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Identifying the effective factors on productivity management and ranking the 

strategies of its improvement in the public service organizations 

 

Abstract  

This research aims at identifying the effective factors on productivity management and 

ranking the strategies of its improvement in the public service organizations. This research 

is applied based on its objective, descriptive-surveying based on its inferential method, and 

qualitative and quantitative based on the data nature. This research follows a three-step 

process. Therefore, 15 experts from the academic productivity field and managers of the 

public organizations from Tehran province were selected by theoretical sampling method 

which is one of the sequential (consecutive) targeted sampling methods to conduct the 

semi-structured interviews. Then, interviews were analyzed by NVivo plus software, and 

102 cases were obtained as the initial concepts from the interviews during open coding 

which were classified into 21 secondary sub-indexes and 2 main indexes. Afterward, in the 

second step in the quantitative part, the Shannon entropy method was used to determine the 

importance degree of the effective factors on the productivity management, and in the third 

part, the MABAC method was used to rank the strategies of productivity improvement in 

the public service organizations.  

The results of the research showed that the indexes of accountability, working experience, 

inter-sectoral challenge, specialty and skill, flexibility, inter-sectoral relationships, 

workload, structures transparency, information and communication technology, 

organizational culture, safety and health, R&D, leadership style, innovation, and creativity 

obtained the highest degree of importance among the effective factors on the productivity 

management of public service organizations, respectively. Moreover, according to the 

findings of research, service efficiency promotion, service standards improvements, service 

effectiveness promotion, improvement plan design in service productivity, senior 

managers’ support, and periodic monitoring obtained the highest rank among the strategies 

of productivity improvement in the public service organizations, respectively.  

Keywords: productivity management, productivity improvement, service organizations  
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 چکیده

بهبههود  د در  یراهبردههها یو رتبههب بنههد یبهره ور  ت یریبر مد  مؤثرعوامل    ییشناسا  وهشپژ  نیا  هدف

ظ روش اسههتنتا ، بههب لحهها  ،یحاضر بب لحاظ هههدف، رههاربرد  قیتحق  .است ،  یدولت  یخدمات  یسازمانها

سههب  ینههدیحاضههر از آر  قیهه تحقاسههت.  یو رمهه  یفهه یههها، ر داده  ت یو بب لحاظ ماه  یشیمایپ  -یفیتوص

 15  اآتبیسههاختار  مههبین  یهابب منظور انجام مصههاحبب  . بدین منظور در وهلب اولرندیم  ت یتبع  یامرحلب

روش   باستاد تهراد، ب  یولتد  یهاسازماد  رادیمد  نیدر دانشگاه و همچن  یور  نفر از خبرگاد حوزه بهره

متههواتر اسههت، انتشهها. شههدند.   ایهه   یهدآمند متوال  یریگ نمونب  یهااز روش  یکیرب    ینظر  یریگ نمونب

 102بههاز  یردگذار یپرداختب و در ط هامصاحبب لی، بب تحلNVivo Plusاآزار سپس، و با رمک نرم 

شههاخ    ریهه ز  21دست  مد رب در قالب    انجام شده بب  یهااز متن مصاحبب  بیاول  میمفاه  مورد بب عنواد

نظههور در مرحلب دوم بب م  پژوهش،  یشد. در ادامب و در بشش رمّ  یدستب بند  یشاخ  اصل  2و    یآرع

مرحلههب سههوم بههب   در، و  شانود  یاز روش  نتروپ  یبهره ور  ت یریبر مد  مؤثرعوامل    ت یدرجب اهم  نییتع

مابهها  از روش  یدولتهه  یخههدمات یدر سههازمانها یبهبههود بهههره ور یراهبردههها یبههب بنههدمنظههور رت

(MABAC  استفاده ،)گردید. 

 ،تشص  و مهارت  ی،بشش  نیب  چالش  ی،تجربب رار،  ییگو پاسخ  یهاشاخ نشاد داد رب    قیتحق  جینتا

 ،ارتباطات  عات واطلا  یآناور  ،ساختارها  ت یشفاآ  بارراری،  ، موزش  ی،بشش  نیارتباط ب  ی،ریپذانعطاف

و   ینههو وری و  سههبک رهبههر  ،سههاختارها  ت یشههفاآ  ،و توسعب  قیتحق  ،و سلامت   یمنیا  ی،سازمانآرهنگ

 یهاسههازماد یبهههره ور ت یریبههر مههد رمؤثعوامل  میادرا در  ت یدرجب اهم نیبالاتر ب یبب ترت،  ت یخلاق

 بهبههود، خههدمات ییارتقهها رههارای تحقیههق، هااآتههبهمچنههین بههر اسهها  ی  ، رسب رردند.یدولت  یخدمات

 ت یهه حما،  خههدمات  یوربرنامب بهبههود در بهههره  یطراح،  خدمات  یربششاث  ارتقای،  خدمات  یاستانداردها

در   یوربهههرهبهبود    راهبردهای  ادیرا در م  برتب  نیبالاتر  ب یب ترتب  ی،ادوره  نظارتو    سطوح بالا  رادیمد

 رسب رردند. ،یدولت یخدمات  یسازمانها
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 مقدمه -1

دانست رب بهها هههدف بهبههود مسههتمر   یآراگرد آکر  کی  توادیماست و  د را    یعیمفهوم وس  یبهره ور 

 یلهه ر   و  جامع  است   یمفهوم  یوربهره  ،. بب عبارت دیگر(1۳۹۷،  یو حمد  یابانیخ  ینی)ام  گرددیم  نییتب

 جامعههب،  شی سهها  و   رامههش  شههتر،یب  رآههاه  ،یزنههدگ   سطح  ارتقاء  جهت   یضرورت  عنوادبب   د  شیاآزا  رب

 .(1۳۸۹)آقیهههی و موسههوی راشههی،  سههت ا  بههوده  دولتمرداد  و  اقتصادداناد  استمداراد،یمدنظر س  همواره

رننههد. تعههاریب اسههتفاده میبرای تعریههب بهههره وری   اثربششی  و  بسیاری از مطالعات از مفاهیم رارایی

ای درسههتی اسههت رههب انجههام ههه روری در مههورد راهرهرارایی و اثربششی بب سادگی با تارید بر این رب ب

مفهوم رارایی در مورد عملکههرد .  اندشده  ارائب  ،در حالی رب اثربششی انجام درست رارها است   ؛شودمی

وری یههک مفهههوم نسههبی اسههت رههب در  د بنههابراین، بهههره  ،ب خروجی است آر یندهای تبدیل ورودی ب

قههرار ها استاندارداین در مررز    ربششی،اثا مقایسب شود، و  باید با استاندارده  خدماتیعملکرد یک واحد  

 منههابع، از بهینههب اسههتفاده رسههاندد حدارثر بب نیز، یوربهره بهبود هدف از (.2020، 1)گوما و ازیابادارد

 یدسههتمزدها اآزایش یبرا روشش اشتغال، اآزایش بازارها، گسترش رار، انجام دادد یهانبیهز راهش

 .(1۳۹۷)خاری،  است  زندگی یمعیارها دبهبو  و اسمی یهامزددست یبب جا حقیقی

اداره   اتیدر ادب  یاز مسائل مهم و چالش  یکیبب عنواد    ربازیاز د  یبشش دولت  یبهره وراز سویی دیگر،  

 ییهههاراهبب دنبال   ، هموارهگذاراد  یو خط مش  رادیاست. مدمطرح بوده    یدولت  ت یریو مد  یامور عموم

و  هایمشهه در خههط  یموضههوب بهههره ور  زیهه در رشههور مهها ن.  هستند  یبشش دولت  یارتقاء بهره ور  یبرا

 رادیهه ا در یخدمات یهاسازماد .(1۳۹۳آرد و هراتی، )دانائیقرار گرآتب است  دیرلاد مورد تار   یهابرنامب

 و رننههدیم  فاءیا  یدیتول  نظام  ست کش  ای  ت ویموآق  در  یمهم  نقش  یدیتول  یهاسازماد  پشتوانب  عنوادبب

 را جامعههب اآههراد  یزندگ   سطح  ت یفریو    گذاشتب  شورر اقتصاد    یتعال  بر  یادیز  ریتأث  ، نها  یوربهره  ودبهب

 شههگرف  و  توجب  قابل  راتییتغ  شاهد  ریاخ  دهب  چند  در طول  رادیا  جامعب  ن،یبرا  علاوه  .سازدیم  یمتعال

 عصر  در  سرعت   و  شدت  ،یدگ یچیپ  ،یگستردگ   جهت   از  راتییتغ  نیا  است،  مشتلب بوده  یهادرعرصب

  نههها وارد  بههر  شتریب  یوربهره  جهت   یاندهیآزا  آشار  و  قرارداده  ریتأث  تحت   را  هادولت   عات،انفجار اطلا

در  دولتههی بشههش یوربهههره از رسههمی ی مارها متأسفانب .(1۳۸۹)آقیهی و موسوی راشی، است   ورده

 عقیههده و رشههورماد دولتههی بشههش در نیههروی رههار بالای سهم بب توجب با اما نیست، موجود رشورماد

