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Abstract 
Promoting productivity is an essential prerequisite for organizational survival in 

today's highly competitive and dynamic contexts.  Hence, a vital managerial task concerns 
the efficient use of resources that can guarantee achievement of goals and attainment of 
predicted outcomes. A necessary condition for improving sustainable productivity is 
identification and optimizing challenges and issues that are closely associated with 
organizational productivity. Therefore, the current exploratory, applied and mixed-method 
study presents a model of the main problems in improving productivity among employees 
in Tehran Municipality. Initially, the data obtained from structured interviews with 10 
human resource management experts in the field were analyzed via Theme Analysis and 
Structural Equation Modeling and the effective factors were coded and categorized as a 
model. Further, the model was operationally tested quantitatively using the views of 384 
managers and experts in the Department of Urban and Environmental Services of Tehran 
Municipality. To this end, the three-layer confirmatory factor analysis was undertaken 
using the PLS software. The results of the data analysis showed five main categories of 
factors effecting employee productivity including individual, managerial, organizational, 
cultural and technological factors. Any improvement in the productivity of human 
resources in this organization relies on prerequisite enhancement of status quo of these 
factors. 
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 وری کارکنان شهرداری تهران اصلی بهبود بهره عواملالگوی 

 1)مورد مطالعه: معاونت خدمات شهری و محیط زیست(
  

 2*مهدی رحمانی
 3ولادیمیر هارتونیان 

 4مهدی مرتضوی 
 5علی رجب زاده قطری

 چکیده
ترین صلیوری جزو ای امروزین ارتقای بهرهرقابتی و پویابسیار ی هامحیطدر 

حقق برای ت نابعکارگیری کارای مرود. از این رو بهها به شمار می نانیازهای بقای سازمپیش
ترین ز مهمارود و یکی اهداف و نتایج مورد انتظار سازمان وظیفه اصلی مدیران به شمار می

وری هرهببا  تبطمر وثر وها و مسائل موری پایدار، شناسایی و بهسازی چالشالزامات ارتقای بهره
ان وری کارکنهرهرو، در این پژوهش الگویی از مسائل اصلی بهبود بدر سازمان است. از این

ژی استرات ن ازآشهرداری تهران ارائه شده است. تحقیق حاضر اکتشافی و کاربردی است و در 
با  تمحلیل تیفی کتحقیق آمیخته استفاده شده است. در مرحله نخست، برای ارائه مدل از روش 

شد و عوامل  های عمیق استفادهنفر از خبرگان موضوعی طی مصاحبه 10گیری از نظرات بهره
مدل  پژوهش، دوم بندی شدند. در مرحلهثر در این زمینه از طریق کدگذاری شناسایی و طبقهوم

ت معاونت خدماشناسان مدیران و کارنفر از  384ارائه شده در مرحله کیفی با استفاده از نظرات 
ملی یل عابدین منظور تحل صورت کمّی آزمون شد.شهری و محیط زیست شهرداری تهران به

ز تحلیل حاصل ا تایجافزار پی.ال.اس انجام شده است. نتأییدی در سه مرتبه با استفاده از نرم
ردی، عوامل فدسته اصلی عوامل  5وری در قالب ثر بر بهرهوها نشان داد که عوامل مداده

شوند. بهسازی بندی میعوامل سازمانی، عوامل فرهنگی و عوامل فناورانه طبقهمدیریتی، 
 ود. ازمان شین سوری منابع انسانی در اتواند موجب ارتقای بهرهوضعیت موجود این عوامل می

امل ی، عووری، عوامل فردی، عوامل مدیریتوری، مسائل بهرهبهره واژه های کلیدی:
 وامل فناورانهسازمانی، عوامل فرهنگی و ع
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 مقدمه
 رقابت پر یایند در یاقتصاد یستادگیا و افتهیتوسعه و ایپو ندهیآ داشتن دیترد بدون

