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 کرديبا رو يعموم يها خدمات در سازمان يور ارائه مدل ارتقاء بهره

 يريتفس -يساختار يمدلساز
 

  3يمحل يفرهاد يعلـ  *2يمسعود احمدـ  1يديجمش نينسر

 

 

 چکيده

کرد يبا رو يمعمو يها خدمات در سازمان يور ق ارائه مدل ارتقاء بهرهين تحقيهدف از ا زمينه و هدف:

 ، است. يريتفس -يساختار يمدلساز

و به لحاظ  يشيمايپ -يفي، به لحاظ روش استنتاج، توصيق به لحاظ هدف، کاربرديتحقروش تحقيق: 

نفر از خبرگان  16افته با يمه ساختارين يها ها از پرسشنامه و مصاحبهاست. داد يو کم يفيها، ک ت دادهيماه

انجام شد.  ينظر يريگ استان تهران، به روش نمونه يدولت يها ران سازمانيمد در دانشگاه و وري بهرهحوزه 

مورد در  143باز حدود  يکدگذار ي، در طNVivoل محتوا و با کمک نرم افزار يکرد تحليبا استفاده از رو

از  يريتفس-يمدل ساختار يشد. در ادامه، به منظور طراح ي، دسته بنديشاخص اصل 11مقوله و  31قالب 

 د. ي، استفاده گردISMروش 

پنج سطح است.  ي، دارايعموم يها خدمات در سازمان يور دهد که مدل ارتقاء بهره يج نشان مينتا يافته ها:

مدل عمل  يربنايل داده و همانند سنگ زينان سطح پنجم مدل را تشکيت اطميت خدمات و قابليفيک

 يرهاينان به عنوان متغيت اطميت خدمات و قابليفيک مک،کيل مين، با توجه به تحليند. علاوه بر اينما يم

ر عوامل را دارا يبر سا يريرپذين تأثيو کمتر يرگذارين تاثيشتريز شناخته شدند که بيمحرک( ن) يديکل

 هستند.

 يها تيتوان فعال يخدمات، م يور جهت ارتقاء بهرهشده و به يطراح يبا توجه به الگو گيري: نتيجه

  ت نمود.يح و کارآمد، هدايصح يها تيفعال يرا به سمت سو يرضروريغنشده و  يده سازمان

 يريتفس -يساختار يخدمات، مدلساز يور ، بهرهيور بهرهگان کليدي:  واژ

                                                 
1

 .رانيا ،يسار ،يدانشگاه آزاد اسلام ،يواحد سار ،يدولت تيريمد يدکترا يدانشجو 

2
 )نويسنده مسئول( .رانيا ،يسار ،يدانشگاه آزاد اسلام ،يواحد سار ت،يريگروه مد ارياستاد 

3
 .رانيگرگان، ا ،يواحد گرگان، دانشگاه آزاد اسلام ت،يريدانشکده مد ت،يريگروه مد ارياستاد 

 01/10/1399تاريخ دريافت: 
 11/11/1399تاريخ پذيرش: 

 161 الي 145از صفحه 
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 مقدمه

 يصنعت اقتصاد رييو تغ يجهان تحولات و راتييتغ با

 ،يخدمات يها سازمان عيسر توسعه و يخدمات اقتصاد به

 جوامع توسعه و شدر در يخدمات يها سازمان نقش

 رانيا در يخدمات يها است. سازمان افتهي شيافزا

 در يمهم نقش يديتول يها سازمان پشتوانه عنوان به

 بهبود و کنند يم فاءيا يديتول نظام شکست اي ت ويموفق

 اقتصاد کشور يتعال بر ياديز ريتأث ها آن يور بهره

 يمتعال را جامعه افراد يزندگ سطح تيفيو ک گذاشته

ن ي(. در هم۱۳۸۹، يکاش يو موسو يهيفق)  سازديم

از  ياريبس خدمات، وري بهرهراستا و در رابطه با 

خدمات استفاده  يو اثربخش ييم کارايمطالعات از مفاه

د يبا تاک يبه سادگ يو اثربخش ييف کارايکنند. تعار يم

است که  يدرست يدر مورد کارها يور ن که بهرهيبر ا

انجام درست  يکه اثربخش يلشود، در حا يانجام م

در مورد  يياند. مفهوم کارا کارها است، ارائه شده

است،  يبه خروج يل وروديتبد يندهايعملکرد فرآ

است که در آن  يک مفهوم نسبي يور ن، بهرهيبنابرا

سه يد با استانداردها مقايبا يک واحد خدماتيعملکرد 

   اردن استانداردها قرار دي، در مرکز ايشود، و اثربخش

 (.۲۰۲۰، 1ابايگوما و از)

 يمتعدد و متفاوت يها شهروندان همواره درخواست

اوقات  يدارند و گاه يخدمات عموم ياز سازمانها

خواهند  يها م کنند. آن يرا درخواست م يخدمات بهتر

افت يدر يشتر، خدمات بهتريبا زمان کمتر و سرعت ب

ل يبه دل يعموم يها ن، سازمانيکنند. با وجود ا

به  يشان در عمده موارد، توجه بودن خدمات يررقابتيغ

ن يدهند و ا يت خدمات از خود نشان نميفيبهبود ک

 يو شبه دولت يدولت يها از سازمان ياريصه در بسينق

در  يب به اتفاق خدمات عموميکشور که اکثر قر

و  ييرضا)  شوديده ميدهند، د يکشور را ارائه م

وان گفت که مسئله ت يواقع م (. به۱۳۹۴، يعقوبي

 يو بخصوص دولت يدولت يها سازمان يور بهره

آنها در کشور ما  يو اثربخش يو عدم کارائ يخدمات

ک موضوع مشخص و مبتلابه بوده و عمده افراد ي

 يها از مراجعه به سازمان ينديات ناخوشايجامعه تجرب

گران، يو د يشهاب يميکر)  اندداشته يخدمات يدولت

۱۳۹۵.) 

ن است که يت ايريند مديج در فرآيراک مشکل ي

ـل دارنـد کـه کارکنـان از وجـود يران تماياغلـب مـد

که بهتر يمشکلات مربوط به عملکرد آگاه باشند در حال

مؤثر به کارکنان کمک کنند تا  يآن است که به روش

ان ين مشکلات را مشخص کنند. به بيوجود ا ييچرا

 يمشکل قو ييران در شناساياز مد ياريگر، بسيد

ار يص مشکل بسيل و تشخياغلب در تحل يهستند ول

قبـل ازهر  يـاتيک مرحله حين يناتوان هستند، ا

به  وري بهرهدر خصوص بهبود عملکرد و  ياقدام

و حـل  يـابينکـه ارزيد. بـه منظـور ايآ يحسـاب م

را دارا باشد،  ين اثربخشيشتريمشکلات عملکرد ب

 يـيمشکل هستند. چرا ييچرا ييازمند شناسايران نيمد

 وري بهرهن مشکلات در واقع همان عوامل مؤثر بر يا

ـان يـن حـوزه بيدر ا يمختلف يها است که در مدل

 يها مدل يبررس و (. مطالعه ۱۳۹۷، يخاک)  اند شده

 ياجزا در ياريبس تفاوت که دهد يم نشان يور بهره

 عنوان به دارد، وجود ها مدل نيا دهندة ليتشک ياصل

 نگ(يدم زهيجا) مانند ژاپن ييايآس يکشورها در المث

 و بلندمدت روابط حفظ يها ارزش يرو بر ديتأک

 زهيجا) ييکايآمر يو درکشورها است يکارگروه

   باشديم ارزش خلق و جينتا بر ديچ( تأکيبالدر مالکوم

 (.۲۰۱۱، 2تلوار)

