این شاخصشاخص

کند و زمینه را های موفق در شرایط بحرانی را فراهم میمدیران و دستگاه کشور داشته باشد. نخست، امکان شناسایی دقیق

سازد. دوم، به تولید بانک تجربیات مدیریتی و انتقال دانش تر مهیا میهای تشویقی و انگیزشی عادلانهبرای ایجاد نظام

های آینده نهادی برای بحرانکند. سوم، موجب تقویت فرهنگ یادگیری سازمانی و آمادگی بحران در سطح ملی کمک می

های اجرایی و حرکت به سمت توانند م نایی برای اصلاح نظام ارزیابی عملکرد دستگاهها میخواهد شد. چهارم، این شاخص

های پویا و اقتضایی برای شناسایی عملکردهای ممتاز در محور باشند. در مجموع، تدوین شاخصآور و بحرانحکمرانی تاب

آوری تنها یک ابزار ارزیابی مدیریتی، بلکه بخشی از زیرساخت حکمرانی بحران و ارتقای تاببحرانی، نه شرایط جنگی و

توانند ظرفیت واقعی نظام اداری را در مدیریت شرایط پیچیده، پرمخاطره و ها میشود؛ زیرا این شاخصملی محسوب می

 ثرتر در سطوح مختلف حکمرانی باشند.گیری مؤساز تصمیمبینی آشکار سازند و زمینهغیرقابل پیش

 

 

 

ها و مدیران در برای پوشش هدف پنجم گزارش، یعنی طراحی یک مدل کلان امتیازدهی برای ارزیابی عملکرد دستگاه

ای از مطالعات نظری و تجربی مرت ط با ارزیابی عملکرد در شرایط بحران بحرانی، ابتدا تلاش شد مجموعهشرایط جنگی و 

های ارزیابی عملکرد در بخش عمومی، و همچنین تجارب برخی بررسی شود. در این راستا ادبیات مدیریت بحران، مدل

های ها و معیارهایی که در پژوهشوه بر این، شاخصالعاده مورد مطالعه قرار گرفت. علاکشورها در مدیریت شرایط فوق

اند نیز ها در شرایط عدم قطعیت و فشار زمانی مورد استفاده قرار گرفتهالمللی برای سنجش عملکرد سازمانداخلی و بین

 مرور و تحلیل شد.

ها، مدیران و واحدهای عملیاتی در مدل کلان امتیازدهی ویژه برای ارزیابی عملکرد دستگاه طراحی

 شرایط بحرانی
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ها در شرایط خاص نیز تگاهدر کنار این مطالعات، برخی از تجربیات داخلی مرت ط با مدیریت بحران و نحوه عملکرد دس

ها نشان داد که ها و نیازهای نظام اداری کشور بهتر شناخته شود. نتیجه این بررسیها، محدودیتبررسی گردید تا ظرفیت

برای ارزیابی عملکرد در شرایط بحرانی، لازم است مدلی طراحی شود که علاوه بر سنجش نتایج عملکرد، بتواند عواملی 

آوری سازمانی را نیز در نظر ها، مدیریت منابع محدود و میزان تابگیری، توان هماهنگی میان دستگاهممانند سرعت تصمی

تواند م نایی ای برای طراحی و اجرای یک مدل کلان امتیازدهی تدوین شد که میبگیرد. بر همین اساس، فرآیندی مرحله

 برای ارزیابی عملکرد در چنین شرایطی قرار گیرد.

شود، های آن تعیین مینخست، لازم است دامنه و چارچوب ارزیابی مشخص شود. در این مرحله نوع بحران و ویژگیدر گام 

های بهداشتی هر یک الزامات مدیریتی متفاوتی دارند. های امنیتی، بلایای ط یعی یا بحرانزیرا شرایط جنگی، بحران

های اجرایی، ه این معنا که ارزیابی ممکن است در سطح دستگاهشود؛ بهمچنین سطح ارزیابی نیز در این مرحله مشخص می

ها انجام گیرد. مشخص شدن دقیق این دامنه های همکاری میان سازمانمدیران ارشد، واحدهای عملیاتی یا حتی ش که

معیارهای ها و های ارزیابی به شکل هدفمند و متناسب با شرایط طراحی شوند. در مرحله بعد، شاخصکند شاخصکمک می