 نتیجههب توادیم دولتی بشش یوربهرهدر  انسانی نیروی بالای اهمیت  بر مبنی نظراد از صاحب  سیاریب

توجب بههب  مههار  با در همین راستا و .ت نیس مطلو. رشورماد دولتی بشش یوربهرهوضعیت  رب گرآت 

بههب ر )رهها  یرویهه ن  یبهره ور  از لحاظ  رادی، ا201۸در سال    2ییای س  یمنتشرشده توسط سازماد بهره ور

 ،دهههدیمسازماد نشههاد  نیا یرسم یاست رب  مارها یدر حال  نیا  .قرار دارد  هشتمنفر رارگر( در رتبب  

 یداشتب است؛ در حههال  ینزول  یروند  ییای س  یورهارش  با  سبیرار در رشورماد در مقا  یروین  یوربهره

 
1  Gumah & Aziabah 
2 Asian Productivity Organization 
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همچود: ژاپن، سنگاپور و   ییاالاتر از رشورهرار رشورماد ب  یروین  یوربهره  ،یلادیرب در دهب هفتاد م

 (.201۸،  ییای س  یور)سازماد بهرهقرار داشت.    ای س  یرشورهاهنگ رنگ، در صدر 

دارنهد رهب راررنهاد از وجهود   هلیتما  رادیلهب مهداست رب اغ  نیا  ت یریمد  ندیدر آر   جیمشکل را  کی

بههب راررنههاد رمههک   ثرمؤ   یبب روشاست رب    بهتر  د  کبیمشکلات مربوط بب عملکرد  گاه باشند در حال

 ییشناسههادر    رادیاز مههد  یاریبسهه   گههر،ید  ادیهه مشکلات را مشش  رنند. بب ب  نیوجود ا  ییرنند تا چرا

مرحلههب  کیهه   نیهه نههاتواد هسههتند، ا  اریمشکل بسهه    یششت  و  لیاغلب در تحل  یول  ،هستند  یمشکل قو 

 رادیمههد،  ظهههورمن  دین. بههه دیهه  یم.  بب حسههها  یدر خصوص بهبود بهره ور  یقبهل ازهر اقدام  یهاتیح

 ییبا هههدف شناسهها  هادگاهیدو    دیعقا  یواراو  رسدینظر مبب  . لذامشکل هستند  ییچرا  ییشناسا  ازمندین

، یدولتهه  یخههدمات یبهبههود  د در سههازمانها یراهبردههها یدبب بنو رت یبهره ور ت یریبر مد  مؤثرعوامل  

 ادیمثبت از سازماد در م یذهن ریتصو   کی  جادیباعث ا  ضمن بررسی چرایی مشکلات موجود،  تواندیم

بالا و توجههب بههب تنههوب ارائههب   ت یفیبودد سازماد بب ارائب خدمات بار با ملزم  و  اقشار مشتلب جامعب شود

 زادیهه در خههدمات، م  زیو تمهها  ییایهه پو   نیو همچنهه   یدهروز در خههدمات  یلوژخدمات، استفاده از تکنو 

سههازماد در جهههت اانجههام   شودیموجب  و م  تب بالاتر رآتباز سازماد بب مرا  رجوباربا.    یتمندیرضا

 .بردارددرست« گام  یدرست« و اانجام رارها  وهیرار بب ش

از   یاریبسهه در    یوربهههروهمههدیریت  وضههع نابسههاماد    وارائب شده    یباتوجب بب مقدمات و طرح موضوع

ی لتهه دو  یخدمات  یازمانهابهبود  د در س  یراهبردها  پیرامود  یقاتیتحق  دیو خلاء شدی  دولت  یهاسازماد

 وری بشش خههدماتبهره  مدیریت چب پارامترهایی در  رب    پردازدیم  مسئلب  نیارشور، پژوهش حاضر بب  

 اتشاذ نمود؟ توادیمبهبود  د   جهت  یتأخر ویی با چب تقدم راهبردها چبنقش اساسی دارند؟  دولتی

روش پههژوهش، د. سههپس،  ره خواهههد شهه مرتبط اشا  یهاپژوهش  نبیشیو پ  ینظر  یدر ادامب، ابتدا بب مبان

 جبینت  ق،یتحق  یهااآتبیپس از ارائب    ادیشده و در پا  ادیب  یریجامعب و روش نمونب گ   ق،یشامل نوب تحق

 .ددرگ یپژوهش، ارائب م  شنهاداتیو پ  یریگ 

 پیشینه پژوهشمبانی نظری و  -2

ههها مانند رالاستانده )  اول نسبت   یبارائب شده است: تعر  یبهره ور  یعمده برا  یبدو تعر  یقاتدر تحق

نب رردد ستانده یشیب  یگرو...( است، بب عبارت د  یژرار، مواد، انر  یروید شده( بب داده )نیو خدمات تول

بههب انجههام   توادیمرا    یی. رارایو اثربشش  یین رارایجمع ب  دوم عبارت از  یب. تعرهادادهنب رردد  یو رم

ارزش اآزوده حاصههل شههوند.   ینرشتیو ب  ینبهز  ینمتربا ر   یجرب نتا  یمعن  ینر ررد؛ بدیدرست رارها تعب

انتشهها. شههده   ین شده بههب درسههتییاهداف تع  یعنیدرست است؛    یز بب مفهوم انجام رارهاین  یاثربشش

در  تشصههی بسههیاری از مطالعههات از مفههاهیم رههارایی، اثربششههی و  .(0۹02و دیگراد،    1)لوپکب  باشند

ثربششی بب سادگی با تارید بههر ایههن رههب اتعاریب رارایی و  رنند.استفاده می  ،خدمات  تعریب بهره وری

شوند، در حالی رب اثربششی انجههام شود منتقل میوری در مورد رارهای درستی است رب انجام میبهره

. مفهوم رارایی در مههورد عملکههرد آر ینههدهای تبههدیل ورودی بههب خروجههی اسههت. درست رارها است 

 
1 Loeppke 
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د یک واحد اقتصههادی بایههد بهها اسههتانداردها است رب در  د عملکروری یک مفهوم نسبی  بنابراین، بهره

 .(2020، 1)گمب و ازیا.شده قرار داردمقایسب شود، و اثربششی، در مررز استانداردهای تثبیت 

نکتههب ها اسههت.  رب بهره وری، تعادل بین تقاضا برای خدمات و عرضب  د  است معتقد  ،  (201۷)  2آرسند

ههها ارزش هایی هستند رب شهرونداد بب  دتولید شده،  دلاها و خدمات یا رارب   حائز اهمیت این است 

دهند یا خیر. از لحاظ آنی، یک سرویس ممکن است بب طور بسیار موثری ارائههب شههود، امهها اگههر  د می

بررسههی دهنده تشصی  نارار مد منههابع باشههد.  تواند نشادخواهند نباشد، هنوز میخدماتی رب مردم می

رب بههب   ارائب شده است   اتیدر ادبی مرتبط با بهره وری  متنوع  تحقیقات  رب  دهدیموهش نشاد  پیشینب پژ

 :گرددیمبرخی از  نها اشاره  

با بهههره   یو سبک رهبر  ت یپنج عامل بزرگ ششصطب  راب  یبررس  ، در پژوهشی بب(2020)  ۳گوما و ازیابا

و   ییرههار   رههب تفههاوت در در    دههه دینشاد م  یجنتا، پرداختند.  مدار   رادیمد  یخدمات  موزش  یور

 ی بههرایاقتصاد-ی مکانیهایژگ یگروهمچنین نشاد  وجود دارد و    ی،خدمات ضرور  یندر ب  ینارار مد

مبههارزه  یشبا اآزا یگذاراست یاز اقدامات س یبیرر ت یقاز طر  تواندیم  ی. خدمات عموماست شهرونداد  

، یزیکههیش حضههور آبهبههود گسههتر  یبرا  یدنها  یت ظرآ  یش، و اآزایشتربا آساد، بهبود بودجب، نظارت ب

 یدر پژوهشهه   ،(1۳۹۹اسدی و دیگراد )  یر قرار دهد.تأثی، زندگی را تحت  خدمات عموم  یدو د  یفیت ر 

با توجههب بههب   لادیاستاد گ   یراررناد اورژانس اجتماع  یشغل  یبر بهره ور  یآکر  بیسرما  ریتأث  یبب بررس

و   یانسان  بیسرما  ،یساختار  بیمانشاد داد رب سر  ققیتح  جی، پرداختند. نتایسازمان  ینقش رآتار شهروند

 یمثبههت و معنههادار ریتههأث لادیگ  یراررناد اورژانس اجتماع یسازمان  یبر رآتار شهروند  یمشتر  بیسرما

راررنههاد   یشههغل  یبههر بهههره ور  یسههازمان  یمثبت و معنادار رآتار شهروند  ریتأث  یبعد  بیدارند. در آرض

 یبهره ور  یانجینقش م  زیپژوهش ن  یانجیم  یهابیآرض. در  دیرس  دییتأبب    زین  لادیگ   یاورژانس اجتماع

 4رانهها و دیگههراد  اسههت.  دهیرسهه   دییهه تأبههب    یشغل  یبا بهره ور  یآکر  بیابعاد سرما  نیدر ارتباط ب  یشغل