 مهه امروزه. ستا امکانات حداقل از یحداکثر استفاده و یوربهره شیافزا ازمندی، نیامروز
 یهارورتض از یکی عنوانهب یوربهره تیاهم به توسعه حال در ای و افتهیتوسعه یکشورها
 حال در یورهاکش اغلب ،بیترت نیا به. اندهبردی پ یرقابت یبرتر کسب و یاقتصاد توسعه
 ،آن بهبود یهاروش و فنون یریکارگهب و یوربهره فرهنگ اشاعه منظور هب توسعه
 (.1391یی، رزایم) اندداده انجامی در این زمینه توجه قابل یهایگذارهیسرما

قای هت ارتعنوان یك ضرورت ججامع و کلی است که افزایش آن بهوری مفهومی بهره
تصاددانان ن و اقمداراریزان، سیاستسطح زندگی، رفاه بیشتر و آسایش انسآن ها مد نظر برنامه

ارت و یان مهوند متوان پیوری شاخصی است که با استفاده از آن میبوده است. امروزه بهره
ا تحلیل و حیطی ریط مو مواد اولیه، سرمایه، مدیریت و شرا انگیزه، منابع انسانی، تکنولوژی

 در رفته کار به منابع از استفاده زانیم توانیم وری رابهره(. 1997بررسی کرد )ساداتی، 
وضع  سیدن بهوری عبارت از نوعی نگرش است فکری که برای ربهره. دانست دیتول ندیفرا

 شگرنکه آن ا هفعالیتای از همچنین مجموعهیابد و کند و به آن دست میبهتر تلاش می
ه از مجموعه وری یعنی استفاده بهین(. بهره2000کند )میرکمالی، را به عمل تبدیل می

فی تولید و ی و کیکمّ های بالفعل و بالقوه منابع انسانی در جهت افزایشاستعدادها و توانایی
تری وبری مطلی کاتر و بیشتر از زندگای که افراد ضمن ارائه کار، بهگونهکاهش تلفات، به

 بوده كینزد هم به یوربهره فیتعار چارچوب و قالب(. 2010برخوردار شوند )ابیلی و جاهد، 
 کار به دیتول یابر که آنچه نسبت نییدارد، تع وجود فیتعار هیکل در که یعامل نیمهمتر و

 وری بهبهره ژهوا ورود بدو در. باشدیآمده م دستبه دیتول ندیفرا از که آنچه رفته، به
 بهبود بر هاتلاش هیکل و بود یانسان یروین به توجه یاصل ، کانونیاقتصاد یهاتیفعال

 از یاریبس یوری برابهره مفهوم تیاهم نیا رغمیعل. داشت تمرکز یانسان یروین یوربهره
مطلع یش و از اهمیت حیاتی آن برای سازمان خو ستین یمشخص و روشن واژه ،رانیمد

  (.1380نیستند )احمدی، 
 و برقراری با توانیم که استای اندازهبه سازمان هر برای وریبهره رییگاندازهاهمیت 

 نیا. برد یپ سازمان كی وریبهره ضعف و قوت نقاط به رییگاندازه ستمیس كی اجرای
 که چنان ن، آنکرد یاتیعمل و اجرا زمان در یاست، ول ساده اریبس یکیتئور مباحث در مقوله

 یزمیمکان جادیها، اشاخص قیدق فیتعر که ست، چراین د، آسانینمایم سهل تئوری در
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ها، شاخص حیصح رییگشده، اندازه دیتول هایداده صحت از نانیاطم وها داده دیتول جهت
  . (14، 1386)آراسته،  ندینمایم دشوار اریبس عمل در که هستند مواردیاز  همه و همه

 اما دیخر توانمی را یتکنولوژ و کرد قرض توانمی را هیسرما": دیگومی یمورت اشنیکر
موجود  كیعنوان به را انسان باید منبع نیا کردن وربهره یبرا. "دیخر توانینم را انسآن ها