هایی که در ادبیات مدیریت بحران و مطالعات شوند. برای این منظور، ابتدا شاخصسازی میارزیابی عملکرد استخراج و بومی

شوند. اند شناسایی شده و سپس با توجه به شرایط مدیریتی و نهادی کشور بازنگری و تنظیم میارزیابی عملکرد مطرح شده

ترین محورهایی که بعاد مختلف عملکرد مدیریتی در شرایط بحران را پوشش دهند. از جمله مهمها باید بتوانند ااین شاخص

گیری در شرایط عدم قطعیت، توان بسیج منابع توان به سرعت و کیفیت تصمیمگیرند میدر این بخش مورد توجه قرار می

اوم خدمات عمومی، میزان نوآوری در حل ها، حفظ تدها، میزان هماهنگی و همکاری میان سازمانو مدیریت محدودیت

مسائل، مدیریت ریسک و جلوگیری از تشدید بحران، توان بازیابی سازمانی و همچنین ث ت و انتقال تجربیات مدیریتی اشاره 

شود تا ارزیابی عملکرد بر گیری تعریف میکرد. برای هر یک از این محورهای اصلی نیز معیارهای مشخص و قابل اندازه

دهی و امتیازدهی ها، در مرحله بعدی نظام وزنهای روشن و قابل مقایسه انجام گیرد. پس از تعیین شاخصه شاخصپای

ها ممکن است در ها اهمیت یکسانی ندارند و میزان اهمیت هر یک از آنشود. در شرایط بحران همه شاخصطراحی می

ها نقش لیه بحران، سرعت واکنش و هماهنگی میان دستگاهمراحل مختلف بحران متفاوت باشد. برای مثال در مراحل او

آوری هایی مانند تابتری دارند، در حالی که در مراحل بعدی مانند بازسازی و بازگشت به وضعیت عادی، شاخصکنندهتعیین

خصی در نظر کنند. بنابراین در این مرحله برای هر شاخص وزن مشسازمانی و یادگیری سازمانی اهمیت بیشتری پیدا می

ها یا مدیران شود تا بتوان بر اساس آن عملکرد دستگاهای از امتیازات تعریف میشود و سپس برای هر معیار، دامنهگرفته می

 را به شکل کمی ارزیابی کرد.

اند از منابع مختلفی توهای مورد نیاز برای ارزیابی میشود. دادهها و ارزیابی عملکرد انجام میدر گام بعد، فرآیند گردآوری داده

های های مدیریت بحران، ارزیابیهای سامانههای میدانی، دادهها، گزارشهای عملیاتی دستگاهتأمین شود؛ از جمله گزارش

کند ارزیابی عملکرد صرفاً نفعان. استفاده از ترکیب این منابع کمک میکارشناسی و همچنین نظرات نیروهای عملیاتی یا ذی

 ها در شرایط بحران به دست آید.تری از نحوه عملکرد واقعی سازمانهای رسمی ن اشد و تصویر دقیقشبر پایه گزار
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شود. در این مرحله امتیاز هر شاخص بر اساس وزن ها، مرحله محاس ه امتیاز کل عملکرد انجام میآوری دادهپس از جمع

آید. این امتیازها ر دستگاه، مدیر یا واحد عملیاتی به دست میشده محاس ه شده و در نهایت امتیاز کلی عملکرد برای هتعیین

توان سطوح مختلف عملکرد را مشخص کند و بر اساس آن میهای مختلف را فراهم میامکان مقایسه عملکرد میان دستگاه

ل و عملکرد نیازمند تواند در قالب چند سطح مانند عملکرد ممتاز، عملکرد قابل ق وکرد. به طور معمول نتایج ارزیابی می

های تشویقی، ارتقای مدیریتی یا حتی اصلاح تواند م نایی برای سیاستای میبندیبندی شود. چنین ط قهبه ود ط قه

 ها قرار گیرد.فرآیندهای مدیریتی در دستگاه

شود. انی مربوط میهای این مدل به مرحله مستندسازی تجربیات و تقویت یادگیری سازمترین بخشدر نهایت، یکی از مهم

شود. این های مدیریتی ث ت میگیرد و تجربیات موفق یا چالشدر این مرحله نتایج ارزیابی عملکرد مورد تحلیل قرار می