نه پژوهش نشان يشيپ ين رابطه، بررسيدر هم

 يمتنوع يو تجرب ينظر يها دهد که چارچوب يم

ات ارائه شده است، که به يدر ادب وري بهرهمرتبط با 

 گردد: ياز آنها اشاره م يبرخ

با  ي(، در پژوهش۲۰۲۰) گرانيو د 3شنانيگکلاکر  

در بهبود  يت صف مجازيريستم مديعنوان نقش س

ت يريها، اظهار داشتند که مد خدمات در بانک وري بهره

ار مهم است. يبسخدمات  يها بخش يصف برا
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ان يشود تا مشتر يت نادرست خط انتظار باعث ميريمد

دا ين سوق پيگزيبه سمت ارائه دهندگان خدمات جا

از کاربران،  يارين مطالعه نشان داد که بسيکنند. ا

 يت صف مجازيريس مديشروع به اتخاذ سرو

 ييرا کاربر پسند است، موجب صرفه جوياند، ز کرده

ها، بدون کاغذ و  سيبه سرو شتريب يدر وقت، دسترس

 4گرانيمنزو و د  شود.  يخدمات م وري بهرهش يافزا

ت خدمات يفيرا با هدف بهبود ک ي(، پژوهش۲۰۲۰)

، انجام يتياسمارت س يساز ادهيق پياز طر يعموم

 يج نشان داد که عوامل دولت هوشمند، زندگيدادند. نتا

هستند که  يهوشمند و اقتصاد هوشمند سه عامل مهم

گذارند.  ير ميشهر هوشمند تاث يبر اجرا ياديا حد زت

نه و سرعت يچون محصول، هز ين عوامليهمچن

 يز سه عنصر مهميخدمات مشخصات خدمات ن

ر يتاث يت خدمات عموميفيبر ک ياديهستند که تا حد ز

شهر هوشمند  يساز ادهين، ابعاد پيگذارند. علاوه بر ا يم

د، جامعه نگ هوشمند، اقتصاد هوشمنيشامل برند

ر يط هوشمند تاثيهوشمند و مح يهوشمند، زندگ

گوما و   دارند.  يت خدمات عموميفيبر ک يتوجه قابل

ادراک  يبا عنوان به بررس ي(، در پژوهش۲۰۲۰) 5اباياز

، يخدمات عموم وري بهرهار يشهروندان به عنوان مع

دهد که تفاوت در درک  يج نشان ميپرداختند. نتا

، وجود ين خدمات ضروريدر ب يو ناکارآمد ييکارآ

 ياقتصاد-يمکان يها يژگين نشان گرويدارد و همچن

تواند از  يم يشهروندان است. خدمات عموم يبرا

ش يبا افزا يگذار استياز اقدامات س يبيق ترکيطر

ش يشتر، و افزايمبارزه با فساد، بهبود بودجه، نظارت ب

، يکيزيبهبود گسترش حضور ف يبرا يت نهاديظرف

ر يرا تحت تأث ي، زندگيد خدمات عموميت و ديفيک

با عنوان  ي(، در پژوهش۲۰۱۹) گرانيو د 6رانا  قرار دهد.

ان ي، بيخدمات عموم وري بهرهبر  يير پاسخگويتأث

 يعموم يها در سازمان يريت پذيکردند که مسئول

که در  يخدمات عموم ينان از ارائه کارآمدياطم يبرا

است.  يکند، ضرور يت ميرا تقو يت دموکراسينها

ن يها نشان داد که ب داده يل آماريه و تحليتجز

رابطه  يو ارائه خدمات عموم يريت پذيمسئول

را  يريت پذيد مسئوليوجود دارد. دولت با يميمستق

ارائه  ييش سطح کارآيافزا يبرا يعموم يها در سازمان

 7چيبراون و هادو  ن کند.ي، تضميخدمات عموم

ن کننده ييا عنوان عوامل تعب ي(، در پژوهش۲۰۱۷)

ن موضوع با يا ي، به بررسيخدمات داخل يدگيچيپ

از ارتقاء و محدود کردن عوامل  يل تجربيه و تحليتجز

 يک مدل تجربين پژوهش يپرداختند. در ا يدگيچيپ

ل عوامل ارتقا و محدودکننده يه و تحليتجز يبرا

 ير خطين اثرات غيو همچن يخدمات داخل يدگيچيپ

ک ين يارائه شد. همچن يت خدمات داخليفيآن بر ک

خدمات  ينه سازيبه يبرا يا سه مرحله ييراهنما

(، در ۲۰۱۴) گرانيو د 8ويدرد   ارائه شده است. يداخل

ت خدمات: عوامل يفيو ک وري بهرهبا عنوان  يقيتحق

عوامل مؤثر بر  يمؤثر در صنعت خدمات، به بررس

ق يتحق نيپرداختند. در ا يصنعت خدمات وري بهره

مورد  وري بهرهم مؤثر بر ير مستقيم و غيعوامل مستق

ق نشان داد که يج تحقيقرار گرفت. نتا يبررس

ها، تجارب  به طور مثال مهارت) کار يروين يفاکتورها

ها(  ن گروهيارتباطات ب) يتيريکار(، خوشه مد يروين

 ( و تدارکاتيمثلا  باز ساز) يمال يها نسبت به خوشه

و  وري بهرهر را بر ين تأثيشتريه موقع( بل بيمثلا  تحو)

 گرانيو د يرحمت اند. ت خدمات درک شده، داشتهيفيک

 يها گونه يبند با عنوان طبقه ي(، در پژوهش۱۳۹۸)

زان يها بر اساس م سازمان يبند و رتبه يدگيچيپ

ن سه نوع ين موضوع در بيا ي، به بررسيدگيچيپ

ها  افتهيد. پرداختن يو صنعت ي، کشاورزيسازمان خدمات

ت يب اهميها به ترت يدگيچين پيتر نشان داد مهم

، يساختار يدگيچيط، پيمح يدگيچياند از: پ عبارت

ج ين نتاي. همچنياطلاعات يدگيچي، و پيفناور يدگيچيپ

اند از:  ب عبارتيها به ترت ن سازمانيتر دهيچينشان داد پ

 يها ، سازمانيخدمات يها ، سازمانيصنعت يها سازمان

با عنوان  ي(، در پژوهش۱۳۹۶) يرکماليام  .يرزکشاو
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ش يک بر افزاير ابعاد ارتباط شهروند الکترونيتأث

افتند که يجه دست ين نتي، به ايخدمات دولت وري بهره

و بعد  يطيست محي، بعد ارتباط زيبعد ارتباط اجتماع

 وري بهرهش يک بر افزايشهروند الکترون يارتباط کالبد

است  ين درصورتيار است. و ار گذيتأث يخدمات دولت

ش يک بر افزايشهروند الکترون يکه بعد ارتباط اقتصاد

 يمزرج ست.ير گذار نيتأث يخدمات دولت وري بهره

 وري بهرهبا عنوان ارتباط  ي(، در پژوهش۱۳۹۶)