 یهاحالت وها تیب، استعدادها، محدودیعج یشناختروان و یکیولوژیزیف خواصدارای 
 در را سهم نیشتریب یانسان منابع در یگذارهیسرما که دهدمی نشانها یبررس .دید متفاوت
کار،  یروین آموزش که دارد اعتقاد مارشال آلفرد. است داشته افتهی توسعه یکشورها توسعه

 و ریفق یکشورها در یاقتصاد یخروج که است معتقد او. است یگذارهیسرما نوع نیترلیاص
 عمده بخشو  غرب یصنعت یکشورها در یاقتصاد توسعه و اردد ارتباط مردم رفاه با ثروتمند

بر  (.2000، 1و همکاران اولسن) است کار یروین تلاش جهی، نتیصنعت یکشورها در درآمد
 از یکعنوان یبه کار یروین تیفیک یاعتلا و یانسان یروین در یگذارهیسرمااین اساس، 

. محسوب شده است جامعه یاقتصاد رشد عیتسر وری وبهره شیافزا یاصلهای راه و هانهیزم
 "یاقتصاد " کاملا مفهوم كی یانسان هیسرما که گفت توانمی یاقتصادهای یبررس در

 تواندمی اتیخصوص نیا که چرا، است هیسرما ینوع انسان یفیک اتیخصوص واقع در .است
 كیروش،  كی راوری بهره لذا. گردد شتریب رفاه و درآمد و شتریب دیتول وری وبهره موجب
 و فرهنگ كی شکل به آن به واقع در و نامندمی یزندگ و کار باره در نگرش كی و مفهوم

 یاجتماع، یفرد یزندگ و کار، شئونات همه وری دربهره. شودمی ستهینگر ینیبجهان كی
 و شودمی محسوب یکشور هر سرانه درآمد کنندهنییتع شاخص كی و باشد لیدخ تواندمی
  (.1394)طاهر،  کند دایپ شیافزا آن سرانه درآمد دیبا کشور هر یوری ملّبهره شیزااف یبرا

 نبودن حاکم جمله از یمختلف لیدلا به یوربهره مقوله به توجه تیاهم رانیا در
 از یاریبس. است دهیگرد واقع غفلت جامعه، مورد در یوربهره به درست نگرش و فرهنگ

 یعیطب منابع ای و هیسرما آنکه از شیپ رانیا اقتصاد مفقوده لقهح که باورند نیا بر کارشناسان
(. گستردگی انتظارات مردم از 1391یی، رزایم) است کار یروین یوربهره باشد، نبودن

های آن منتهی شده است. معاونت خدمات شهری و های محلی به گسترش فعالیتدولت
ن ارتباط تنگاتنگی با رضایت مردم محیط زیست یکی از واحدهایی است که کیفیت فعالیت آ

دارد. نظر به افزایش انتظارات مردم از این واحد سازمانی، این واحد باید یا با افزایش کمیّ 
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وری کارکنان بدون کارکنان خود رضایت مردم را فراهم نماید یا باید از طریق افزایش بهره
هم نماید. از دیدگاه اندیشمندان، های خود زمینه ارتقای رضایت مردم را فراافزایش در نهاده

تواند روند حرکت در این مسیر را کند مسیر دوم مسیری با هزینه کمتر است ولی آنچه می
هایی است که فراروی کارکنان معاونت خدمات شهری و محیط سازد وجود مسائل و چالش

یادی را در زیست شهرداری تهران قرار دارد. این مسائل زمینه تحقیقات داخلی و خارجی ز
 وری فراهم نموده است.  زمینه بهره

چارچوب اولیه در جهت "(  در پژوهشی به ارائه 2016)1در تحقیق ژیانجو و همکاران
پرداخته اند. از نظر این پژوهشگران جهان امروز در مواجه با رشد فناوری و  "وریبهبود بهره

ترین تواند حیاتیمل انسان، میدگرگونی های متعاقب آن به این واقعیت دست یافته که عا
تواند مورد توجه در وری باشد چرا که مشارکت جدی او میجزء مورد توجه در بررسی بهره