های بعدی تواند در قالب یک بانک اطلاعاتی یا پایگاه ملی تجربیات مدیریت بحران ذخیره شده و در بحراناطلاعات می

شود که تجربیات مدیریتی به مرور زمان ان اشته شده و به تقویت . ایجاد چنین سازوکاری باعث میمورد استفاده قرار گیرد

 های آینده کمک کند.ظرفیت نهادی کشور در مدیریت بحران

توان به صورت یک چرخه پیوسته در نظر گرفت که از تعیین چارچوب ارزیابی آغاز بر این اساس، مدل پیشنهادی را می

ها و محاس ه امتیاز یابد، سپس از طریق گردآوری دادهها و طراحی نظام امتیازدهی ادامه میاستخراج شاخصشود، با می

ها به به ود مستمر نظام مدیریت بحران آموختهشود و در نهایت با مستندسازی تجربیات و انتقال درسعملکرد تکمیل می

ست، امکان اصلاح و تکامل تدریجی نظام ارزیابی عملکرد در شرایط شود. این چرخه با بازگشت دوباره به مرحله نخمنجر می

 کند.بحرانی را فراهم می

 : مدل کلان امتیازدهی عمکلرد در شرایط بحرانی و جنگی2شکل
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بحرانی است که با هدف به ود نظام -شده یک چارچوب جامع برای سیستم ارزیابی عملکرد در شرایط جنگیمدل ارائه

گیرد که به صورت چرخشی و با بازخوردهای راحی شده است. این مدل شش مرحله اصلی را در بر میمدیریت بحران ط

 کنند.مداوم برای تقویت یادگیری سازمانی عمل می

مرحله نخست:  تعریف بحران و دامنه ارزیابی در ابتدا، نوع بحران )مثلاً ط یعی، انسانی، نظامی(، سطح ارزیابی )عملیاتی، 

شوند. این مرحله سازمانی مرت ط شناسایی و تعریف میهای بینهای اجرایی ذینفع و ش کهتراتژیک(، دستگاهتاکتیکی، اس

 کند.ای برای تعیین حوزه و محدوده ارزیابی فراهم میپایه

های کلیدی عملکرد متناسب با نوع بحران، های ارزیابی در این گام، شاخصسازی شاخصمرحله دوم: استخراج و بومی

ها باید قابلیت شوند. این شاخصسازی میسازمانی استخراج و بومیهای بینهای اجرایی و ش کهسطح ارزیابی، دستگاه

سازمانی، مدیریت منابع، گیری، هماهنگی بینگیری و رصد داشته باشند. همچنین در این مرحله به سرعت تصمیماندازه

 شود.سازمانی نیز توجه می آوریتداوم خدمات، نوآوری، مدیریت ریسک و تاب

شده، وزن مشخصی در نظر گرفته های تعریفدهی و امتیازدهی برای هر یک از شاخصمرحله سوم: طراحی نظام وزن

شود تا اهمیت نس ی آنها در ارزیابی نهایی مشخص گردد. امتیازدهی اقتضایی بر اساس شرایط خاص بحران انجام می

ها و امتیازات گیرد. تحلیل حساسیت نیز به منظور بررسی تأثیر تغییرات در وزنا صورت میهبندی فعالیتشود و اولویتمی

 شود.بر نتایج ارزیابی انجام می

های های عملیاتی، دادههای مورد نیاز از طریق گزارشدر این مرحله، داده –ها و ارزیابی عملکرد مرحله چهارم: گردآوری داده

ها، شود. سپس با استفاده از این دادهآوری مینفعان جمعارزیابی کارشناسی و نظرسنجی از ذی های بحران،میدانی، سامانه

 گردد.ها و فرآیندها در مواجهه با بحران ارزیابی میعملکرد دستگاه

شده، های تعیینامتیازات حاصل از ارزیابی هر شاخص، با توجه به وزن –مرحله پنجم: محاس ه امتیاز کل و تحلیل عملکرد 

ها بندی دستگاهشود. عملکرد بر اساس چهار سطح ممتاز، قابل ق ول، نیازمند به ود و رت هآوری و امتیاز کل محاس ه میجمع

 کند.گردد. این تحلیل نقاط قوت و ضعف را مشخص میبندی و تحلیل میدسته

ها از بحران فعلی استخراج، تجربیات موفق هآموختمرحله ششم: مستندسازی تجربیات و یادگیری سازمانی در این گام، درس

ها و ترویج به ود مستمر از شوند. انتقال دانش به سایر بخشو ناموفق مستندسازی و در یک بانک تجربیات ذخیره می

 اهداف اصلی این مرحله است.