ان موسسه يمشتر يتمنديزان رضايت خدمات با ميفيوک

ن يا ي، به بررسيملل حوزه خراسان شمال ياعتبار

ان و مراجعه يه مشتريکل يع در جامعه آمارموضو

ملل حوزه خراسان، پرداختند؛  يکنندگان موسسه اعتبار

 يرهايون، نشان داد که متغيل رگرسيج تحلينتا

ن نقش را در يشتريب بيت خدمات بترتيفيو ک وري بهره

 يان دارند. بررسيمشتر يتمنديانس رضاين واريتبب

 ينظر يها بدهد که چارچو ينه پژوهش نشان ميشيپ

ات ارائه يدر ادب وري بهرهمرتبط با  يمتنوع يو تجرب

جامع"  يبي"ترک يک الگويشده است، اما هنوز وجود 

قرار دهد، وجود ندارد.  يده را مورد بررسيکه کل پد

 يها خدمات در سازمان يور پژوهش حاضر ارتقاء بهره

مد  يريتفس -يساختار يکرد مدلسازيرا با رو يعموم

 يل ساختاريتحل ين روش نوعيخواهد داد. انظر قرار 

بنا نهاده شده است.  يريم تفسياست که براساس پارادا

 يرهاين متغيروابط ب ييز شناساين روش نيهدف ا

 يده است و برايچيو پ يده چندوجهيک پدي ييربنايز

مناسب است.  يت و علوم اجتماعيريمطالعات مد

 است ي( روشISM) يريتفس يمدل ساختار يطراح

 يرهايمتغ يرها بر رويک از متغياثر هر   يبررس يبرا

سنجش  ير برايفراگ يکرديرو ين طراحيگر؛ ايد

توسعه چارچوب مدل  يبرا ين طراحيارتباط است و ا

 ر شود.يپذ ق امکانيتحق يرود تا اهداف کل يکار م به

ارائه شده  يباتوجه به مقدمات و طرح موضوع

 ير بر بهر وررسد توجه به عوامل مؤث ينظر م به

مثبت  ير ذهنيک تصويجاد يتواند باعث ا يخدمات، م

ان اقشار مختلف جامعه شود، چرا که ياز سازمان در م

ت بالا و يفيبودن سازمان به ارائه خدمات باک با ملزم

روز  يتوجه به تنوع ارائه خدمات، استفاده از تکنولوژ

ز در خدمات، يو تما يياين پويو همچن يده در خدمات

ارباب رجوع از سازمان به مراتب  يتمنديزان رضايم

انجام کار به »بالاتر رفته، چرا که سازمان در جهت 

دارد.  يگام برم« درست يانجام کارها»و « وه درستيش

 يور ت مقوله بهرهيانگر اهميحات بالا به وضوح بيتوض

ارائه خدمات  يبرا يخدمات يعموم يها سازمان

به مردم است. لذا، ن سازمانها يا يمطلوب از سو

پردازد و  يت مين موضوع با اهميق حاضر به ايتحق

ات خبرگان، ياز نظر يمند رود که با بهره يانتظار م

در  يت دولتيريد و متخصصان حوزه مدياسات

و قابل اجرا  يک مدل کاربردي يخدمات يها سازمان

 يخدمات يدولت يها سازمان يور ارتقاء بهره يبرا

همچنين پژوهش حاضر با استفاده کشور، ارائه دهد. 

اد و مدل سازي ساختاري تفسيري، به يداده بن يتئور

 پرسشهاي زير پاسخ خواهد داد:

 يعموم يها خدمات در سازمان يور مدل بهره

، يريتفس -يساختار يکرد مدلسازيبر بر رو يمبتن

 دارد؟ ييها چگونه است؟ و چه مولفه

 

 روش پژوهش

، به لحاظ ياربردق حاضر به لحاظ هدف، کيتحق

ت يو به لحاظ ماه يشيمايپ -يفيروش استنتاج، توص

 است. يو کم يفيها، ک داده

 الف( بخش کيفي تحقيق:

ها و  داده يآور ق حاضر به منظور جمعيدر تحق

، از مصاحبه يفيل بخش کيه و تحليتجز ياطلاعات برا

ق ين تحقيا يافته، استفاده شد. جامعه آماريمه ساختارين

د رشته ياسات) يخبرگان دانشگاه -1 يته کلرا دو دس

 -2استان تهران( و  يها در دانشگاه يت دولتيريمد

 10با حداقل ) استان تهران يدولت يها ران سازمانيمد

ل ي(، تشکيخدمات يت بر سازمان دولتيريسال سابقه مد
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ن بخش، يدر ا يفيکرد کيت رويدادند. با توجه به حاکم

 يها از روش يکي که ينظر يرياز روش نمونه گ

ا متواتر است، استفاده شد. ي يهدفمند متوال يريگ نمونه

انتخاب  يها به شکل ، نمونهينظر يريدر نمونه گ

گر يکمک کنند. به عبارت د يشوند که به خلق تئور يم

را  يمشاهده، کسان يف افراد بالقوه برايپژوهشگر از ط

انه ، خزيند گردآوريکند که بتوانند در فرآ يانتخاب م

ند تا امکان ساختن ينما ياز را غنيمورد ن يها داده

ک يانتخاب  ين روش به جايه فراهم شود. در اينظر

که يابد تا زماني يش مينمونه ثابت حجم نمونه آنقدرافزا

و  يهرند بازرگان)  ( ياشباع نظر) باشد يگر کافيد

از روش  يفيک يها ل دادهيتحل ي(. برا۱۳۹۷گران، يد

 ياستفاده شده است که شامل کدگذارل محتوا، يتحل

است.  ينشيگز يو کدگذار يمحور يباز، کدگذار

که از  يليند تحليباز عبارت است از فرآ يکدگذار

و ابعاد ها  يژگيم، مشخص شده و ويق آن مفاهيطر

باز قصد دارد  يشود. کدگذار ياز درون کشف مها  آن

 م درآورد.يها را در قالب مفاه دهيها و پد تا داده

به  يهاک مقولهيش و تفکي، پالايمحور يکدگذار

را ها  از مقوله يکيباز است و  يدست آمده از کدگذار

دهد و سپس  يو اکتشاف قرار م يند بررسيمحور فرا

ان انبوه يدهد و از م يگر را به آن ارتباط ميد يمقوله ها

ر يش از سايب ديآ يرا که به نظر م ييها آنها مقوله

کند.  يند، انتخاب ميبه کار آ يبعدمقولات در مراحل 

است که  ين مرحله کدگذاري، سومينشيگز يکدگذار

ر يبا سا يوند هر دسته بنديتر بوده و پيدر سطح انتظاع

 يکپارچه سازي يبرا يشود و روش يح ميها تشر گروه

(. بر ۲۰۱۸، 9کيفل)   است يمرکز ين مقوله هاييو تع

ده شد که يد مصاحبه، 11ن اساس، بعد از انجام يهم

ها تکرار شده و  در مصاحبه يو فرع يعوامل اصل

 يکنند اما برا يت ميعيتب يتکرار يها از روند پاسخ

ز انجام شد و نمونه با يگر نيمصاحبه د 5شتر، ينان بياطم

ند مصاحبه يد قرار گرفت و به فرايينفر مورد تأ 16

 د.يرس يان داده شد و پژوهشگر به اشباع نظريپا

ق به يتحق يها افتهيها،  مصاحبه يده سازايپس از پ

 NVivo Plusصورت متن درآمده، و در نرم افزار 

ل يشده و اقدام به تحل يو مقوله بند يکدگذار 2020

 د.يآنها گرد

 قيتحق يب( بخش کم

ق، به منظور رسم مدل يتحق يدر بخش کم

، استفاده شده است. ISMاز روش  يريتفس-يساختار

ل يتحل يها از شاخه يکي يريتفس يساختار يمدلساز

شکل  يريم تفسيپارادا ياست که بر مبنا يساختار

مناسب  يفکر يالگو يريم تفسيگرفته است. پارادا

 ين الگوياست. در ا يت و علوم انسانيريمد يبرا

 انهيگرا م تجربهيمربوط به پارادا يدوبندهايق يفکر

دگاه ين ديا ييربناي( وجود ندارد. منطق زييگرا اثبات)

ار يبس يو انسان ياجتماع يها دهيآن است که پد

 يعلم يها تر از آن هستند که با استفاده از روش دهيچيپ

ز ين ISMن روش يبتوان به آنها پرداخت. بنابرا يو آمار

 يها ده و چندگانه مقولهيچيمطالعه روابط پ يبرا

ار مناسب يبس يتيريو مد ياجتماع يها دهيپد ييربنايز

ن روش هم روابط عناصر يل از احاص ياست. الگوها

کند و  يم يکند، هم عناصر را سطح بند يرا مشخص م

 دهد. يرها را نشان ميمتغ يزان قدرت و وابستگيهم م

در مرحله  يريو روش نمونه گ يجامعه آمار

ل خبره محور بودن، يبه دل يريتفس-يساختار يمدلساز

 يفيکه در مرحله ک ياست. و افراد يفيهمانند بخش ک

 ل کردند.ين بخش را تکميارکت داشتند، پرسشنامه امش

 