وری باشد. نتایج حاصل از اجرای این پژوهش نشان داد مهمترین عوامل بهبود بررسی بهره
انگیزش و توجه  وری شامل درک و شناخت شغل، حمایت سازمان از منابع انسانی، ایجادبهره

وری: و بهره 3استرس -تکنو"( در پژوهشی به بررسی2016) 2باشد. الامها میبه بازخورد
پرداخته است. در این پژوهش چنین مطرح  "پژوهشی میدانی در صنعت حمل و نقل هوایی

ای از کلیه منابع در ثر و بهینهوشود که استفاده موری زمانی حاصل میشده است بهبود بهره
وری صرفاً ن دیگر بهرهوری کلی ارتقا یابد. به سخعبارت دیگر بهرهعمل آید. بهسترس بهد

یك مسأله فنی و مدیریتی نیست. نتایج پژوهش الام نشان داد در این عرصه حمل و نقل 
وری شامل، درک و شناخت شغل، اعتلای توانایی هوایی مهمترین عوامل اثر گذار بر بهره

ر انسانی)از قبیل زیر ساخت و فناوری( و بهبود سازگاری محیطی برای منابع انسانی و غی
 باشد.منابع انسانی می

 -انفجار تحقیق و توسعه چین "( در پژوهشی به بررسی2016) 4بوئینگ و همکاران
پرداخته اند. از دیدگاه  "وری بر روی انواع مالکیت و در طول زمانتجزیه و تحلیل اثرات بهره

وری، بهبود کیفیت نیروی کار است. میل به پیشرفت، ن عامل در بهبود بهرهآن ها، مهمتری
های جدید از طریق آموزش، کسب توانایی انجام کار گروهی، اعتمادسازی در کسب مهارت
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فضای کار و روابط انسانی بین مدیر و کارکنان از جمله موارد بسیار ضروری در مسیر افزایش 
های پژوهش آن ها نشان داد که افزایش بندی مؤلفهرتبه وری است. نتایج حاصل ازبهره

ها، اعتلای توانایی منابع انسانی و درک انگیزش کارکنان، سازگاری محیطی، توجه به بازخورد
 باشند.ها میوری در شرکتو شناخت شغل برای کارکنان دارای بالاترین رتبه در ارتقای بهره

وری فناوری پیشرفته، نوآوری، دستمزد و بهره"( در پژوهشی به بررسی2016) 1کوزارین
پرداخته است. از نظر وی، بهبود تکنولوژی، تولید یك واحد کالا را  "در بخش تولیدی کانادا

ای و کاهش نیاز به نیروی کار با هزینه کمتر از طریق کاهش قیمت تجهیزات سرمایه
ارتقای تکنولوژی بهترین روش وری است. سازد و این به معنی افزایش بهرهپذیر میامکان

وری و بازدهی اقتصادی ها در راستای رسیدن به حداکثر بهرهبرای به کار انداختن سرمایه
است. نتایج پژوهش نشان داد در جهت بهبود تکنولوژی ضروری است حمایت سازمانی 

ق افزایش یابد و به سازگاری محیط کار و تولید توجه بیشتری شود و در نهایت از طری
 آموزش بر توانایی منابع افزوده شود.

ارزیابی عملکرد خروجی صنایع خدمات "( در پژوهشی به بررسی2016) 2شائو و لین
اند. از نظر آن ها، یك پرداخته "وری، نوآوری و رقابتفناوری اطلاعات: با تاکید بر ابعاد بهره

پذیر و سازگار، انعطاف . فرایندهایسازمان سریع، هوشمند و برتر به سه چیز نیاز دارد
ور. جهت ایجاد یك نیروی تر از همه نیروی کار بسیار کارآمد و بهرهروز و مهمتکنولوژی به

های خاصی شامل موارد زیر نیاز است؛ شناخت درست شغل، وری بالا به مهارتکار با بهره
ایی، بازخورد و همسوئی راهبردی، سازگاری با محیط، هدایت یافتگی درونی، توانمندی و توان