ها آمادگی بیشتری سازمانشود تا نظام مدیریت بحران به طور پیوسته به ود یابد و این چرخه به صورت مداوم تکرار می

های بارز این مدل است های آتی داشته باشند. تمرکز بر یادگیری سازمانی و بازخورد مستمر، از ویژگیبرای مقابله با بحران

 کند.آوری و کارایی در شرایط اضطراری ت دیل میکه آن را به ابزاری قدرتمند برای افزایش تاب

بوم هوشمند و پویای یادگیری راه ردی در شرایط عدم ک ابزار سنجش، یک زیستدر مجموع این چارچوب فراتر از ی

قطعیت است که با رویکردی م تنی بر هدایت و پایش، بحران را از یک تهدید ایستا به موتور محرک تکامل نهادی ت دیل 



 

 بحرانی و ارائه  مدل کلان امتیازدهی ویژه در ایران –بندی عملکردهای  ممتاز در شرایط جنگی شناسایی و شاخص

 18 

های انش بنا شده و با ع ور از ارزیابیمحوری عملیاتی و مدیریت دکند. معماری این نظام بر پایه پیوند ساختاری میان دادهمی

دهی پویا تمرکز دارد. به طوری های اقتضایی و وزنسازی شاخصآوری سازمانی، بومیهای حیاتی نظیر تابسنتی، بر مؤلفه

ها را در سطوح مختلف از میدان تا ستاد تنظیم دقیق که با ایجاد یک چرخه بازخوردی مستمر، نه تنها عملکرد دستگاه

کند، بلکه با ت دیل تجربیات زیسته به حافظه راه ردی، آمادگی پاسخگویی سازمان را از سطح انفعالی به سطح می

های ن رد تضمین ترین موقعیتدستانه ارتقا داده و بدین ترتیب، پایداری ملی را در پیچیدهگری و مدیریت پیشبینیپیش

 .نمایدمی

ین ساختار باید اشاره کرد که مدیریت بحران در جوامع مدرن از یک رویکرد صرفا ت یین فلسفه وجودی ابا این اوصاف و در 

های دقیق سیستمی حرکت کرده است. نخستین گام در این واکنشی و فیزیکی به سمت یک دانش م تنی بر داده و تحلیل

عه را تحت تاثیر قرار مسیر درک ماهیت بحران به عنوان یک پدیده چندبعدی است که تمام ارکان یک سازمان یا جام

کند ای هستیم که مشخص میریزی شالودهآید در واقع در حال پیدهد. زمانی که از ابعاد عملکرد سخن به میان میمی

تنیده ای از متغیرهای درهمشود بلکه مجموعهموفقیت در مواجهه با شرایط اضطراری تنها با یک معیار واحد سنجیده نمی

بعدی پرهیز کرده و تمام زوایای پنهان کنند تا از نگاه تکزند. این ابعاد به ما کمک میا رقم میاست که خروجی نهایی ر

 یک عملیات امدادی یا مدیریتی را در نظر بگیریم.

های ها به عنوان بازوان اجرایی این مدل نقشی کلیدی در ت دیل مفاهیم کیفی به دادهتر طراحی شاخصدر سطحی عمیق

ها نیست بلکه چابکی کل سیستم در ها و دقیقهشود منظور تنها ثانیهنند. وقتی از سرعت واکنش صح ت میککمی ایفا می

گوید که آیا این سرعت عمل منجر به نتیجه مطلوب گیری و اعزام منابع است. در کنار آن اثربخشی عملیات به ما میتصمیم

های مختلف ها بیانگر میزان همسویی دستگاهترین شاخصیچیدهشده است یا خیر. هماهنگی نهادی نیز به عنوان یکی از پ

آوری سازمانی زا باشد. همچنین تابتواند به اندازه خود حادثه آسیبکاری است که در زمان بحران میو جلوگیری از موازی