 ها يافته

 بخش کيفي تحقيق

 يج حاصل از کدگذاريق، نتاين بخش از تحقيدر ا

شود.  يارائه م ينشيو گز يباز، محور يا کدگذاريه ياول

ن مطالعه، از يدر ا يفيج بخش کينتا يجهت اعتبارسنج

پنج خود را با  يها افتهين يمحقق) روش کنترل اعضا

ر يکنترل نموده و تفاس ينفر از افراد مطلع تحت بررس

ده است(، استفاده شده است. بر يد رسييپژوهشگر به تأ
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 يها، کدگذار مصاحبه يساز ادهين اساس پس از پيا

ها و عوامل  م، مقولهيآنان در سه سطح مفاه يها تيروا

در مرحله اول با توجه  يانجام گرفت. کدگذار ياصل

ه محسوب ياول يباز بودن کدگذار بودن و يکل به

، ين نوع کدگذاريم(. در مرحله بعدازايمفاه) شود يم

رد که در آن يه انجام بگيثانو يست کدگذاريبا يم

 يها ه به علت تعداد فراوان در قالب طبقهياول يکدها

ل يتبد يک کد مفهوميه به يثانو يا همان کدهايمشابه 

، يانتخاب يکدگذار ز بايها(. در انتها ن مقوله) شوند يم

خدمات در  يور مؤثر بر ارتقا بهره يعوامل اصل

 گردد. ين ميي، تعيعموم يها سازمان

 

 

 يعموم يها خدمات در سازمان يور ها و استخراج عوامل مؤثر بر ارتقا بهره مصاحبه ي: کدگذار1جدول 

 م است(دهنده تکرار مفاهي اعداد داخل پرانتز نشان) مفاهيم ها مقوله عوامل اصلي

 کيفيت خدمات

رضايت 

 شهروندان

 (7) رساني شهروند محوري و توجه به کيفيت و کميت خدمت

 (10) شده بايد انتظارات شهروندان را برآورده سازد خدمات ارائه

 (11) وري در بخش خدمات عمومي است شناخت انتظارات شهروندان از خدمات، زيربناي ارتقا بهره

 (5) کنندگان خدمت هاي فردي دريافت و ارزش در نظر گرفتن ترجيحات شخصي

 ارتقا فرايندها

 (12) سرعت و دقت ارائه خدمات، لازم و ملزوم يکديگر در ارائه خدمات بهينه به شهروندان

 (14) شده و اصلاح فرايندهاي خدمت رسان رسيدن به استانداردهاي تعيين

 (9) تر اطلاعات باکيفيت استفاده از فناوري مرتبط با ارتباطات در سطح بالاتر و

 (10) ارتقا فرايندهاي کاري

 قابليت اطمينان

 اعتماد

 (5) شفافيت در ارائه خدمات و مناسبات بين سازماني

 (7) شده هاي داده پايبندي و عمل به وعده

 (5) تضمين استمرار خدمت، تبديل به يک موضوع مهم براي سازمان شده است

 (7) صورت مستمر و پيوسته ائه خدمات بهتعهد و اعتماد به سازمان جهت ار

 (11) کنندگان خدمت رعايت حريم خصوصي دريافت

 (12) داري، اعتقاد و درستي در ارائه خدمات امانت

 تخصصي بودن

 (5) سطح بالايي از دانش خدماتي در سازمان وجود دارد

 (8) هاي مختلف خدماتي شايستگي و تخصص بالاي نيروي انساني در حوزه

 (8) ه خدمات تخصصي به شهرونداناراد

 موقع بودن به

 (7) ارائه خدمات در زمان موعود

 (5) واسطه ايجاد هماهنگي بين واحدهاي ارائه خدمات ارائه خدمات بهنگام و فراگيري به

 (8) عدم تأخير در ارائه خدمات

 (9) خدمات سريع در محل موردنظر

 در دسترس بودن

 (6) مکان خاصي نيست اغلب خدمات عمومي، محدود به

 (13) اندازي پشتيباني آنلاين راه

 (5) هاي متعدد ارتباطي استفاده از کانال

 (4) سازي روابط با شهروندان توالي ارتباط و تازه

 پاسخگويي

 (4) تمايل به کمک و ارائه خدمات سطح بالا به شهروندان

 (9) پذيري و بررسي شکايات انعطاف

 (12) ن معطلي پس از درخواست خدماتبرقراري تماس سريع و بدو

 (13) پاسخگويي آنلاين و سريع

 (10) هاي اجتماعي پاسخگويي در شبکه
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 م است(دهنده تکرار مفاهي اعداد داخل پرانتز نشان) مفاهيم ها مقوله عوامل اصلي

 (4) صورت خبرنامه ارسال اطلاعات ارزشمند به شهروندان به

 عوامل فردي

 آموزش

 (12) ديده کارگيري نيروي آموزش به

 (14) اي در ارائه خدمات استاندارد هاي حرفه توسعه آموزش

 (9) هاي جديد و ارتقاي تخصص با کمک آموزش ب مهارتکس

 (10) هاي ضمن خدمت استمرار دوره

 (9) آموزش مستمر و مداوم نيروي کار

 (8) وري حين کار هاي مرتبط با بهره ارائه آموزش

داشتن، تخصص 

 و مهارت

 (7) کارکنان مهارت کافي و دانش و تخصص لازم را در ارائه خدمات داشته باشند

 (5) گام سازي دانش و توانايي و تخصص نيروي انساني در سازمانبهن

 (6) کسب اطمينان از انتقال دانش بين کارکنان در طي زمان

 (5) توليد دانش جديد توسط کارکنان و همکاري مبتني بر اعتماد

 تجربه کاري

 (12) استفاده کارکنان از تجارب گذشته

 (6) کسب تجربه و يادگيريهايي براي  ها و مشوق فراهم ساختن فرصت

 (8) هاي جديد، و انتقال به بخش ديگر کسب تجربه جديد از طريق بزرگ شدن کار، پذيرش مسئوليت

 (10) سپردن کار به کاردان و گماردن افراد در مشاغل متناسب

عوامل بين 

 بخشي

 ارتباط بين بخشي

 (10) شغلي امکان برقراري ارتباط آسان، بدون در نظر گرفتن رتبه و جايگاه

 (12) هاي زياد براي تبادل اطلاعات وجود موقعيت

 (9) سهولت تماس بين افراد

 (8) ريزي براي برقراري جلسه با ساير کارمندان برنامه

 (8) گذاري اطلاعات با سايرين آسان بودن به اشتراک

همکاري بين 

 بخشي

 (8) ها و اهداف هاي مختلف جهت مطابقت استراتژي تلاش بخش

 (7) ري بين بخش براي ايجاد مشتري مداري داخليهمکا

 (5) همکاري بين بخش براي ايجاد رفتار شهروندي مطلوب در سازمان

 چالش بين بخشي

 (5) تنش زياد

 (11) افزايي و موازي کاري عدم هم

 (4) ناسازگاري اهداف

 (5) وجود تعداد زيادي تعارض بين بخشي

 عوامل سازماني

 سازماني فرهنگ

 (13) هاي اسلامي سازماني مبتني بر ارزش فرهنگ

 (4) نهادينه شدن فرهنگ چابکي در سازمان

 (11) ايجاد تعهد در کارکنان

 (9) ور در محيط کار ايجاد فرهنگ بهره

 (5) توسعه اخلاق کاري

 (7) ايجاد فرهنگ خودکنترلي

 (9) و کارکنانگشايي در سازمان و باور داشتن آن توسط مديران  ايجاد روحيه همکاري و مشکل