چشم انداز کار تیمی. نتایج حاصل از پژوهش آن ها نشان داد که از میان عوامل هفتگانه، 
وری شامل شناخت درست شغل، همسوئی راهبردی، های ارتقای بهرهمهمترین مؤلفه

( در 2016) 3سازگاری با محیط، توانمندی و توانایی و  بازخورد هستند. کانکس و سیلورستوف
 "وریهای تحقیقاتی و تحقیق و توسعه و رشد غیر خطی بهرهسیاست"به بررسی  پژوهشی

وری به منظور نیل به اهداف مختلف کاربردی، پرداختند. از نظر این پژوهشگران بهره
شود. نتایج حاصل از اجرای پژوهش نشان داد با ریزی و مدیریتی محاسبه میتاکتیکی، برنامه

                                                           
1.Cozzarin, Brian P. 

2.Shao, Benjamin B.M, Lin, Winston T. 

3.Kancs, d’Artis, Siliverstovs, Boriss. 
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های تحقیقاتی در گام نخست در بعد مدیریتی وری در زمینهتوجه به اهداف محاسبه بهره
شامل انگیزش و اعتبار بخشی است. در بعد کاربردی مربوط به حمایت سازمان از منابع 

 باشد و در بعد تاکتیکی مربوط به بازخورد است.می
وری در های اختراع  و تولید با بهرهشبکه"( در پژوهشی به بررسی2016) 1لنزی

کند و وری، یك ملت و یك سازمان را ثروتمند میپرداختند. بهره "ایالات متحده شهرهای
دهد تا به کارکنان خود، دستمزدهای بالا پرداخت نماید . برای به یك سازمان امکان می

ریزی کرد و با ایجاد انگیزه لازم نسبت به اجرای وری باید برنامهرسیدن به بهبود در بهره
ای از افراد مبتکر و کارگیری شبکهقدام نمود. نتایج تحقیق نشان داد بهها اکارای برنامه

تواند با افزایش دسترسی وری شهرها شود. این شبکه میتواند موجب رشد بهرهمخترع می
آموزش همگانی، توسعه انگیزه شغلی و ارائه شبکه گسترده بازخورد عملکرد موجب افزایش 

 وری شود.بهره

وری نیروی کار در چین: ارزیابی بهره"(در پژوهشی به 2016)2نژیادونگ و همکارا
وری به دو دسته عوامل ثر بهرهوپرداختند. عوامل م "مطالعه موردی کارگران صنعت میلگرد

شوند. نتایج این پژوهش نشان داد عوامل متعددی از قبیل حمایت درونی و بیرونی تقسیم می
افراد از طرق مختلف از جمله آموزش، بهبود انگیزش سازمان از نیروی کار، ارتقاء توانایی 

کارکنان، افزایش سازگاری محیطی برای کارکنان، افزایش اعتبار منابع سازمان و ارائه 
 وری در سازمان شوند. توانند موجب افزایش بهرههای نوین ارزیابی و بازخورد میمدل

 وری نیرویثر بر بهرهو(، طی پژوهشی به بررسی عوامل م1394آقایی و همکاران )
 وریبهره در مختلف یای، الگوها نهاکتابخ منابع از استفاده پژوهش با این درانسانی پرداخت. 

 زنمتوا امتیازی تکار اصلی ابعاد قالب در هامؤلفه و قرار گرفت بررسی مورد انسانی نیروی
 وریبهره اصلی عاداب بندیکه اولویتنشان داد  فریدمن آزمون نتایج. گردیدند بندیطبقه

د، رش و یادگیری: از است عبارت ترتیب به امتیازی متوازن کارت مدل قالب در انسانی نیروی
 یمدیریت عوامل به بیشتر رشد و داخلی فرایندهای عامل. مشتری و داخلی مالی، فرایندهای

. ..و لیشغ وسعهت و گردش رهبری، فنون سبك جمله از انسانی وری نیرویبهره بر تأثیرگذار
 (. 27-49: 1394)آقائی و همکاران،  دارد اشاره سازمان در

                                                           
1.Breschi, Stefano, Lenzi, Camilla. 