ها در کنار شاخص دهنده ظرفیت بازگشت به حالت اولیه و حفظ ساختار در زیر فشارهای شدید است که این مجموعهنشان

 دهند.هم بدنه اصلی ارزیابی را تشکیل می

 بندی امتیازاتدهی و ط قهها، وزنچارچوب ارزیابی عملکرد در شرایط بحران، شاخص: 3شکل
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دهی و امتیازدهی بندی این مدل ساختاریافته باید بر این حقیقت صحه گذاشت که ع ور از مراحل وزندر تحلیل نهایی و جمع

وری است. فرمول محاس ه امتیاز یک تمرین ریاضی نیست بلکه تلاشی برای برقراری عدالت سازمانی و ارتقای بهرهصرفا 

های حیاتی و کند که در آن تلاشآید عدالتی را برقرار میضرب وزن در امتیاز هر شاخص به دست میکل که از حاصل

دهد که تصویری پانورامیک و دقیق به مدیران ارشد این امکان را میها شوند. این تجمیع دادهتاثیرگذار به درستی دیده می

ها نهفته است. در واقع این امتیاز نهایی از وضعیت موجود داشته باشند و بدانند که نقاط بحرانی عملکردی در کدام بخش

کیفیت پاسخگویی به بحران کند تا درک واحدی از گیر ایجاد میهای تصمیمهای عملیاتی و لایهزبانی مشترک میان لایه

 شکل بگیرد.

دهد نقشی حیاتی در روانشناسی ها را در سه سطح ممتاز و قابل ق ول و ضعیف قرار میبندی عملکرد که خروجیمرحله ط قه

 شود بلکه استانداردهای جدیدی را برایسازمانی و اصلاح رفتارها دارد. عملکرد ممتاز نه تنها به عنوان یک الگو معرفی می

های گیری نیست بلکه به معنای یافتن حفرهکند. در مقابل شناسایی عملکرد ضعیف به معنای مچکل مجموعه تعریف می

دهد که بندی دقیق اجازه میامنیتی و عملیاتی است که باید از طریق آموزش یا بازنگری در منابع ترمیم شوند. این ط قه

های به ود بر اساس نیازهای واقعی و نه بر مندتر تخصیص یابند و برنامههای آینده به شکلی هدفمنابع محدود در زمان

 اساس حدس و گمان تدوین گردند.

کننده پایداری و رشد کل سیستم در شود در واقع تضمینگذاری ختم میبخش پایانی این چرخه که به پاداش و سیاست

شود و پایداری خدمات ها و ابزارها میجر به نوآوری در روشها منهای برخاسته از این ارزیابیگذاریبلندمدت است. سیاست

شود که ها در طول مسیر باعث میها و اعت ارسنجی آنکند. تاکید بر پایش مداوم دادهترین شرایط تضمین میرا در سخت

ق لی و به ود گر ت دیل شود که در آن هر بحران جدید فرصتی برای تست کردن فرضیات این مدل به یک چرخه خوداصلاح

ها از شود که سازمانسازی چنین الگوی دقیقی باعث میتوان نتیجه گرفت که پیادهآورد. به طور کلی میها فراهم میآن

های آینده بروند و در نهایت امنیت دستانه و م تنی بر دانش به استق ال چالشحالت تدافعی خارج شده و با رویکردی پیش

 جامعه به ارمغان بیاورند.و آرامش بیشتری را برای 
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 ایرانبندی عملکردهای ممتاز در شرایط جنگی ت بحرانی و مدل کلان امتیازدهی ویژه در : خلاصه نظام شناسایی و شاخص1جدول

 های شناسایی عملکرد ممتازشاخص مدل امتیازدهی ویژه در ایران خروجی مورد انتظار
های احصا شده بر اساس مؤلفه

 تحلیل مضمون
 محور اصلی

 شناسایی عملکرد ممتاز سرعت و کیفیت واکنش خسارتگیری، دقت اقدام، کاهش سرعت تصمیم امتیاز بیشتر برای واکنش سریع و اثربخش در ساعات اولیه بحران تفکیک مدیران و نهادهای کارآمد

 سازمانیهماهنگی بین انسجام عملیاتی کاری، فرماندهی واحدها، کاهش موازیمیزان هماهنگی دستگاه ایضریب ویژه برای همکاری فرابخشی و مدیریت ش که افزایش انسجام ملی در بحران