 یت مسههئولی، بیاد رردند رب خدمات عموم یبر بهره ور ییپاسشگو   یرتأث، در پژوهشی با عنواد  (201۹)

 یدمورراس  یت رب در نها  یخدمات عموم  یاز ارائب رار مد  ینادطما  یبرا  یعموم  یهاددر سازما  یریپذ

و   یریپههذ  یت مسههئول  ینها نشاد داد رب بهه داده  ی مار  یلو تحل  یباست. تجز  ی، ضروررندیم  یت را تقو 

 یهادر سههازمادرا  یریپههذ یت مسههئول یههددارد. دولههت با  ودوجهه   یمیرابطب مسههتق  یارائب خدمات عموم

مطلبههی وررههانی و دیگههراد رنههد.    ینتضههم  ی،ارائب خههدمات عمههوم  ییسطح رار   یشاآزا  یبرا  یعموم

ب بب وجت با ندهایخدمات و آرا یبهره ور یبر نو ور  یسبک رهبر  ریتأث  یبب بررس  یدر پژوهش  ،(1۳۹۷)

 یبر نو ور  یسبک رهبر  دهدیمنشاد    اتی زمود آرض  جینتا  دانش، پرداختند.  میتسه  یگر  لینقش تعد

دانش در سازماد درشعبات بانک مهر اقتصاد   میتسه  یگر  لیوجب بب نقش تعددر سازماد با ت  یوربهره  

و سههنجش   یبررسهه ب  بهه   یدر پژوهش  ،(1۳۹5)  و دیگراد  جلیلیادمثبت دارد.    ریغر. استاد مازندراد تأث

انشههاه، تعاود استاد ررم مبیشررت ب اندریمشتر ت یو رضا  ی د بر بهره ور  ریتأثخدمات و    ت یفیر   زادیم

شامل ابعههاد پههنج گانههب عوامههل )خدمات    ت یفیر   حاصل از  د،  جیپژوهش و نتا  نیر اسا  اب  پرداختند.

 
1 Gumah & Aziabah 
2 Forsund 
3 Gumah and Aziabah 
4 Rana et al 
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 یو بهههره ور  یمشههتر  ت یضههار  زادیبر م  (یخاطر، همدل  نادیاطم  ،ییاعتماد، پاسشگو   ت یمحسو ، قابل

 ،(1۳۹2و دیگههراد )ادیب منش    داشتب است.  یمثبت و معنا دار  ریتأثتعاود استاد ررمانشاه    مبیشررت ب

 لیتحل  جیگرگاد، پرداختند. نتا  یخدمات شهردار  یوربر بهبود بهره  مؤثرعوامل    یبب بررس  یر پژوهشد

بههود.  یو بهههره ور یساخت دههه  یسبک رهبر  نیبرننده ارتباط مثبت و معنادار    ادیب  رهایمتغ  یهمبستگ

 یههیعد برود گرامورد مطالعب، ب  یاهریمتغ  نیچند گانب نشاد داد رب از ب  ودیرگرس  لیتحل  جینتا  نیهمچن

پههژوهش حاضههر   جینتههاداشههتند.    یبهههره ور  ینهه یب  شیسهم را در پ  نیشتریب  یشناس  فبیو وظ  ت یششص

 قیهه طر  نیبالا استفاده شود و از ا  یبهره ور  یدارا  درایمد  یتیششص  یهایژگ یو  ییشناسا  یبرا  تواندیم

 یهاسبکاد و با اتشاذ زم  طیتوجب بب شراا  ب  نیدر سازماد رمک ررد. همچن  ینینظام جانش  یهاطرحبب  

  و سازماد را موجب شد. رادیمد یبهره ور یارتقا توادیم  یمرتبط با بهره ور یرهبر

 روش پژوهش -3

 ت یهه و بب لحاظ ماه  یشیمایپ  -یفیبب لحاظ روش استنتا ، توص  ،یدحاضر بب لحاظ هدف، راربر  قیتحق

 :رندیم بعیت ت  یامرحلبسب  یندیاز آر   حاضر تحقیق  است.  یو رم  یفیها، ر داده

 همچنههینو    یبهههره ور  ت یریبههر مههد  مههؤثرعوامههل  ،  یارتابشانههبپس از مطالعب    ،وهلب نشست   الب( در

بههب منظههور در تحقیههق حاضههر . شههودیم، شناسههایی یتهه دول یخدمات  یبهبود  د در سازمانها  یراهبردها

 سههاختاریاآتب،مصههاحبب نیمههب  از    ،یارتشههاآبشههش    لیهه و تحل  بیتجز  یها و اطلاعات براداده  ی ورجمع

 ت یریرشههتب مههد  دی)اسههات  یخبرگاد دانشگاه  -1  یدو دستب رل  را  قیتحق  نیا  یاستفاده شد. جامعب  مار

سههال  10استاد تهراد )بهها حههداقل  یدولت یهاسازماد رادیمد  -2( و  تهراداستاد    یهادر دانشگاه  یدولت

ارمیههت رویکههرد ریفههی در ایههن توجب بب حادند. با  ، تشکیل د(یخدمات  یبر سازماد دولت  ت یریسابقب مد

اسههت،   متوالی یهها متههواتری هدآمند  ریگ نمونبی  هاروشرب یکی از  نمونب گیری نظری  بشش، از روش  

. بب خلق تئوری رمههک رننههد رب  شوندیانتشا. م  بب شکلی  هانمونب  ،ریدر نمونب گیری نظ  استفاده شد.

رههب بتواننههد در   رنههدیمرسانی را انتشا.  لقوه برای مشاهده،  بب عبارت دیگر پژوهشگر از طیب اآراد با

در ایههن   ی مورد نیاز را غنی نمایند تا امکاد ساختن نظریب آههراهم شههود.هادادهآر یند گرد وری، خزانب  

تا زمانیکههب دیگههر رههاآی باشههد  ابدیینب ثابت حجم نمونب  نقدراآزایش مای انتشا. یک نمو روش بب ج

شههد   دهیمصاحبب، د  11بعد از انجام  . بر همین اسا ،  (1۳۹۷،  ندی و دیگرادهرگاد)بازراشباب نظری(  )

امهها   رننههدیم  ت یهه عیتب  یتکههرار  یها از روندها تکرار شده و پاسخدر مصاحبب  یو آرع  یرب عوامل اصل

 ندیقرار گرآت و بب آرا دیینفر مورد تأ 15انجام شد و نمونب با   زین  گریمصاحبب د  4  ،شتریب  نادیاطم  یبرا

 یهااآتههبیها،  مصههاحبب  از پیههاده سههازی  پههس  .دیرس  ینظر  باده شد و پژوهشگر بب اشباد  ادیمصاحبب پا

شههده و  یو مقولب بند یردگذار NVivo Plus 2020اآزار  در نرمو بب صورت متن در مده،  قیتحق

 .دی نها گرد لیاقدام بب تحل

روش  نتروپههی از  یبهههره ور ت یریبر مههد مؤثرعوامل درجب اهمیت  نیتعی بب منظور  در مرحلب دوم(  .

مهههم   اریدانسههتن وزد عناصههر بسهه   ارهیچنههدمع  یریگ میتصم  لئدر ارثر مسا  .استفاده شده است   ،1شانود

وزد عناصر مههورد اسههتفاده قههرار   نییتع  یاست رب برا  ییهااز روش  یکیشانود    ی نتروپ  کیاست. تکن

 
1 Shanon Entropy 
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 روش  .شههودیم  نییمورد تع  عنصر  ریمقاد  یدگ ارنپر  زادیوزد عناصر براسا  م  کیتکن  نی. در اردیگ یم

 .ارائب شههد یبب صورت رم (1۹4۸) 1توسط شانن  تاًیبار توسط استفاد بولتزمن مطرح و نها  نیمذرور اول

عوامههل  نیمهمتههر توادیم ،هدف کی  مؤثرعوامل    نی د است رب چگونب از ب  انگریب  قت یدر حق  ی نتروپ

مهها   یدارنههد بههرا  ت یهه واقع  کیهه را در رخ داد    ریتههأث  نیشههتریرههب ب  ییرهایمتغ  یبب عبارت  ایزد    نیرا تشم

 .دینمایممشش  

 زا یدولتهه  یخههدمات یدر سههازمانها یبهبود بهههره ور یراهبردها یرتبب بند بب منظور  سومدر مرحلب   (  

 یهاکیتکناز جدیدترین  (MABAC) روش مابا    ، استفاده شده است.(MABACمابا  )روش 

تصههمیم گیههری چنههد معیههاره   یهامدلدر    هانبیگزبندی  ه است رب جهت رتبب  تصمیم گیری چند معیار

ز مزایههای اسههتفاده ا  .شههد  ارائب (2015)  2چیروویسپامورار و    این روش اولین بار توسط  شودیماستفاده  

( نتههایج 2( دارای دستگاه ریاضی ساده و نتایج پایدار اسههت. )1بب شرح زیر است: ) MABAC روش

احتمالی سههود و ضههرر را در نظههر  یهاارزشن روش بدست  ورد زیرا بب راحتی با ای  ادو تیمراملی را  

 MABAC ( ترریب این روش با رویکردهای دیگر امکاد پذیر است. از این رو، روش۳. و )ردیگ یم