2.Xiaodong, Li, Chow, Kwan Hang, Zhu, Yimin, Lin, Ying 
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 به وکان مدل کاربرد عنوان تحت یقیتحق در( 1391)یپشت رود یعیشف و یزیعز
تند. نتایج پرداخ  پرورش و آموزش زن رانیوری مدبهره بهبود بر ثروم عوامل ییشناسا

 سالارتهشایس یادگیری؛ قابلیت رد؛وری اشاره داپژوهش به عوامل زیر جهت اراتقای بهره
 حواض رفاهی؛ تخدما شایستگی، تأمین و توانمندی اطلاعاتی؛ مبادی بر تسلط سیستم؛ بودن
 انگیزش د؛دستمز و حقوق مناسب؛ مدیریتی سبك سازمانی؛ تعهد وجود شغل؛ ماهیت بودن

 یردستان؛ز مشارکت نقش؛ شغلی، وضوح هایالعاده فوق و کارانه اختیار؛ تفویض شغلی؛
 (.71 -94صص:1391، یرودپشت یعیشف و یزیعز) سازمانی عدالت برقراری

 با آن حسطو و یانضباط خود نیب رابطه(، 1391در پژوهش زندکریمی و همکاران )
 نیب یهمبستگها افتهی اساس بر. دیگرد یبررس صنعت بخش در دییتول کارکنان وریبهره

 یکنندگینیب شیپ اثر آن سطوح و یخودانضباط و بود معنادار وریبهره و یخودانضباط
 از یکیعنوان به اآن ه درسازمآن ها، به توانیم و دارند یانسان منابع وریبهره بر ییبالا

بخشی و همکاران در تحقیقی علی .کرد توجه وریبهره راتییتغ نییتب در مهم عوامل
پوشاک  وری کارخانجاتهره( به بررسی تأثیر عوامل انگیزشی نیروی انسانی در ب1390)

 وانسته شی دپرداختند. نتایج این تحقیق شیوه و سبك مدیریت را مهمترین عامل انگیز
ر درا  های گروهی و تشکیل تیم، رضایت شغلی و پاداششرایط و محیط کار، فعالیت

 های بعدی قرار داده است. اولویت

وری رهت شغلی با بهدر تحقیق دیگری با عنوان بررسی رابطه بین میزان رضای
دی انجام شد، وسیله رضایی هرن( به1389متصدیان امور بانکی بانك ملی ایران در سال )

. دست آمدبه وری متصدیان بانك ملیهمبستگی مثبت و معناداری بین رضایت شغلی و بهره
زشی ات آمومکانهمچنین بین عواملی همچون، امکانات مادی، رفاهی و بهداشتی محل کار، ا

وری هرهیزان بمبا  و فرصت ارتقای شغلی، روابط انسانی، امنیت شغلی و پایگاه اجتماعی شغل
 متصدیان امور بانکی بانك ملی همبستگی مثبت و معناداری وجود داشت. 

وری نیروی انسانی و ارتباط آن با فشار روانی وارده بر ( بر روی بهره2009اسکرام )
کند که خستگی و گیری میست. اسکرام این گونه نتیجهکارکنان تحقیقی را انجام داده ا

های مدیریت منابع انسانی اثربخش مورد توجه قرار گیرد و در فشار روانی باید در استراتژی
ثر در داشتن وعنوان یکی از راهکارهای مهای ارتباطی خوب را بهاین راستا ایجاد روش

حقیق دیگری با عنوان بررسی رابطه بین نماید. تروحیه مناسب در کار کارکنان معرفی می
توسط بهاتی و  2007وری کارکنان در سال مشارکت با رضایت شغلی، تعهد سازمانی و بهره
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های ارتباطی ( انجام شد. نتایج تحقیق سازمان )نفت، گاز، بانك و بخش 34کوارشی در 
یر وابسته ) رضایت نشان داد که ارتباط قوی بین متغیر مستقل )مشارکت کارکنان ( با متغ