 مدیریت منابع وری در شرایط محدودیتبهره توزیع عادلانه منابع، مدیریت لجستیک، کنترل کم ودها اساس کارایی مصرف منابع در شرایط تحریم یا جنگامتیازدهی بر  جلوگیری از هدررفت منابع حیاتی

حفظ ث ات اجتماعی و امنیت 

 عمومی

 تداوم خدمات عمومی هاپایداری عملکرد دستگاه استمرار خدمات درمانی، امنیتی، معیشتی و زیرساختی وزن بالاتر برای حفظ خدمات حیاتی کشور

تقویت مدیریت منعطف و 

 محورمسئله

 نوآوری و ابتکار خلاقیت مدیریتی ارائه راهکار جدید، تصمیم خلاقانه، استفاده از ظرفیت مردمی اختصاص امتیاز ویژه به نوآوری در شرایط اضطرار

 آوری سازمانیتاب توان بازگشت و استمرار سرعت بازیابی، کاهش اختلال، آمادگی مجدد تحمل سازمان در برابر فشار بحرانسنجش میزان  هاافزایش آمادگی بلندمدت دستگاه

 مدیریت افکار عمومی اعتمادسازیرسانی و اطلاع شفافیت، اقناع افکار عمومی، کنترل شایعات امتیازدهی بر اساس میزان اعتماد و آرامش اجتماعی ایجاد شده ث اتی اجتماعیکاهش تنش و بی

 دهی پویانظام وزن هاتعیین اهمیت شاخص ها بر اساس نوع بحرانتغییر اولویت وزن بیشتر برای امنیت، سلامت و پایداری ملی در شرایط جنگی پذیری مدل ارزیابیانعطاف

 آوری دادهجمع ارزیابی میدانی ای، بازخورد مردمیهای سامانهعملیاتی، دادهگزارش  های کمی و کیفی برای کاهش خطاترکیب داده ارزیابی واقعی و غیرصوری

 محاسبه امتیاز نهایی بندی عملکردط قه ممتاز، قابل ق ول، نیازمند به ود، ضعیف وزن شاخص× ضریب بحران × فرمول ترکی ی امتیاز  هابندی دقیق عملکرد دستگاهرت ه

 گذارینظام تشویق و سیاست برداری از نتایجبهره پاداش، ارتقا، اصلاح ساختارها سازی کلاناتصال نتایج ارزیابی به نظام اداری و تصمیم تقویت انگیزش و اصلاح حکمرانی

افزایش آمادگی کشور برای 

 های آیندهبحران

 و یادگیری مستندسازی انتقال تجربه ها و تجربیات موفقآموختهث ت درس ایجاد بانک ملی دانش مدیریت بحران
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های زمان جن هدهد که طراحی یک نظام جامع برای شناسایی عملکردهای ممتاز در شرایط جنگی و بحرانی نیازمند رویکردی چندبعدی و پویا است که بتواند همبررسی ابعاد مختلف جدول ارائه شده نشان می

، قرار دهد. در این چارچوب، نخستین گام در هر نظام ارزیابی مؤثر، تعریف دقیق ماهیت بحران و تعیین دامنه ارزیابی است؛ زیرا نوع بحرانها را مورد ارزیابی عملیاتی، مدیریتی و راه ردی عملکرد سازمان

های ثابت و از پیش تعیین شده توان از شاخصیچیده، نمیهای پگذارد. در واقع، در شرایط جنگی یا بحرانها و نحوه سنجش عملکرد تأثیر میگستره جغرافیایی و سطح تهدید به طور مستقیم بر نوع شاخص

 ها ارائه دهند.ها متناسب با شرایط و اقتضائات محیطی طراحی شوند تا بتوانند تصویری واقعی از میزان کارآمدی سازماناستفاده کرد، بلکه لازم است شاخص

ها، کارآمدی در گیری، میزان هماهنگی میان دستگاههایی مانند سرعت واکنش، کیفیت تصمیمگیرد. شاخصی عملکرد ممتاز قرار میهای کلیددر مرحله بعد، تمرکز اصلی نظام ارزیابی بر شناسایی شاخص