 .این توانایی را دارد رب نیازهای یک ابزار اولویت بندی معتبر را بر ورده سازد

بب دلیل خبره محور بودد، همانند بشش ریفی   وم و سوممراحل دنب گیری در  جامعب  ماری و روش نمو 

 را تکمیل رردند. دو مرحلباست. و اآرادی رب در مرحلب ریفی مشاررت داشتند، پرسشنامب این 

 هاافتهی  -4

 یبهبررود  ن در سررازمانها  یراهبردهررا  و  یبهررره ور  تی ری بر مد   مؤثرعوامل  شناسایی  مرحله اول:  

 یدولت  یخدمات

بر این .  شودیم  محوری ارائب  و  نتایج حاصل از ردگذاری اولیب یا ردگذاری باز  ق،بشش از تحقیدر این  

و عوامههل مفههاهیم، ح  نههاد در سههب سههط یهههات یها، ردگههذاری رواسههازی مصههاحببپس از پیادهاسا   

ردگههذاری  ،بههودد و بههاز بههودد یرلانجام گرآت. ردگذاری در مرحلب اول با توجب بب  ،اصلی  یهامقولب

ثانویههب انجههام بگیههرد رههب در  د   ردگههذاری  ست یبای، مبعد. در مرحلب  مفاهیم(شود )ی. ماولیب محسو 

دهای ثانویب بب یک رههد مفهههومی د ر هما مشابب یا یهاردهای اولیب بب علت تعداد آراواد در قالب طبقب

 و  یبهههره ور  ت یریمههدر  بهه   مههؤثرعوامههل    ی،انتشههاب  یردگههذاردر انتها نیز بهها  .  (عواملشوند )یتبدیل م

لازم بب ذرر اسههت   .گردید، تعیین  (هامقولب)  یدولت  یخدمات  یبهبود  د در سازمانها  یراهبردها  همچنین

خههود  یهااآتههبی نیز روش رنترل اعضا )محققعب، امطال  نیدر ا  یفیبشش ر   جینتا  یجهت اعتبارسنجرب  

اسههت(،  دهیرسهه  دیهه یپژوهشههگر بههب تأ ریسهه رنترل نمههوده و تفا یرا با پنج نفر از اآراد مطلع تحت بررس

 ( بیاد شده است:1در جدول )  هامصاحبب. جهت اختصار خلاصب تحلیل   استفاده شده است.

بهبود   یو راهبردها یبهره ور تی ریبر مد  مؤثرعوامل و استخراج  هاهمصاحبکدگذاری  (:1)جدول 

 یدولت یخدمات ی ن در سازمانها

شماره دهنده اعداد داخل پرانتز نشان) میمفاه علامت عوامل  ا همقوله

 
1 Shannon 
2 Pamucar & cirovic 
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 است(  شوندهمصاحبه

عوامل  

بر   مؤثر

  ت یریمد

 ی بهره ور

 C1 پاسشگویی 

 (؛4شهههرونداد )تمایل بب رمک و ارائب خدمات سطح بالا بههب  

 عیتما  سههر  یبرقرار  (؛۹)  اتیشکاپذیری و بررسی  انعطاف

 ییپاسشگو   (؛12پس از درخواست خدمات )  یو بدود معطل

 یهای اجتمههاعدر شههبکب ییپاسههشگو  (؛1۳) عیسههریههن و  نلا

صههورت اطلاعههات ارزشههمند بههب شهههرونداد بب ارسههال (؛10)

 (4خبرنامب )

 C2  موزش

هههای  موزش  توسههعب  (؛12)  دهیهه د موزش  یرویهه ن  رارگیریبب

 یهههامهارت  رسب   (؛14ارائب خدمات استاندارد )  در  ایحرآب

 اسههتمرار (؛۹ مههوزش ) بهها رمههکتشصهه   یو ارتقهها  دیجد

 یرویمستمر و مداوم ن   موزش  (؛10های ضمن خدمت )دوره

 (۸رار )حین  وری  بهرهمرتبط با های   موزش ارائب (؛1رار )

تشص  و  

 مهارت 
C3 

آی و دانههش و تشصهه  لازم را در ارائههب مهارت رههاراررناد  

یی و دانههش و توانهها  یسههاز  بهنگام  (؛۷خدمات داشتب باشند )

از   نههادیاطم  رسههب   (؛5زماد )در سهها  یانسههان  یروین  تشص 

 دیدانش جد  دیتول  (؛6زماد )  یدر ط  بین راررناد  انتقال دانش

 (5بر اعتماد )  یمبتن یهمکار توسط راررناد و

 C4 ی تجربب رار

سههاختن  آههراهم (؛12گذشههتب )اسههتفاده راررنههاد از تجههار. 

 (؛6)  یریادگ یهه رسب تجربههب و    یهایی براها و مشوقآرصت 

 ر، پههذیرشبههزرگ شههدد رههاطریههق  تجربههب جدیههد از    رسب 

رار   سپردد  (؛۸)  گریانتقال بب بشش دجدید، و  های  مسئولیت 

 (10بب رارداد و گماردد اآراد در مشاغل متناسب )

  نیارتباط ب

 یششب
C5 

ارتباط  سههاد، بههدود در نظههر گههرآتن رتبههب و   یامکاد برقرار

تبههادل   یرابهه   ادیهه هههای زموقعیت   وجههود  (؛10)  یشغل  گاهیجا

 ریزیبرنامههب  (؛۹اآههراد )  نیتمهها  بهه   سهولت   (؛12)اطلاعات  

بههودد بههب    سههاد  (؛۸رارمنههداد )  ریجلسب با سا  یبرقرار  یبرا

 (۸)  نیریگذاری اطلاعات با سااشترا  

  نیب یهمکار

 یبشش
C6 

ها و اهداف مطابقت استراتژیی مشتلب جهت  هابششتلاش  

 یداخلهه  یمههدار یمشههتر جادیا یبرابین بشش   یهمکار  (؛۸)

ی مطلو. رآتار شهروند  جادیا  یبشش برا  نیب  یهمکار  (؛۷)

 (5سازماد ) در

  نیچالش ب

 یبشش
C7 

 (؛11) یرههاراآزایههی و مههوازی هم عههدم (؛5) ادیهه ز تههنش

 نیتعههارب بهه   یادیهه تعههداد ز  وجههود  (؛4)  دافاه  یناسازگار

 (5) یبشش
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 C8 سازمانیآرهنگ

 نههبینهاد  (؛1۳)  یمهههای اسههلابههر ارزش  یسازمانی مبتنآرهنگ

تعهد در راررنههاد   جادیا  (؛4در سازماد )  یآرهنگ چابکشدد  

اخلاق   توسعب  (؛۹رار )  طیور در محآرهنگ بهره  جادیا  (؛11)

 بیهه روح جههادیا (؛۷) یخههودرنترلآرهنههگ  جههادیا (؛5) یرههار

گشایی در سازماد و باور داشتن  د توسههط و مشکل  یهمکار

 (۹و راررناد ) رادیمد

شفاآیت  

 ا ساختاره
C9 

و   ت یشههفاآ  (؛5ها )از مسئولیت   ی گاه  (؛5ها )مسئولیت تنظیم  

 یو انضههباط مههال  ت یشههفاآ  (؛1۳)  یمههالنظارت بر منابع تأمین  

 (۸) یبشش  نیدر مناسبات ب  ت یشفاآ  (؛12)

 C10 ی سبک رهبر

و   جیرا تههرو  یداخل  یمدار  ی، مشترسازماد  ریمد  ایسرپرست  

ود را سازماد، اهداف خهه   ریمد  ای  سرپرست   (؛۷رند )پشتیبانی  

بهها   یسههازمان  یرآتار شهههروند  ارتقا  (؛5راملاً مشش  سازد )

را   سازماد، اشتباهات  ریمد  ای  سرپرست   (؛۸گرا )تحول  یرهبر

 ردیهه گ در نظههر می  و نب سنجش  یریادگ ی  یبرا  یعنواد آرصتبب

 یریرارگ بههب (؛6) یآرا نقشهه  یرآتارهاراررناد بب    ب یترغ  (؛۷)

 (5)  یو علم  حیصح یتیریسبک مد

 C11 راری بار

 (؛1دارد )خههدمات بسههیار زیههادی بههرای انجههام دادد وجههود 

 مشههاغل  (؛15)  ابههدیعملکردی همواره ارتقا می  یاستانداردها

 (۷هستند )خدماتی بسیار پرزحمت  

ایمنی و  

 سلامت 
C12 

تلاش جهت عدم  سههیب و عههوارب جههانبی ناشههی از ارائههب 

وادث ز حهه برای پیشگیری ا  های آنیحلراه  ارائب  (؛5خدمت )

و پیشههنهاد  خطر، ارزیههابی ریسههک ییشناسا (؛۹ناشی از رار )

 (؛11خههدمت )محههیط ارائههب  شههغلی در    برای رنترل خطههرات

 (؛10و شهههرونداد )  درنارارایمنی رار بب رارآرمایاد،     موزش

و شههیمیایی   آیزیکههی   ورعوامههل زیههاد  گیریو انههدازه  یبررس

 بیهه و تغذ  یسههلامت جسههمان  حفهه   (؛۸خدمت )محیط انجام  

 (۷مناسب اآراد )