 شفافيت ساختارها

 (5) ها تنظيم مسئوليت

 (5) ها آگاهي از مسئوليت

 (13) شفافيت و نظارت بر منابع تأمين مالي

 (12) شفافيت و انضباط مالي

 (8) شفافيت در مناسبات بين بخشي

 (7) سرپرست يا مدير سازمان، مشتري مداري داخلي را ترويج و پشتيباني کند سبک رهبري
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 م است(دهنده تکرار مفاهي اعداد داخل پرانتز نشان) مفاهيم ها مقوله عوامل اصلي

 (5) رپرست يا مدير سازمان، اهداف خود را کاملا  مشخص سازدس

 (8) گرا ارتقا رفتار شهروندي سازماني با رهبري تحول

 (7) گيرد عنوان فرصتي براي يادگيري و نه سنجش در نظر مي سرپرست يا مدير سازمان، اشتباهات را به

 (6) ترغيب کارکنان به رفتارهاي فرا نقشي

 (5) يتي صحيح و علميکارگيري سبک مدير به

 عوامل محيطي

 بارکاري

 (7) خدمات بسيار زيادي براي انجام دادن وجود دارد

 (7) يابد استانداردهاي عملکردي همواره ارتقا مي

 (7) مشاغل خدماتي بسيار پرزحمت هستند

 ايمني و سلامت

 (5) تلاش جهت عدم آسيب و عوارض جانبي ناشي از ارائه خدمت

 (9) اي فني براي پيشگيري از حوادث ناشي از کاره حل ارائه راه

 (11) شناسايي خطر، ارزيابي ريسک و پيشنهاد براي کنترل خطرات شغلي در محيط ارائه خدمت

 (10) آموزش ايمني کار به کارفرمايان، کارکنان و شهروندان

 (8) آور فيزيکي و شيميايي محيط انجام خدمت گيري عوامل زيان بررسي و اندازه

 (7) ظ سلامت جسماني و تغذيه مناسب افرادحف

 پذيري انعطاف

 (6) مراجعان بخش عمومي خواهان نرمش در نحوه اجراي قوانين و مقررات هستند

 (7) تطبيق با تغييرات مهم و آني محيطي

 (7) افزايش پويايي و تغييرات محيطي

 (7) هاي جايگزين در شرايط خاص منابع و برنامه

عوامل 

 راهبردي

اوري اطلاعات فن

 و ارتباطات

 (7) هاي فناوري اطلاعات ارتقاي زيرساخت

 (15) هاي سازمان کارگيري فناوري اطلاعات در ارتقاي رويه به

 (9) کارگيري فناوري اطلاعات تسهيل ارائه خدمات با به

 (8) هاي اطلاعاتي و ارتباطي قدرتمند و بروز استفاده از سيستم

 (6) هاي کارکنان رتباطات از تلاشپشتيباني فناوري اطلاعات و ا

 تحقيق و توسعه

 (13) ها ايجاد واحدهاي تحقيق و توسعه و اهميت به جايگاه آن

افزاري مورداستفاده  افزاري و سخت هاي نرم تحقيق و توسعه جهت ارتقا کيفيت فني و پشتيباني سيستم

 (12) قرار گيرد

 (7) هاي خدمات هزينه انجام پژوهش جهت دستيابي به فناوري برتر و کاهش

نوآوري و 

 خلاقيت

 (10) کارگيري فن اوري نوآورانه در گسترش فرايند ارائه خدمات به

 (7) نوآوري و روزآمدسازي فن اوري مورداستفاده

 (8) نوآوري در رفتار، فرآيند و راهبردها

 (13) حمايت از ايده پروري و خلاقيت

 (9) دهنده خدمت فناورانه در واحدهاي عملياتي ارائه هاي ارتقا نوآوري دروني و دگرگوني

پيچيدگي 

 خدمات

 تنوع

 (9) ها/اجزاي خدمات با يکديگر تفاوت دارند مؤلفه

 (8) توان از واحدهاي مختلف سازماني دريافت کرد خدمات را مي

 (7) هاي خدمات متفاوت است زمان موردنياز براي دريافت خدمات، با توجه به مؤلفه مدت

 (5) شود سازي شده ارائه مي صورت سفارشي ي خدمات بهبرخ

 وابستگي متقابل

 (6) هاي زيرخط هماهنگ کنيم اغلب مجبور هستيم کارهاي خود را با واحدها/سازمان

هاي زيرخط قرار  اغلب، وظايف شغلي در يک واحد/سازمان، تحت تأثير عملکرد واحدها/سازمان

 (9) گيرد مي

 هاي مختلف بستگي دارد ه کار تعداد زيادي از همکاران در واحدها/سازمانتکميل شدن وظايف شغلي ب
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 م است(دهنده تکرار مفاهي اعداد داخل پرانتز نشان) مفاهيم ها مقوله عوامل اصلي

(7) 

 کند هاي زيرخط به اهدافشان، به دستيابي واحد/سازمان ما به هدفمان کمک مي دستيابي واحدها/سازمان

(5) 

 پويايي
 (6) کند شده باگذشت زمان تغيير مي تعداد اجزاي خدمات ارائه

 (5) کند شده باگذشت زمان تغيير مي تنوع اجزاي خدمات ارائه

تأکيد بر 

هاي  سياست

مشوق افزايش 

ظرفيت و 

توانمندي 

 بخش خدمات

حمايت مديران 

 سطوح بالا

 (5) وري خدمات الزام و تعهد عملي مديران به ارتقا بهره

هاي سازماني  ها و طرح انعکاس محسوس حمايت بالاترين سطوح از سلسله مراتب سازمان در سياست

 (7) بطمرت

 (5) حمايت کامل، فعالانه، مشهود و مشارکت مديران تمام سطوح به ويژه مديران رده بالا

 (6) آمادگي و تمايل مديريت ارشد سازمان براي انجام تغييرات لازم در فرايند فعلي

 اي نظارت دوره

 (7) وري خدمات عمومي تشکيل يک کميته نظارتي در جهت هدايت بهره

 (8) شناسائي و بر طرف کردن مشکلات نظارت دقيق براي

 (7) ايجاد دواير کنترل کيفيت خدماتي

 (4) هاي در حال اجرا و دريافت پيشنهادات اقدام براي تحقيق و تفحص نسبت به برنامه

 (9) اي و يا سر زده مديران ارشد در محل ارائه خدمات حضور دوره

 (7) نظارت بر عملکرد سازمان نه فقط عملکرد فرد يا افراد

ايجاد نظام 

تداوم بهبود 

وري در  بهره

 بخش خدمات

طراحي برنامه 

بهبود در 

 وري خدمات بهره

 (11) وري ريزي براي رسيدن به بهبود در بهره برنامه

 (4) وري بنيان جهت ارتقاي بهره پيوسته دانش هم ايجاد يک نظام زيرساختي به

 (5) وري مينه بهرهسازي دانش درز تدوين الگو و مکانيسم انتقال و بومي

 (5) هاي موجود وري خدمات عمومي با توجه به پيچيدگي تدوين مکانيسم اندازه گيري بهره

وري و  بهبود بهره

استانداردهاي 

 خدماتي

 (8) ها بنيان در کليه فعاليت وري دانش ارتقاي سهم بهره

 (7) هاي بخش عمومي وري در فعاليت محور قرار دادن بهره

 (5) وري هاي بخش عمومي در جهت ارتقاي بهره اليتساماندهي به فع

 (8) وري خدمات عمومي بهبود استانداردهاي خدمات و ارتقاي بهره

 (4) وري بالا بردن کارايي عملياتي و اثرگذاري سازمان در اجراي برنامه جامع بهره

 (6) وري رهاي براي ارتقاي سطح به المللي و منطقه هاي مشابه در سطح بين همکاري با سازمان