 وری کارکنان( وجود دارد. شغلی، تعهد و بهره

وری هرهثر بر بو( تحت عنوان عوامل م2005تحقیق دیگری توسط کلیك و اکاموس )
شان های تحقیق نها در ایسلند انجام گرفت و یافتههای خدماتی همچون هتلدر شرکت

ش ز آموزاتند ر این نوع صنایع عباروری دثر بر بهرهوترین عوامل مدهد از جمله مهممی
، خدمات یفیتکهای آموزشی چندمهارتی، سبك مدیریت، کارکنان، انتظارات مشتری، برنامه

 نریهنان. سازی کارکمندی کارکنان، توانمندکارگیری کارکنان، رضایتساختار سازمان، به
 ی و سیستمعاتطراحی و تبیین نظام  اطلا "عنوان با خود دکتری نامه انی، پا(1382)

 از آمده دستهب جیتان طبق بر. رساند انیپا به "وری منابع انسانی در سازمان تربیت بدنیبهره
 تی، حما، توانیزش، تعهدسازمانیانگ تیاولو بیترت به یبررس مورد مؤلفه هشت نیب

 زشیانگ هک بودند یطیمح سازگاری و عملکرد شغل، اعتبار، بازخورد ، شناختیسازمان
 ی دارد.ورزش سازمآن های کارکنان عملکرد در را سهم نیشتریب

 نگرش اب یانسان رویین وریبهره بهبود مدلبه طراحی  یپژوهش ، در(1380احمدی)
 یانسان رویین وریبهره مدل مختلف هایمؤلفه پرداخت. در این مدل، وریبهره تیریمد

، یعموم و دیکاربر آموزش، رهبری نوآوری، سبك و تی، رقابت، خلاقیزشیانگ ابعاد شامل
 یانسان رویین وریبهره ازیامت و مختلف مشاغل در ، تجربهیکنون شغل در ت، تجربهیجنس

 ثر بروموامل . در این مرحله با بررسی دقیق مبانی نظری و پیشینه تجربی عشدند انیب
  دید.وری در قالب جدول یك استخراج گرهای اساسی بهرهوری، مسائل و چالشبهره

 

 بزار و روشا
 حیث از و است ای توسعه و کاربردی تحقیقات نوع از هدف لحاظ از حاضر تحقیق

 از و گیردمی قرار همبستگی و مقطعی نوع از و پیمایشی-توصیفی تحقیقات نوع از اجرا روش
در این روش، در مرحله اول برای  .شوداستفاده می تحقیق انجام جهت متوالی 1آمیخته روش

تحلیلی و از -روش تحلیل تم و برای آزمودن مدل از روش کمی توصیفی  طراحی مدل از
نوع همبستگی مبتنی بر مدل معادلات ساختاری استفاده خواهد شد. پژوهش حاضر از نگاه 

                                                           
1.Mixed Method 
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وری نیروی رود؛ زیرا الگویی برای مسائل بهرهای به شمار میهدف جزء تحقیقات توسعه
ها، از نوع توصیفی یا غیر نگاه چگونگی گردآوری داده انسانی ارائه خواهد داد. این پژوهش از

 های کیفی هستند. های کمیّ و هم دادههای مورد نیاز هم دادهآزمایشی است. داده
 ت خدماتوری در معاونجامعه آماری این پژوهش در مرحله کیفی خبرگان موضوع بهره

ین انی منابع انسا شهری و محیط زیست شهرداری تهران که شامل معاونان و مدیران
بع ری مناوهرههای پژوهشی در زمینه بمعاونت و همچنین اساتید دانشگاهی دارای فعالیت

اند. برآورد اشتهدانسانی که در حوزه توسعه منابع انسانی شهرداری نیز فعالیت و همکاری 
عی ه موضوخبر اولیه نشان داد افرادی که آشنایی با موضوع مورد بحث داشته و به نوعی