 C13 یریپذانعطاف 

خواهاد نرمش در نحوه اجرای   خدماتی دولتیبشش    ادمراجع

 ی نهه مهههم و    راتییهه با تغ  قیتطب  (؛6قوانین و مقررات هستند )

و   منههابع  (؛۷)  یطیمح  راتییو تغ  ییایپو   شیاآزا  (؛۷)  یطیمح

 (۷خاص )در شرایط    نیگزیهای جابرنامب

ی  ورآنا

اطلاعات و 

 اطاتارتب
C14 

رارگیری بههب (؛۷اطلاعههات )آنههاوری های زیرسههاخت  یارتقهها

 لیتسههه  (؛15های سههازماد )رویب  یدر ارتقا  ی اطلاعاتآناور

از   اسههتفاده  (؛۹ناوری اطلاعات )رارگیری آارائب خدمات با بب
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 (؛۸بههروز )ی قدرتمنههد و و ارتبههاط یهای اطلاعههاتسیسههتم

های راررنههاد تلاشارتباطات از    عات واطلا  یآناور  یبانیپشت

(6) 

تحقیق و 

 توسعب
C15 

ههها  د  گههاهیبههب جا  ت یو توسعب و اهم  قیتحق  یواحدها  جادیا

 یبانیو پشههت  یآنهه   ت یهه فیارتقهها ر و توسعب جهت    قیتحق  (؛1۳)

 ردیهه گ قرار  اآزاری مورداستفادهاآزاری و سشت های نرمسیستم

برتر و رههاهش  یبب آناور  یابیپژوهش جهت دست  انجام  (؛12)

 (۷خدمات )  یهابنیهز

نو وری و  

 خلاقیت
C16 

ارائب خههدمات   ندیدر گسترش آرا   ورانبرارگیری آنّاوری نو بب

 (؛۷) مورداسههتفاده روز مدسههازی آنّههاوریو  ینههو ور (؛10)

 دهیهه از ا  ت یهه حما  (؛۸راهبردههها )در رآتار، آر ینههد و    ینو ور

و  نهههو وری درونهههی ارتقههها (؛1۳) ت یههه و خلاق یپهههرور

دهنههده در واحههدهای عملیههاتی ارائب ورانههبآنا یهههایدگرگون

 (۹خدمت )

 ی راهبردها

بهره  بهبود

 وری 

 رادیمد ت ی حما

 سطوح بالا
A1 

 (؛5خههدمات )بب ارتقهها بهههره وری    رادیمد  یالزام و تعهد عمل

سطوح از سلسلب مراتههب   نیبالاتر  ت یمحسو  حما  انعکا 

 (؛۷رتبط )مهه ی سههازمان یهههاو طرح هااسههت یدر س سههازماد

تمههام  رادیمههل، آعالانههب، مشهههود و مشههاررت مههدرا ت یهه حما

 ت یریمد  لیو تما  ی مادگ   (؛5رده بالا )  رادیمد  ژهیسطوح بب و

 (6) یآعل ندیلازم در آرا راتییانجام تغ یارشد سازماد برا

 A2 یانظارت دوره

بهههره وری  ت یهههدانظههارتی در جهههت  تههبیرم کیهه  لیتشههک

بههر طههرف   و  یشناسائ  یبرا  قیقد  نظارت  (؛۷)  دولتیخدمات  

 (؛۷)  یخههدمات  ت یفیرنترل ر   ریدوا  جادیا  (؛۸رردد مشکلات )

 ی در حال اجراهاو تفح  نسبت بب برنامب قیتحق  یبرا  اقدام

ی و یهها سههر زده ادوره حضههور (؛4) شههنهاداتیپ آههت ایو در

عملکههرد   بر  نظارت  (؛۹خدمات )مدیراد ارشد در محل ارائب  

 (۷اآراد ) ایآرد عملکرد   آقط سازماد نب

برنامب   یطراح

بهبود در  

  وریبهره

 خدمات

A3 

 جههادیا  (؛11)وری  بب بهبههود در بهههره  ددیرس  یریزی برابرنامب

 یبنیههاد جهههت ارتقههاوسههتب دانشپیهمبب  یرساختینظام ز  کی

سههازی الگو و مکانیسههم انتقههال و بومی  نیتدو  (؛4)  یوربهره

 انههدازه گیههری  سههمیانمک  نیتدو  (؛5)وری  دانش درزمینب بهره

 (5موجود )ی  هایدگ یچیپبا توجب بب  دولتیی خدمات  وربهره

وری  بهبود بهره

و 
A4 

 محور (؛۸ها )آعالیت   بینیاد در رلبوری دانشسهم بهره  یارتقا

 (؛۷)  خدمات دولتیبشش    یهاوری در آعالیت قرار دادد بهره
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  یاستانداردها

 یخدمات

در جهههت  مات دولتههیخههدبشههش  یهههابب آعالیت   یسامانده

 یو ارتقهها  خدمات  یاستانداردها  بهبود  (؛5)وری  بهره  یرتقاا

و   یاتیهه عمل  ییبههردد رههارا  بههالا  (؛۸)  دولتیخدمات  وری  بهره

 (؛4)وری برنامههب جههامع بهههره یدر اجههرا سههازماد یاثرگههذار

ای المللی و منطقبهای مشابب در سطح بینبا سازماد  یهمکار

 یزشهه یانگ یهاابزار ت یریمد (؛6) وریسطح بهره یارتقا  یبرا

خههدمات بشههش    ها و آعالادوری در آعالیت بهره  یارتقا  یبرا

(۸) 

ارتقا اثربششی  

 خدمات
A5 

 ارتقهها  (؛5ها )بر داده  آقطنببر هدف    وری خدماتبهره  تمررز

رجوب یهها شهههرونداد رضههایتمندی اربهها.و    رضایت مشههتری

رننههدگاد آت مثبههت دریا  برداشت ذهنینگرش و    جادیا  (؛1۳)

بههب جامعههب و مشههتریاد   شدهارائبخدمات    ارتقا  (؛12خدمت )

 (؛۸خههدمات )نتههایج ناخواسههتب در ارائههب    راهش  (؛۷سازماد )

ر  ایجادشده جهههت اسههتفاده میزاد حس مثبت و مح  شیاآزا

 (6خدمت )از 

ارتقا رارایی  

 خدمات
A6 

 (؛۹) یمصههرآشههده و بودجههب توازد بین میههزاد خههدمات ارائب

 (؛۷خههدمت )هزینب هر واحد  مات و  ارائب خد  زماد  نیب  توازد

و تعداد/سههاعت رههار  شههدهخههدمات ارائب زادیهه م نیبهه  تههوازد

ده و شهه خههدمات ارائب خروجههی نیبهه  تههوازد (؛12راررنههاد )

 زادیهه م (؛10رههار )ورودی سههرمایب، تجهیههزات و نیههروی 

اآزوده سرمایب، نیروی رار، تجهیزات بکار رآتب و منههابع ارزش

 (5) شدهمصرف

 

 یبهره ور  تی ری بر مد  مؤثرعوامل  تیدرجه اهم نییتع: دوممرحله 

 یازمانهادر سهه  یبهههره ور  ت یریبههر مههد  مههؤثرعوامههل    ت یدرجب اهم  نییتعجهت  همانگونب رب بیاد شد  

 15خبرگههاد )استفاده شد. بر همین اسا  پس از رسههب نظههر   شانود  یروش  نتروپاز    ،یدولت  یخدمات

 انجام شد:  هادادهزیر جهت تجزیب و تحلیل  یهاگام نظرات؛  یبندجمعو   بب وسیلب پرسشنامب نفر(

، متوسط، رم، رمخیلی ) یادرجبپنج  کرتیل بیاز طدر این پژوهش ، تشکیل ماتریس تصمیم: گام اول

ماتریس تصههمیم تشههکیل با توجب بب میانگین نظر خبرگاد،  ی استفاده شد.  ابیارز  ی(، براخیلی زیاد،  زیاد

یس راآیست اگر معیارها ریفی هستند از عبارات رلامی ارزیابی هر گزینب رای تشکیل این ماتر. بگردید

در   .دادعدد واقعی  د ارزیههابی را قههرار  و اگر معیارها رمی هستند     وردرا نسبت بب هر معیار بب دست  

 یبردهههاراه ؛هانههبیگز و یبهههره ور ت یریبههر مههد مؤثرعوامل  ؛ارهایمع حاضر،  پژوهشماتریس تصمیم  

 .هستند ی،دولت یخدمات  یدر سازمانها  یوربهرهبهبود  
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ه شههد نرمال درایب هرو  میرنیرا نرمال م میتصم سیماتردر این گام،  ، نرمالایز ماتریس تصمیم:  گام دوم

. میرنیرب درایب هر ستود را بر مجموب ستود تقسیم مهه  است . نرمال شدد بب این صورت مینامیم ijp را

 (، نشاد داده شده است:2جدول )گام اول و دوم در   نتایج محاسبات

 شده(   ا یمق یشده )ب زینرمالا ی ریگ  میتصم ماتریس (:2)جدول 
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8 