 (8) ها و فعالان بخش خدمات وري در فعاليت مديريت ابزارهاي انگيزشي براي ارتقاي بهره

وري  ارتقا بهره

 خدمات

ارتقا اثربخشي 

 خدمات

 (5) ها فقط بر داده وري خدمات بر هدف نه تمرکز بهره

 (13) رجوع يا شهروندان ارتقا رضايت مشتري و رضايتمندي ارباب

 (12) کنندگان خدمت رداشت ذهني مثبت دريافتايجاد نگرش و ب

 (7) شده به جامعه و مشتريان سازمان ارتقا خدمات ارائه

 (8) کاهش نتايج ناخواسته در ارائه خدمات

 (6) افزايش ميزان حس مثبت و محرک ايجادشده جهت استفاده از خدمت

 
ارتقا کارايي 

 خدمات

 (9) رفيشده و بودجه مص توازن بين ميزان خدمات ارائه

 (7) توازن بين زمان ارائه خدمات و هزينه هر واحد خدمت

 (12) شده و تعداد/ساعت کار کارکنان توازن بين ميزان خدمات ارائه

 (10) شده و ورودي سرمايه، تجهيزات و نيروي کار توازن بين خروجي خدمات ارائه

 (5) شده ع مصرفافزوده سرمايه، نيروي کار، تجهيزات بکار رفته و مناب ميزان ارزش
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 بخش کمي تحقيق

از روش  ييم مدل نهاين پژوهش جهت ترسيدر ا

استفاده شده است. مدل  يريتفس-يساختار يمدل ساز

ن يجاد و درک روابط بيا يبرا يريتفس يساختار يساز

توان با استفاده از  يرود و م يک مقوله به کار مي ياجزا

 يرهايغن متيب يها ين روش، ارتباطات و وابستگيا

 م کرد.يل و ترسيمسئله را کشف، تحل

 

 تشکيل ماتريس خودتعاملي ساختاري :گام نخست

(SSIM) 

مسئله به صورت دو به دو  يرهاين مرحله متغيدر ا

شوند و پاسخ دهنده با  يم يبا هم بررس يو زوج

رها ين متغين روابط بيير به تعيز ياستفاده از نمادها

  پردازد. يم

Vعامل سطر : (iم )دن به عامل ينه ساز رسيتواند زم ي

 ( باشد؛j) ستون

Aعامل ستون : (jم )دن به عامل ينه ساز رسيتواند زم ي

 ( باشد؛i) سطر

Xن عامل سطري: ب (iو ستون ) (j ارتباط دو طرفه )

نه ساز يتواند زم يهر دو م يوجود دارد؛ به عبارت

 گر شوند؛يدن به همديرس

Oوع عنصرن دو نين ايب يچ نوع ارتباطي: ه (i,j وجود )

 ندارد.

بر اساس عوامل  يا ن اساس پرسشنامهيبر ا

شد و از پاسخ  يطراح يفيشده در مرحله ک ييشناسا

 شده يمعرف يدهنده خواسته شد که با توجه به نمادها

(V,A,X,O نوع ارتباطات دو به دو عوامل را مشخص )

ق ينفر از خبرگان تحق 16ار ين پرسشنامه در اختيکند. ا

ن يار داده شد که همه آنها با مشخص کردن رابطه بقر

ع يل کردند، بمنظور تجميعوامل، پرسشنامه را تکم

نظرات آنها از مجموع نظرات خبرگان منطبق بر 

ها  يمد در فراوان يک و بر مبنايناپارامتر يها روش

 استفاده شد.

 

 (RMگام دوم: تشکيل ماتريس دستيابي اوليه )

به  يساختار يخود تعاملس ين مرحله، ماتريدر ا

نصورت که يشود بد يل ميتبد يس زوجيک ماتري

اگر  0=(j,i) و 1=(i,j) باشد، Vچنانچه رابطه بصورت 

؛ چنانچه 1=(j,i) و 0=(i,j) باشد، Aرابطه بصورت 

و اگر رابطه  1 (j,i)=0=(i,j) باشد، Xرابطه بصورت 

 .0 (j,i)=0=(i,j) باشد، Oبصورت 

ه ياول يس دسترسير شده، ماترن ذکيبا توجه به قوان

 (2)جدول  :ديمحاسبه گرد

 

 (SSIM) يساختار يس خودتعامليماتر: 1جدول 

 j/i A B C D E F G H I J K هاي اصلي شاخص

 A  X V V V V V V V V V کيفيت خدمات

 B   V V V V V V V V V قابليت اطمينان

 C    X X X X A V V V عوامل فردي

 D     X X X A V V V عوامل بين بخشي

 E      X X A V V V عوامل سازماني

 F       X A V V V عوامل محيطي

 G        A V V V عوامل راهبردي

 H         V V V پيچيدگي خدمات

 I          X V هاي مشوق افزايش ظرفيت و توانمندي بخش خدمات تأکيد بر سياست

 J           V وري در بخش خدمات تداوم بهبود بهره ايجاد نظام

            K وري خدمات ارتقا بهره
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 (RM) هياول يابيس دستيل ماتريتشک :2جدول 

 j/i A B C D E F G H I J K هاي اصلي شاخص

 A 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 کيفيت خدمات

 B 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 قابليت اطمينان

 C 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 عوامل فردي

 D 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 عوامل بين بخشي

 E 0 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 عوامل سازماني

 F 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 عوامل محيطي

 G 0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 عوامل راهبردي

 H 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 پيچيدگي خدمات

 I 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 هاي مشوق افزايش ظرفيت و توانمندي بخش خدمات تأکيد بر سياست

 J 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 وري در بخش خدمات ايجاد نظام تداوم بهبود بهره

 K 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 وري خدمات ارتقا بهره

 

 تشکيل ماتريس دستيابي اصلاح شده :گام سوم

 ماتريس دستيابي نهايي()

 jمنجر به عنصر  iاگر عنصر  يت تعديصطبق خا

ن يگردد به هم kمنجر به حصول عنصر  jشود و عنصر 

ن يگردد. اگر ا kد منجربه عنصر يز باين iب عنصر يترت

 از علامت يينها يابيس دستيرابطه برقرار نبود در ماتر

که با ستاره نشان داده  يم. اعداديکن ي( استفاده م1*)

ن جدول يباشند. در ا يم ياند، حاصل رابطه تسر شده

ر يک از عوامل بر ساير هر يزان تأثيم) زان نفوذيم

 يزان وابستگيو م يرگذاريعوامل( نشان دهنده تاث

 (۳جدول ) باشد. يارها ميمع يرير پذينشانگر تأث

 

 ها گام چهارم: تعيين سطح شاخص

و مجموعه  يابين مجموعه قابل دستييپس از تع

ن مجموعه مشترک، سطح ييهر عنصر و تع يمقدم برا

 يبرا يابيرها انجام شد. مجموعه قابل دستيمتغ يبند

است که در آن سطرها به  يا هر عنصر، مجموعه

ک ظاهر شده باشند و مجموعه مقدم، يصورت 

 

 (يينها يابيس دستيماتر) اصلاح شده يابيس دستيماتر :3جدول 
 A B C D E F G H I J K نفوذ 

A *1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 

B 1 *1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 

C 0 0 *1 1 1 1 1 0 1 1 1 8 

D 0 0 1 *1 1 1 1 0 1 1 1 8 

E 0 0 1 1 *1 1 1 0 1 1 1 8 

F 0 0 1 1 1 *1 1 0 1 1 1 8 

G 0 0 1 1 1 1 *1 0 1 1 1 8 

H 0 0 1 1 1 1 1 *1 1 1 1 9 

I 0 0 0 0 0 0 0 0 *1 1 1 3 

J 0 0 0 0 0 0 0 0 1 *1 1 3 

K 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 *1 1 

  11 10 10 8 8 8 8 8 8 2 2 وابستگي
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 ها سطح شاخص: 4جدول 