ها در شرایط جنگی اهمیت ند. این شاخصها در مدیریت بحران را نشان دهتوانند میزان موفقیت سازمانترین معیارهایی هستند که میمدیریت منابع و توانایی حفظ تداوم خدمات عمومی از جمله مهم

ها را نه صرفاً کند عملکرد سازماناز این رو، مدل پیشنهادی تلاش می ای در سطح ملی ایجاد کند.تواند پیامدهای گستردهگیری یا ضعف در هماهنگی میکنند، زیرا هرگونه تأخیر در تصمیمدوچندان پیدا می

 ر اساس میزان اثرگذاری واقعی آنها در کاهش خسارات و مدیریت بحران ارزیابی کند.بر اساس اجرای وظایف اداری، بلکه ب

شود. برای مثال، در ها است. در این نظام، هر شاخص بر اساس اهمیت آن در شرایط خاص بحران دارای ضریب متفاوتی میدهی پویا برای شاخصهای این مدل، طراحی نظام وزنترین بخشیکی از مهم

شود نظام ارزیابی از ها خواهند بود. این رویکرد باعث میهایی مانند حفظ امنیت، تداوم خدمات حیاتی و سرعت واکنش دارای وزن بالاتری نس ت به سایر شاخصنگی یا تهدیدات امنیتی، شاخصشرایط ج

شود های مدیریت بحران و بازخوردهای میدانی موجب میهای عملیاتی، اطلاعات سامانههای ترکی ی شامل گزارشحالت ایستا خارج شده و بتواند خود را با تغییر شرایط تط یق دهد. همچنین استفاده از داده

 ها از دقت و اعت ار بیشتری برخوردار شوند و احتمال خطا یا سوگیری در نتایج کاهش یابد.ارزیابی
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شوند ها تجمیع میهای مختلف با در نظر گرفتن ضرایب بحران و وزن شاخصاز شاخصدر مرحله محاس ه امتیاز نهایی، امتیازات به دست آمده 

بندی علاوه بر شود. این ط قهبندی میها در سطوح مختلفی مانند ممتاز، قابل ق ول، نیازمند به ود و ضعیف ط قهو بر اساس آن عملکرد دستگاه

های مدیریتی نیز کند، زمینه مناس ی برای اصلاح نقاط ضعف و ارتقای ظرفیتفراهم می ها و مدیران موفق رااینکه امکان شناسایی دقیق سازمان

های ها نیست، بلکه ایجاد یک چرخه یادگیری سازمانی است که در آن تجربهبندی دستگاهنماید. در واقع، هدف از این نظام صرفاً رت هایجاد می

 د.مند ث ت و تحلیل شونموفق و ناموفق به صورت نظام

ای برخوردار است. هنگامی که عملکردهای ممتاز به گذاری از اهمیت ویژهاز منظر راه ردی، اتصال نتایج ارزیابی به نظام تشویق، ارتقا و سیاست

رد بهتر های ارتقای مدیریتی همراه شوند، انگیزه مدیران و کارکنان برای ارائه عملکهای سازمانی و فرصتطور شفاف شناسایی شده و با پاداش

یابد. در کنار آن، مستندسازی تجربیات و ایجاد بانک ملی دانش مدیریت بحران نیز نقش مهمی در ارتقای آمادگی در شرایط دشوار افزایش می

ها و سیاستتواند به عنوان من عی ارزشمند برای به ود های آینده دارد، زیرا تجربیات به دست آمده از هر بحران میکشور برای مواجهه با بحران

 های آینده مورد استفاده قرار گیرد.برنامه

دهد که نظام شناسایی و امتیازدهی عملکردهای ممتاز در شرایط جنگی و بحرانی در ایران باید بر پایه سه در مجموع، جدول ارائه شده نشان می

گذاری و یادگیری یدانی و پیوند نتایج ارزیابی با سیاستهای مها، ارزیابی م تنی بر واقعیتپذیری در شاخصاصل اساسی طراحی شود: انعطاف

های اجرایی و تقویت توان مدیریتی کشور آوری نهادی، افزایش کارآمدی دستگاهتواند به شکل مؤثری به ارتقای تابسازمانی. چنین نظامی می

 آینده فراهم سازد. هایهای پیچیده کمک کند و زمینه را برای مدیریت مؤثرتر چالشدر مواجهه با بحران
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