A

4 

0.1

7

7 

0.1

7

7 

0.1

6

7 

0.1

7

2 

0.1

6

2 

0.1

61 

0.1

6

8 

0.1

6

7 

0.1

6

6 

0.1

6

4 

0.1

5

8 

0.1

5

9 

0.1

7

4 

0.1

7

4 

0.1

6

7 

0.1

6

7 

A

5 

0.1

7

5 

0.1

7

2 

0.1

70 

0.1

7

3 

0.1

7

9 

0.1

7

6 

0.1

7

5 

0.1

7

6 

0.1

71 

0.1

7

4 

0.1

8

2 

0.1

6

9 

0.1

69 

0.1

6

8 

0.1

6

8 

0.1

6

8 

A

6 

0.1

80 

0.1

7

2 

0.1

8

2 

0.1

8

2 

0.1

7

2 

0.1

7

6 

0.1

80 

0.1

7

3 

0.1

6

5 

0.1

6

8 

0.1

71 

0.1

7

4 

0.1

7

5 

0.1

6

7 

0.1

71 

0.1

7

2 

 

مورد 1اآزایش عدم اطمیناد و راهش اطلاعات در اآزایش در  نتروپی شانود باعث لازم بب ذرر است رب  

پی  د برای توزیههع . جنبب جالب دیگر  نتروپی شانود ویژگی حدارثر  نتروشودیدانش متغیر تصادآی م

 .کنواخت است ی

 

)درجب   dj در ادامب مقدار(: درجب انحراف)تعیین   د یمحاسبب آاصلب هر شاخ  از  نتروپ ،گام چهارم

چب میههزاد اطلاعههات مفیههد   (dj)شاخ  مربوطب رندیرب بیاد م (jE-=1jdشود )یانحراف( محاسبب م

اندازه گیری شده شاخصی بههب . هر چب مقادیر  دهدیبرای تصمیم گیری در اختیار تصمیم گیرنده قرار م

رقیب از نظر  د شاخ  تفاوت چندانی با یکههدیگر   یهانبیهم نزدیک باشند نشاد دهنده  نست رب گز

 .ا نقش  د شاخ  در تصمیم گیری باید بب هماد اندازه راهش یابدلذ .ندارند

معیار برابر بهها . در واقع وزد گرددیمحاسبب م Wj  سپس مقدار وزد تعیین وزد هر شاخ : ،گام پنجم

در جدول  پنجمو  چهارمگام نتایج محاسبات  .باشدیم(، j∑d/j=djw)ها   djتقسیم بر مجموب  djهر

 است:(، نشاد داده شده 4)

 هر شاخ ، درجب انحراف، وزد و رتبب هر شاخ   یمحاسبب  نتروپ -4جدول 

شاخ

هص

 ا

C

1 

C

2 

C

3 

C

4 

C

5 

C

6 

C

7 

C

8 

C

9 

C

1

0 

C

1

1 

C

1

2 

C

1

3 

C

1

4 

C

1

5 

C

1

6 

 
1 
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 نترو 

پی 

هر  

شاخ

ص  

(Ej

) 

0.

9

90 

0.

9

9

6 

0.

9

9

6 

0.

9

9

4 

0.

9

9

6 

0.9

9

7 

0.9

9

5 

0.9

9

8 

0.

9

9

9 

0.

9

9

9 

0.

9

9

6 

0.9

9

8 

0.

9

9

6 

0.9

9

7 

0.

9

9

9 

0.

9

9

9 

درج 

ه 

انحر

اف 

هر  

شاخ

ص  

(Dj

) 

0.0

10 

0.0

04 

0.0

04 

0.0

06 

0.0

04 

0.0

03 

0.0

05 

0.0

02 

0.0

01 

0.0

01 

0.0

04 

0.0

02 

0.0

04 

0.0

03 

0.0

01 

0.0

01 

وزن 

هر  

شاخ

ص  

(

Wj

) 

0.1

7

7 

0.0

71 

0.0

7

8 

0.1

16 

0.0

71 

0.0

6

3 

0.0

90 

0.0

4

3 

0.0

16 

0.0

15 

0.0

70 

0.0

30 

0.0

7

4 

0.0

5

7 

0.0

17 

0.0

12 

به  رت

هر  

شاخ

 ص

1 7 4 2 6 9 3 11 14 15 8 12 5 10 13 16 

 

 نیبچالش    ،(C4ی )ب رارتجرب،  (C1)  ییگو پاسخ  یهاشاخ   ،(4جدول  بشش )این    جیبا توجب بب نتا

  مههوزش  ،(C5ی )بششهه   نیارتباط بهه   ،(C13ی )ریپذانعطاف  ،(C3)  تشص  و مهارت  ،(C7ی )بشش

(C2)، یباررهههار (C11)، سهههاختارها ت یشهههفاآ (C6)، اطلاعهههات و ارتباطهههات یآنهههاور (C14)، 

 ،(C1)  سههاختارها  ت یشههفاآ  ،(C9)  و توسههعب  قیتحق  ،(C12)  و سلامت   یمنیا  ،(C8)ی  سازمانآرهنگ
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عوامل  میادرا در  ت یدرجب اهم  نیبالاتر  ب یبب ترت  ،(C16)  ت یو خلاق  ینو ور  و  (C10ی )سبک رهبر

 سب رردند.، ر یدولت یخدمات  یهاسازماد یبهره ور  ت یریبر مد  مؤثر

 یدولت یخدمات یدر سازمانها یوربهرهبهبود  یراهبردها یرتبه بند  :سوممرحله 

 یخدمات  یدر سازمانها  یوربهرهبهبود    یاراهبرده  یراهبردها  یجهت رتبب بنددر این بشش از تحقیق،  

 لبینفههر( بههب وسهه   15خبرگههاد )اسا  پس از رسههب نظههر    نیاستفاده شد. بر هم  مابا  از روش    ،یدولت

 انجام شد:  هاداده لیو تحل بیجهت تجز  ریز یهاگامنظرات؛   یبندجمعپرسشنامب و 

معیههار   nگزینههب و    mتعههداد    ودشهه یر این گههام آههرب مد  :(X)  تصمیم  اولیب  ماتریس  تشکیل  اوّل،  گام

 نمههایش Aij= (xi1,xi2,…,xin)بب شکل بههرداری و بههب صههورت  هانبیموجود است. هر یک از گز

 مههاتریس اسهها  ایههن بههر. دیهه نمایم مشش  را ام j معیار در ام i گزینب  وضعیت   xij  رب  شوندیم  داده

ماتریس اولیب  یهابیدرا  xijمچنین  ه  .باشدیمشانود(،   نتروپی  قبل )هماد ماتریس مرحلب  اولیب    تصمیم

 :شوندیزیر تعریب م صورتبب   xiو+ xi-( بوده و Xتصمیم )

 میاد در مشش ، معیار یک در رب  است   داریمق  بیشترین  دهنده  نشاد  :

 .است  شده  مشاهده  هانبیگز

 دمیهها  در  مشش ،  معیار  یک  در  رب  است   مقداری  رمترین  دهنده  نشاد:  

 .است  شده  مشاهده  هانبیگز

 (، نشاد داده شده است:5نتایج محاسبات گام اول در جدول )

 نظر پاسخ دهندگاد(  نیانگ ی)م بیاول سیماتر -5جدول 

 

از    نکب ممکن است جنس هر یههک  لیبب دل  :(N)  اولیب  تصمیم  ماتریس  یهابیدرا  رردد  نرمال  دوم،  گام

رههها خنثههی معیارها متفاوت باشند، در گام دوم ماتریس تصمیم نرمال شده تا اثههر مقیهها  متفههاوت معیا

برای نرمال سههازی   معیار، از رابطب  منظور انجام این رار و با توجب بب جنس هرشود. بب

لازم بههب . شودیتفاده مبرای نرمال سازی معیارهای منفی اس    معیارهای مثبت و ازرابطب

بههب عنههواد   (،C11)  یباررههارو    (C7)  یبششهه   نیچههالش بهه   یهاشههاخ ذرر است رب در این تحقیق  

 (، نشاد داده شده است:6ن گام در جدول )نتایج ایی در نظر گرآتب شدند.منف  یارهایمع

 (N) بی اولی ماتریس نرمالساز-6جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 
C1

0 

C1

1 

C1

2 

C1

3 

C1

4 

C1

5 

C1

6 

A

1 
0.0

00 

0.4

9

8 

0.

70

8 

0.4

4

6 

0.

8

62 

0.7

3

8 

0.

3

5

4 

0.7

5

4 

0.7

2

3 

0.6

15 

0.

60

0 

0.6

46 

0.4

00 

1.0

31 

1.0

91 

0.

7

2

3 

A

2 

0.1

7

5 

0.

3

5

0.5

69 

0.6

31 

0.

3

5

0.4

46 

0.6

00 

0.5

2

3 

0.7

3

8 

0.6

2

8 

0.

4

91 

0.5

3

8 

0.1

69 

0.4

00 

0.

7

2

0.

81
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4 4 3 

A

3 
0.6

31 

0.

70

8 

0.

81

5 

0.

7

6

9 

0.6

15 

0.7

8

5 

0.5

08 

0.7

69 

1.0

62 

0.6

4

6 

0.