 سطح اشتراک مجموعه قابل دستيابي مجموعه مقدم عوامل

K A,B,C,D,E,F,G,H,I,J,K K K 1 

I A,B,C,D,E,F,G,H,I,J I,J I,J 2 

J A,B,C,D,E,F,G,H,I,J I,J I,J 2 

C A,B,C,D,E,F,G,H C,D,E,F,G C,D,E,F,G 3 

D A,B,C,D,E,F,G,H C,D,E,F,G C,D,E,F,G 3 

E A,B,C,D,E,F,G,H C,D,E,F,G C,D,E,F,G 3 

F A,B,C,D,E,F,G,H C,D,E,F,G C,D,E,F,G 3 

G A,B,C,D,E,F,G,H C,D,E,F,G C,D,E,F,G 3 

H A,B,H H H 4 

A A,B A,B A,B 5 

B A,B A,B A,B 5 

 

ک يها به صورت  است که در آن ستون يا مجموعه

ن دو يظاهر شده باشند. با به دست آوردن اشتراک ا

که  يمجموعه، مجموعه مشترک به دست آمد. عناصر

کسان ي يابيمجموعه مشترک با مجموعه قابل دست

دهند. با  يت را به خود اختصاص ميباشد، سطح اولو

ر يسا ين مرحله براير و تکرار ان عناصيحذف ا

د ين گردييپنج مرحله تع يه عناصر ظيعناصر، سطح کل

( ارائه 5) در جدول ييجه نهايکه به جهت اختصار نت

 شده است.

 

 تفسيري-ترسيم مدل نهايي ساختاري :گام پنجم

ن شده يين مرحله، بر اساس سطوح تعيدر ا

 د:يرسم گرد يريتفس-يم ساختاريرها، مدل ترسيمتغ
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 يعموم يها خدمات در سازمان يور مدل ارتقاء بهره: 1شکل 
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 تر شده( يجزئ) يعموم يها خدمات در سازمان يور مدل ارتقاء بهره: 2شکل 

 

 يعموم يها ت در سازمانخدما يور مدل ارتقاء بهره

 .ات شکسته شده استي( به جزئ3) در شکل

 

ل و رسم ي، تحليوابستگ :جدول نفوذ -گام ششم

 نمودار

ن يق، قدرت نفوذ و همچنين بخش از تحقيدر ا

( يريرپذيو تاث يرگذاريزان تاثيم) يزان وابستگيم

 يها خدمات در سازمان يور عوامل موثر بر ارتقاء بهره

ن کرده و ييک مک تعيل ميانجام تحل يرا برا يعموم

گردد. يم ميک مک ترسيم يليبر اساس آن نمودار تحل

قات در مورد يل اثر متقابل، به عنوان ابزار تحقيتحل

ر ير را در ارتباط با سايک متغينده، نقش شاخص يآ

ستم آشکار ساخته و آن دسته يک سيدرون  يرهايمتغ

ش مهم و کند که نق يم ييرا شناسا ييرهاياز متغ

کنند.  يفا مينده ايستم در آيدر توسعه س يمعنادار

است از  يريکند تصو ين مين روش تأميکه ا ياطلاعات

ت؛ يرها. با همان درجه اهمين روندها و متغياثر متقابل ب

ز يز وابسته و چه چيکه چه چ نياست از ا يريتصو

ز توسط يشران و چه چيز پيمستقل است، چه چ

ن اساس، جمع يشود. بر هم يده مبر شيگر پيد يزهايچ

هر  يبرا يينها يابيس دستير در ماتريمقاد يسطر

 يزان وابستگيم يزان نفوذ و جمع ستونيانگر ميعنصر ب

ن دو عامل، چهار گروه از يخواهد بود. بر اساس ا

 يونديخود مختار، مستقل، پ يرهايعناصر در قالب متغ

وذ و ر نفيخواهد بود مقاد ييو وابسته قابل شناسا

 (، قابل مشاهده است.10) در جدول يوابستگ

 

 ير تفوذ و وابستگيمقاد :5جدول 
 A B C D E F G H I J K 

 1 3 3 9 8 8 8 8 8 11 11 نفوذ

 11 10 10 8 8 8 8 8 8 2 2 وابستگي

 

، محقق ين قدرت نفوذ و وابستگييپس از تع

چهارگانه را  يها هعوامل را در خوش يگذاريت جايقابل

 خواهد داشت.

ن تعداد عوامل يانگين شده، عموما  ميمع ينقاط مرز

، ين نقطه مرزييکه نکته مهم در تع ييباشد. از آنجا يم

( 5/5) باشد، عدد يها م ک مناسب عوامل در خوشهيتفک

 (4)شکل د:يق عوامل است، انتخاب گردين دقيانگيکه م
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 يوابستگ -نمودار نفوذ : 3شکل 

 

( A) ت خدماتيفي(، عوامل ک4) با توجه به شکل

 يديکل يرهاي(، در خوشه متغB) نانيت اطميو قابل

و  يرگذارين تاثيشتريرند که بيگ يمحرک( قرار م)

ر عوامل را دارا هستند؛ بواقع يبر سا يريرپذين تأثيکمتر

توان  ياثرگذار( هم م) ر علتيرها بعنوان متغين متغياز ا

 يرهاير در متغييکه هرگونه تغ ييجا نام برد. از آن

سته يدهد، شا ير قرار ميستم را تحت تأثي، کل سيديکل

 رند.يشتر مورد توجه قرار گينده بياست در آ

ن ي(، عوامل بC) ين شش عامل  عوامل فرديهمچن 

(، F) يطي(، عوامل محE) ي(، عوامل سازمانD) يبخش

(، در H) خدمات يدگيچي( و پG) يعوامل راهبرد

رند که يگ يشران( قرار ميپ) يونديپ يرهايخوشه متغ

تواند  يها م ر در آنييرا هر نوع تغيستا هستند، زيرايغ

ت بازخور ير قرار دهد و در نهايستم را تحت تأثيس

جاد ير مجدد اييرها، تغين متغيتواند در ا يز ميستم نيس

 د.ينما

مشوق  ياه استيد بر سيت سه عامل تأکيدر نها

جاد ي(، اI) بخش خدمات يت و توانمنديش ظرفيافزا

( و J) در بخش خدمات يور نظام تداوم بهبود بهره

 يرهاي(، در خوشه متغK) خدمات يور ارتقا بهره

( ياثرگذار) قدرت نفوذ يرند که دارايگ يوابسته قرار م

ر ير سايشتر تحت تأثيد بوده و بيشد يوابستگ يکم، ول

 ين عوامل خروجيگر، ايعبارت د عوامل هستند. به

 باشند. ير عوامل ميان سايتعاملات م

 

 نتيجه گيري و ارائه پيشنهاد

ها و  داده يآور ق حاضر به منظور جمعيدر تحق

، از يفيل بخش کيه و تحليتجز ياطلاعات برا

ها،  مصاحبه ياده سازيمصاحبه، استفاده شد. پس از پ

ه، ياول يها در سه سطح کدگذار مصاحبه يکدگذار

در مرحله  يانجام گرفت. کدگذار ينشيو گز يمحور

ه ياول يبودن و باز بودن، کدگذار ياول با توجه به کل

، ين نوع کدگذاريشود. در مرحله بعد از ا يمحسوب م

ه به ياول يه انجام گرفت که در آن کدهايثانو يکدگذار

ا همان يمشابه  يها علت تعداد فراوان در قالب طبقه

 يل شدند. در طيتبد يک کد مفهوميه به يوثان يکدها

ه از يم اوليمورد به عنوان مفاه 143باز حدود  يکدگذار

انجام شده به دست آمد که در قالب  يها متن مصاحبه

 يدسته بند يشاخص اصل 11و  ير شاخص فرعيز 31

با استفاده از روش  يريتفس-يشد. سپس مدل ساختار
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ISMد. در مدليگرد ي، طراح (ISMرو ) ابط متقابل و

سطوح  يارهايارها و ارتباط معين معيب يرگذاريتأث

نشان داده شده است که موجب درک  يمختلف به خوب

شود. و  يران ميله مديبه وس يريم گيتصم يبهتر فضا

 يکيش گرافينما يک مک برايل ميان تحليدر پا

آنها در  يرها براساس قدرت نفوذ و وابستگيمتغ

 ، انجام شد.يريتفس-يساختار يمدلساز

 يور ق، مدل ارتقاء بهرهيتحق يها افتهيبر اساس 

م ي، در پنج سطح تقسيعموم يها خدمات در سازمان

 يريتفس-ين سطح از مدل ساختاريد. پنجميگرد يبند

ت يرضا-1شامل ) ت خدماتيفيق حاضر را کيتحق

شامل ) نانيت اطميندها( و قابليارتقا فرا-2شهروندان و 

در -3موقع بودن،  به-2دن، بو ياعتماد، تخصص-1

ن يل داده است. اي(، تشکييپاسخگو-4دسترس بودن و 

ند. ينما يمدل عمل م يربنايعوامل همانند سنگ ز

خدمات در  يور ن لازم است ارتقاء بهرهيبنابرا

با عوامل مذکور شروع شود تا  يعموم يها سازمان

ر عوامل درسطوح بالاتر يبهره ور شدن سا ينه برايزم

ک يل مين، با توجه به تحليگردد. علاوه بر افراهم 

 يديکل يرهايمک، عوامل مذکور در خوشه متغ

و  يرگذارين تاثيشتريرند که بيگ يمحرک( قرار م)

ر عوامل را دارا هستند؛ بواقع يبر سا يريرپذين تأثيکمتر

 توان نام برد. ير علت هم ميرها بعنوان متغين متغياز ا

ان داشت که يتوان ب يق ميتحق يها افتهيبا توجه به  

بودن  يررقابتيباتوجه به غ يعموم يها سازمان

ت يفيبه بهبود ک يشان در عمده موارد، توجه خدمات

صه در ين نقيدهند و ا يخدمات از خود نشان نم

ده يد يو شبه دولت يدولت يها از سازمان ياريبس

 يور بهره ميمفاه در يمرور شود. همانگونه با يم

به  يور م که بهرهيشو يمتوجه م يمعمو يها سازمان

کارکردن  هوشمندانه مفهوم به ،يفکر دگاهيد کي عنوان

باشد.  يم بهبود و شرفتيتداوم پ يبرا يو طرز تفکر

 اريک معي صرفا  ياريبس تصور خلاف بر يور بهره

 يمعنا عمق در يور بهره ست،ين يمال و ياقتصاد

 با هاست. تيفعال کردن يعقلائ يبرا ينگرش ش؛يخو

 ها سازمان که است يمعن نيا به يور بهره نگرش نيا

 از بهتر روز هر را خود يها تيفعال و توانند کارها يم

 گر، هدف از ارتقايبرسانند. به عبارت د انجام به شيپ

خدمت  ييو کارا يارتقا در اثربخش خدمات، يور بهره

 يامدهاين راستا از جمله پيارائه شده است. در هم

 يخدمات يها در سازمان يقا اثر بخشاز ارت يناش

 يتمنديو رضا يت مشتريتوان به ارتقا رضا يم

جاد نگرش و برداشت يا شهروندان، ايرجوع  ارباب

کنندگان خدمت، ارتقا خدمات  افتيمثبت در يذهن

ج يان سازمان، کاهش نتايشده به جامعه و مشتر ارائه

زان حس مثبت يش ميناخواسته در ارائه خدمات و افزا

جادشده جهت استفاده از خدمت، اشاره يو محرک ا

زان خدمات ين ميچون توازن ب ين عوامليکرد. همچن

ن زمان ارائه ي، توازن بيشده و بودجه مصرف ارائه

زان ين مينه هر واحد خدمت، توازن بيخدمات و هز

شده و تعداد/ساعت کار کارکنان، توازن  خدمات ارائه

ه، يسرما يودشده و ور خدمات ارائه ين خروجيب

زان يش مين افزايکار و همچن يرويزات و نيتجه

زات يکار، تجه يرويه، نيافزوده حاصل از سرما ارزش

 ييجه نهايامد و نتيشده، پ بکار رفته و منابع مصرف

در  رود. يخدمات، انتظار م يياست که از ارتقا کارا

 شود: يشنهاد ميپ يعموم يها ن راستا به سازمانيهم

و  يت شهروندان؛ شهروند محورياجهت ارتقا رض

، شناخت يرسان ت خدمتيت و کميفيتوجه به ک

انتظارات شهروندان از خدمات، در نظر گرفتن 

کنندگان  افتيدر يفرد يها و ارزش يحات شخصيترج

انتظارات شهروندان را مد نظر  يخدمت و برآورده ساز

 قرار دهند.

دن يسرعت و دقت ارائه خدمات به شهروندان، رس

خدمت  يندهايشده و اصلاح فرا نييتع ياستانداردها به

مرتبط با ارتباطات  ين استفاده از فناوريو همچن يرسان

 يتر را در راستا تيفيدر سطح بالاتر و اطلاعات باک

 ندها، به کار بندند.يارتقا فرا
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ن يت در ارائه خدمات و مناسبات بيبا شفاف

ده، ش داده يها و عمل به وعده يبندي، پايسازمان

 يم خصوصيت حرين استمرار خدمت، رعايتضم

ش اعتماد يکنندگان خدمت موجبات افزا افتيدر

 شهروندان را فراهم آورند.

در  ياز دانش خدمات ييبا توجه به وجود سطح بالا

و تخصص  يستگيمذکور، نسبت به ارتقا شا يسازمانها

، اهتمام يمختلف خدمات يها در حوزه يانسان يروين

 ورزند.

ارائه دهنده  ين واحدهايب يجاد هماهنگيسطه اوا به

ر را در زمان يع، بهنگام و فراگيخدمت، خدمات سر

 ند.يموعود به شهروندان ارائه نما

 يها ن، استفاده از کاناليآنلا يبانيپشت يانداز با راه

 يساز ن تازهيارتباط و همچن يو توال يمتعدد ارتباط

رس را به شه دردستيهم يروابط با شهروندان، خدمات

 ش گذارند.ينما

ع و بدون يتماس سر يات، برقراريشکا يبا بررس

ن ارسال يپس از درخواست خدمت و همچن يمعطل

صورت خبرنامه،  اطلاعات ارزشمند به شهروندان به

 شهروندان باشند. يدرخواستها يهمواره پاسخگو
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Providing a Service Productivity Promotion Model in Public 

Organizations by the Structural-Interpretive Modeling Approach 
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Abstract 

The purpose of this study is to present a model for improving service productivity in public 

organizations with a structural-interpretive modeling approach. The research is applied in 

terms of purpose, descriptive-survey in terms of inference method and qualitative and 

quantitative in terms of the nature of the data. Data were obtained from questionnaires and 

semi-structured interviews with 16 experts in the field of productivity at the university and 

managers of government organizations in Tehran province, using theoretical sampling. Then, 

in order to design a structural-interpretive model, the ISM method was used. The results 

show that the model of improving service productivity in public organizations has five 

levels. Service quality and reliability form the fifth level of the model and act as the 

cornerstone of the model. In addition, according to Micmac analysis, service quality and 

reliability were also identified as key variables that have the most impact and the least 

impact on other factors. According to the designed model and in order to improve service 

productivity, unorganized and unnecessary activities can be directed towards correct and 

efficient activities. 

Keyword: productivity, services productivity, structural-interpretive modeling 
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