4

31 

0.8

8

6 

0.

7

2

3 

1.0

3

7 

1.0

31 

0.9

3

8 

A

4 

0.

8

9

2 

1.1

02 

0.9

3

8 

1.1

3

8 

0.6

15 

0.6

46 

0.1

8

5 

0.8

7

7 

0.8

6

5 

0.6

15 

0.

61

5 

0.4

92 

0.

8

22 

1.1

69 

1.0

4

6 

0.9

2

3 

A

5 

0.

8

4

6 

0.9

2

3 

1.0

62 

1.1

6

9 

1.1

69 

1.1

3

8 

-

0.0

4

6 

1.1

69 

1.0

31 

0.9

3

8 

-

0.1

0

8 

0.7

8

5 

0.6

7

7 

0.9

69 

1.0

4

8 

0.9

5

4 

A

6 
1.0

00 

0.9

2

3 

1.5

08 

1.5

2

3 

0.9

29 

1.1

4

5 

-

0.

2

5

2 

1.0

7

7 

0.8

15 

0.

7

5

4 

0.

2

4

6 

0.9

3

8 

0.

8

62 

0.9

3

8 

1.1

69 

1.0

92 

 

از  نجا رب معیارها دارای وزد متفاوتی در آراینههد :  (V)  موزود  نرمال  تصمیم  ماتریس  یلتشک  سوم:  گام

مههاتریس نرمههال مههوزود بههر اسهها  رابطههب  یهابیهه راد سههت یبایارزیههابی هسههتند؛ در ایههن گههام م

 وزد wi و( N) نرمههال مههاتریس یهابیهه درا nij رابطب  این  در  ( محاسبب شوند.)

ریس بب شههکل ت. این مادهدیم  تشکیل  را  V  موزود  ماتریس  یهابیدرا  ʋij  همچنین.  شدبایم  ام  i  معیار

 :شودیزیر تعریب م

 ( Vموزود ) سیماتر لیتشک-۷جدول 

 
C

1 

C

2 

C

3 

C

4 

C

5 

C

6 

C

7 

C

8 

C

9 

C

1

0 

C

11 

C

1

2 

C

1

3 

C

1

4 

C

1

5 

C

1

6 

A
1 

0.1

7

7 

0.1

06 

0.1

3

3 

0.1

6

8 

0.1

3

2 

0.1

09 

0.1

2

2 

0.0

7

6 

0.0

2

8 

0.0

2

4 

0.1

13 

0.0

50 

0.1

04 

0.1

15 

0.0

3

5 

0.0

21 

A
2 

0.2

08 

0.0

9

6 

0.1

22 

0.1

90 

0.0

96 

0.0

90 

0.1

4

5 

0.0

6

6 

0.0

2

8 

0.0

2

4 

0.1

05 

0.0

4

7 

0.0

8

7 

0.0

7

9 

0.0

2

8 

0.0

2

2 

A
3 

0.2

8

0.1

21 

0.1

41 

0.2

06 

0.1

15 

0.1

12 

0.1

3

0.0

7

0.0

3

0.0

2

0.1

01 

0.0

5

0.1

2

0.1

15 

0.0

3

0.0

2
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8 6 7 3 4 7 8 4 3 

A
4 

0.3

3

5 

0.1

4

9 

0.1

51 

0.2

49 

0.1

15 

0.1

03 

0.1

07 

0.0

81 

0.0

30 

0.0

2

4 

0.1

14 

0.0

4

5 

0.1

3

5 

0.1

2

3 

0.0

3

4 

0.0

2

3 

A
5 

0.3

27 

0.1

3

6 

0.1

61 

0.2

5

2 

0.1

5

4 

0.1

3

4 

0.0

8

6 

0.0

9

4 

0.0

3

3 

0.0

2

8 

0.0

6

3 

0.0

5

4 

0.1

24 

0.1

11 

0.0

3

4 

0.0

2

4 

A
6 

0.3

54 

0.1

3

6 

0.1

9

5 

0.2

94 

0.1

3

7 

0.1

3

4 

0.0

6

8 

0.0

90 

0.0

29 

0.0

2

6 

0.0

8

8 

0.0

5

9 

0.1

3

8 

0.1

10 

0.0

3

6 

0.0

2

5 

شههکل  مرز تشمین ناحیب برای هر معیار بههب  :(G)  ناحیب  تشمین  مرز  ماتریس  رردد  مشش   چهارم،  گام

شمین برای هر معیار، ماتریس مرز ت  giبعد از محاسبب    .شودیمحاسبب م،  رابطب

 ، نشاد داده شده است:(۸جدول ) رب در گرددی، تشکیل مشودینشاد داده م Gناحیب رب با  

 موزود(  سیهر ستود از ماتر یهندس انگبنی)م بیناح  نیمرز تشم سیاترم-۸جدول 

 C

1 

C

2 

C

3 

C

4 

C

5 

C

6 

C

7 

C

8 

C

9 

C

1

0 

C

1

1 

C

1

2 

C

13 

C

1

4 

C

1

5 

C

1

6 

g
i 

2.0

8

2 

0.6

62 

0.8

68 

1.5

36 

0.6

6

8 

0.5

84 

0.5

63 

0.3

62 

0.0

91 

0.0

6

9 

0.4

70 

0.1

9

5 

0.6

26 

0.

5

51 

0.1

0

5 

0.0

6

3 

 

طابق از مرز تشمین ناحیب م  هانبیآاصلب گز  :(Q)  ناحیب  تشمین  مرز  از  هانبیگز  آاصلب  محاسبب  ،پنجم  گام

تشمههین ناحیههب   ( و مقدار مرزVماتریس وزد دار )  یهابیبرابر اختلاف میاد درا  ،رابطب  

(Gتعیین م )یس  از مشش  شدد مقدار ماتر  پس  .شودیQبا تعریب بردار تشمین مسههاحت   توادی، م

(G+( حد بالایی مساحت ،)G( و حد پایین مساحت )-G)  بههر وضعیت هر گزینب را مشههش  نمههود .

شههاد داده ن  1. نواحی مذرور در شههکل  باشدیمتعلق بب اجتماب مجموعب مذرور م  Aiاین اسا ، گزینب  

( در Aاست رب گزینههب ایههده  ل )+  یا(، منطقبGاند. در این تعریب، حد بالای تشمین مساحت )+شده

( A-ده  ل )است رب گزینب ضد ای  یا( منطقبG- د منطقب حضور داشتب و حد پایین تشمین مساحت )

 .دی یبب دست م رزیبب اجتماب مذرور، بر اسا  رابطب  Aiدر  نجا وجود دارد. میزاد تعّلق گزینب  

 
 

باشد؛ لازم است تا   هانبیبهترین گزینب در مجموعب گز  Aiزینب  بر مبنای منطق روش مابا  برای اینکب گ 

باشد. بب عبارت دیگر، اگر مقدار   ترکی( نزدG)+  یابب حد بالای تشمین منطقب  هانبینسبت بب دیگر گز

0<qij    باشد، بنابراین گزینبAi  نب ایده  ل خواهد بههود. همههین مسههالب بههب صههورت نزدیک یا برابر گزی
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 Aiباشههد، بنههابراین گزینههب    qij<0رههب اگههر    یانیز وجود دارد. بب گونب  qij<0ایط  معکو  و برای شر

 (، نشاد داده شده است:۹ایج این گام در جدول )نت .باشدیم  ل  ایده ضد  گزینب برابر  یا نزدیک

 (Q) نیاز مرز تشم هانبیلب گز محاسبب آاص-۹جدول 

 
C

1 

C

2 

C

3 

C

4 

C

5 

C

6 

C

7 

C

8 

C

9 

C

1

0 

C

11 

C

1

2 

C

13 

C

1

4 

C

1

5 

C

1

6 

A
1 

-

1.

90

5 

-

0.

5

5

6 

-

0.

7

3

5 

-

1.

3

6

8 

-

0.

5

3

6 

-

0.

4

7

6 

-

0.

4

41 

-

0.

2

8

6 

-

0.0

6

3 

-

0.

04

6 

-

0.

3

5

7 

-

0.1

4

6 

-

0.

52

2 

-

0.

4

3

6 

-

0.

0

7

0 

-

0.0

4

2 

A
2 

-

1.

8

7

4 

-

0.

5

66 

-

0.

7

4

5 

-

1.

3

4

7 

-

0.

5

7

2 

-

0.

49

4 

-

0.

41

9 

-

0.

29

6 

-

0.0

6

3 

-

0.

04

5 

-

0.

3

6

5 

-

0.1

4

9 

-

0.

5

3

9 

-

0.

4

7

2 

-

0.

0

7

6 

-

0.0

41 

A
3 

-

1.

7

9

3 

-

0.

5

41 

-

0.

7

26 

-

1.

3

31 

-

0.

5

5

3 

-

0.

4

7

3 

-

0.

42

7 

-

0.

2

8

5 

-

0.0

5

8 

-

0.

04

5 

-

0.

3

69 

-

0.1

3

8 

-

0.

49

8 

-

0.

4

3

6 

-

0.

0

71 

-

0.0

3

9 

A
4 

-

1.

7

4

7 

-

0.

51

3 

-

0.

71

7 

-

1.

2

8

8 

-

0.

5

5

3 

-

0.

4

81 

-

0.

4

5

6 

-

0.

2

81 

-

0.0

61 

-

0.

04

6 

-

0.

3

5

6 

-

0.1

50 

-

0.

49

1 

-

0.

4

2

8 

-

0.

0

71 

-

0.0

3

9 

A
5 

-

1.

7

5

5 

-

0.

5

26 

-

0.

70

7 

-

1.

2

8

4 

-

0.

51

4 

-

0.

4

51 

-

0.

4

7

7 

-

0.

26

8 

-

0.0

5

9 

-

0.

04

1 

-

0.

40

7 

-

0.1

41 

-

0.

50

2 

-

0.

4

40 

-

0.

0

71 

-

0.0

3

9 

A
6 

-

1.

7

2

8 

-

0.

5

26 

-

0.

6

7

2 

-

1.

24

3 

-

0.

5

31 

-

0.

4

50 

-

0.

49

6 

-

0.

2

7

2 

-

0.0

6

2 

-

0.

04

4 

-

0.

3

8

2 

-

0.1

3

7 

-

0.

4

8

8 

-

0.

4

41 

-

0.

06

9 

-

0.0

3

7 



 

 

859 

 

 

ماهنامه 
علمی 

(
مقاله عل

می
_

پژوهشی
) 

جامعه شناسی سیاسی ایران، سال 
پنجم

،شمار
پنه 

جم 
، مرداد

1401
 

 

 

 

 

 مجمههوب اسهها  بههر معیارههها توابههع مقدار مابا ، روش از امگ  نی خر در :هانبیگز بندی رتبب ششم  گام

 محاسههبب، برابطهه  مطابق ردام، هر برای( qi) مساحت  تشمین  بردار  از  هانبیگز  آواصل

 هههر بههرای معیار توابع نهایی رمقدا سطری، صورت بب Q  ماتریس  یهابیدرا  مجموب  محاسبب  با.  شودیم

 .ردیگ یم  قرار  هانبیگز یبندرتبب  مبنای و شده مشش   گزینب

 ها  نبیگر یرتبب بند-10جدول 

ها نبیگز رتبب   si 

ت خدما ییارتقا رارا 1  A6 -7.58 

ی خدمات یبهبود استانداردها 2  A4 -7.68 

خدمات  یارتقا اثربشش 3  A5 -7.68 

4 
  یور برنامب بهبود در بهره یطراح

 خدمات

A3 
-7.78 

سطوح بالا  رادیدم ت ی حما 5  A1 -7.98 

یانظارت دوره 6  A2 -8.06 

 

  یریگجهینت -5

رننههد. تعههاریب اسههتفاده میعریههب بهههره وری  برای ت  اثربششی  و  بسیاری از مطالعات از مفاهیم رارایی

ای درسههتی اسههت رههب انجههام ههه وری در مههورد رارهرهرارایی و اثربششی بب سادگی با تارید بر این رب ب

از ارتقا   یناش  یامدهایاز جملب پ.  اندشده  ارائب  ،ی رب اثربششی انجام درست رارها است در حال  ؛شودمی

 ایرجوب اربا.  یتمندیو رضا  یمشتر  ت یبب ارتقا رضا  توادیم  ی دولتیخدمات  یهادر سازماد  یاثر بشش

ب شههده بهه خدمت، ارتقهها خههدمات ارائب  رنندگاداآت یمثبت در  یت ذهننگرش و برداش  جادیشهرونداد، ا

حههس مثبههت و   زادیهه م  شیو اآههزا  دماتناخواستب در ارائههب خهه   جیسازماد، راهش نتا  ادیجامعب و مشتر

خههدمات  زادیم نیچود توازد ب یعوامل  نیدمت، اشاره ررد. همچنجهت استفاده از خ  جادشدهیمحر  ا

 زادیهه م  نیهر واحد خدمت، توازد بهه   نبیزماد ارائب خدمات و هز  نیزد بتوا  ،یشده و بودجب مصرآارائب

 ب،یسرما  یشده و ورودخدمات ارائب  ین خروجیشده و تعداد/ساعت رار راررناد، توازد بخدمات ارائب

 زاتیهه رههار، تجه یروین ب،یاآزوده حاصل از سرماارزش زادیم شیاآزا نیو همچنرار    یرویو ن  زاتیتجه

 .رودیخدمات، انتظار م  ییاست رب از ارتقا رارا  یینها جبیو نت امدیشده، پبع مصرفبکار رآتب و منا

ها و اطلاعات برای تجزیب و تحلیل بشش ریفی، از مصاحبب،  وری دادهدر تحقیق حاضر بب منظور جمع

ب مورد بهه  102ها، ردگذاری انجام گرآت. در طی ردگذاری باز اده شد. پس از پیاده سازی مصاحبباستف

 2زیر شاخ  آرعی و   21 مد رب در قالب  های انجام شده بب دست  عنواد مفاهیم اولیب از متن مصاحبب

 بههر  مههؤثرعوامههل    ت یهه درجههب اهم  نییدر مرحلب دوم بب منظور تعشاخ  اصلی دستب بندی شد. سپس  
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اسهها  پههس از رسههب نظههر   نیهمهه   بر.  شانود، استفاده شده است   یاز روش  نتروپ  یبهره ور  ت یریمد

شههد. در پایههاد،  لیو تحل بیتجز هاامبپرسشننظرات؛  یبندجمعپرسشنامب و   لبینفر( بب وس  15برگاد )خ

 پذیرآت. انجام  ،روش مابا   با ،یدولت یخدمات  یدر سازمانها  یوربهرهبهبود   یراهبردها یرتبب بند

، خههدمات یاثربشش  قاارتی،  خدمات  یاستانداردها  بهبود،  خدمات  ییارتقا رارای تحقیق،  هااآتببر اسا  ی

 ب یهه ب ترتبهه   ی،ادوره  نظههارتو    سطوح بههالا  رادیمد  ت یحما،  خدمات  یوربرنامب بهبود در بهره  یطراح

 رسب رردند. ،یدولت یتخدما  یدر سازمانها  یوربهرهبهبود    راهبردهای ادیرا در م رتبب نیبالاتر

 منابع -6

ادیب   منش،  مرزبههاد؛  محمههدی،  زیههداد؛  نههوری،  ابوالقاسههم؛   لبههورردی،  سههجاد؛ و  −

طاهری،  مهدی. )1۳۹2(.  رابطب  پنج  عامل  بزرگ  ششصهه یت   و  سههبک  رهبههری  بهها  بهههره  وری  

 خدمات  موزشی مدیراد مدار . مطالعات رواد شناختی، ۳5)۹(،  102-۸۳.

اسدی،  همعصومب. )1۳۹۹(.  تههاثیر سههرمایب آکههری بههر بهههره وری شههغلی راررنههاد   −
اورژانس اجتماعی استاد گیلاد بهها توجههب بههب  نقههش رآتههار شهههروندی سههازمانی  )پایادنامههب  

 رارشناسی ارشد(. دانشکده دانشگاه  زاد اسلامی واحد بندر انزلی، دانشکده علوم انسانی.

امینی  خیابانی،  غلامرضا؛  و  حمدی،  رریم. )1۳۹۷(.  رابطب  میاد  آرهنگ  بههازارگرایی   −

و  بهره  وری  منابع  انسانی؛  تبیینی  از  رویکرد  بازار  در  یک  سازماد  تجاری.  مدیریت بهره وری  

 )آراسوی مدیریت(، 11)44(،  1۷۹-15۷.

بازرگادهرندی،  عبا ؛  حجازی،  الهب؛ و سرمد، زهره. )1۳۹۷(.  روشهای تحقیههق   −
 در علوم رآتاری.  گب.

جلیلیاد،  ایو.. )1۳۹5(.  بررسی و سنجش میزاد ریفیت خدمات و تاثیر  د بر بهره   −
وری و رضایت مشتریاندر شررت بیمب تعاود استاد ررمانشاه  )پایادنامب رارشناسههی ارشههد(.  

 دانشکده دانشگاه  زاد اسلامی واحد ررمانشاه، دانشکده ادبیات و علوم انسانی.

خاری،  غلامرضا. )1۳۹۷(.  مدیریت چرخب بهبههود بهههره وری )در مقیهها  ملههی و   −
 سازمانی با رویکرد منابع انسانی(. آوژاد.

دانائیآرد،  حسن؛  و  هراتی،  حمیدرضهها. )1۳۹۳(.  سههازورارهای  ارتقههاء  بهههره وری  −

بشش  دولتی  ایراد.  آصلنامب علمی مدیریت سازمادهای دولتههی،  2)شههماره  ۳  )پیههاپی  ۷((،  ۷-
.24 

آقیهی،  ابوالحسن؛  و  موسههوی  راشههی،  زهههره. )1۳۸۹(.  مههدل  سههنجش  بهههره  وری   −

)اثربششی  و  رار یی(  در  بشش  خدمات  دولتی  ایههراد.  نشههریب مههدیریت دولتههی،  2)4(،  10۷-
.126 
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رهبری بر نو وری بهره وری خدمات و آرایندهابا توجب بب نقش تعدیل گری تسهیم دانههش.  
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