 ا رویکرد هدفمند وگیری در این مرحله بنفر بود. نمونه10سازمانی شناخته شدند، برابر با 
ورد می شده اسایقضاوتی و با روش گلوله برفی انجام شده است. بدین ترتیب که خبرگان شن

ی را نیز در ه دیگرخبر شد افراد آگاه وگرفتند و در پایان از آن ها خواسته میمصاحبه قرار می
س از پفت که یش رها معرفی کنند این کار تا آنجا پسازمان برای پیشبرد و تکمّیل مصاحبه

م های جدیدی که انجاخبره اشباع نظری حاصل شد یعنی محتوای مصاحبه 10مصاحبه با 
ی ه کمّدر مرحل برای های پیشین همپوشانی زیادی داشتند.احبهصشد با محتوای ممی

یست کلیه کارشناسان معاونت خدمات شهری و محیط زپژوهش، جامعه آماری شامل 
 1576 امعهجباشند. تعداد نمونه از طریق جدول مورگان و بر اساس شهرداری تهران می

 نفر برآورد می شود.  384نفری تعداد 
های آوری دیدگاهیافته برای جمع در بخش کیفی این تحقیق از ابزار مصاحبه ساختار

طور کلی، در روش مصاحبه، اعتبار باید برای هر به. ده استخبرگان موضوعی استفاده ش
شامل انتخاب موضوع، طراحی سوالات، مصاحبه، نسخه  کدام از مراحل هفت گانه مصاحبه

دست آمده موثق و قابل برداری، تحلیل، تأیید و گزارش دهی مورد توجه قرار گیرد تا نتایج به
آزمون و روش توافق درون موضوعی برای محاسبه در این تحقیق از پایایی باز  اتکا باشند.

دست آمد. درصد به 79درصد و  85ها استفاده شده است که به ترتیب مقادیر پایایی مصاحبه
ساخته استفاده شد. اولین پرسش نامه شامل در بخش کمی پژوهش از دو پرسش نامه محقق

مدل ارائه شده و بررسی  های کمیّ مورد نیاز برای آزمونسنجه برای گردآوری داده 61
بندی نامه دوم برای رتبه وضعیت موجود عوامل ارزش عمومی گانه استفاده شده است. پرسش

به صورت مقایسه  (AHPمراتبی ) گانه با استفاده از تحلیل سلسسلهعوامل ارزش عمومی
پرسش بوده که برای همچنین پرسش  15زوجی به کار گرفته شد. این پرسش نامه شامل 
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خبره مورد مصاحبه در مرحلۀ  10بندی عوامل شناسایی شده نیز در اختیار همان امه رتبهن
کیفی قرار گرفت. در بخش کمیّ پژوهش نیز برای ارزیابی میزان پایایی پرسش نامه از 

عددی  30فرمول آلفای کرونباخ استفاده شده است. در این روش پس از توزیع یك نمونه 
 باشد.مد که نشان از قابلیت بالای ابزار سنجش میدست آدرصد به 83مقدار 

 

 هاتجزیه وتحلیل داده
لگوی رائه اابنیاد برای با توجه به این که در این پژوهش از روش نظریه پردازی داده

 ،کدگذاری باز ها طی سه مرحله انجام شده است:مورد نظر استفاده شده است، تحلیل داده
ا یی باز گذارابی. در نخستین مرحله از کدگذاری که کدکدگذاری محوری و کدگذاری انتخ

زد و پردایشود پژوهشگر بدون هیچ محدودیتی به نامگذاری مفاهیم ممی آزاد نامیده
بر  اری کهکدگذ شود. نتایج حاصل از این مرحله ازمحدودیتی برای تعداد کدها قائل نمی

 اند.شده ارائه 2و  1روی مباحث نظری مرتبط انجام شده در جدول 
 

 وری منابع انسانیثر بر بهرهوعوامل م -1 شماره جدول
o کارکنان بین تبعیض o ابزار و وسایل کاری o اعتماد 
o شغلی امنبت o پایبندی به قوانین و مقررات o ساختار و فرایندها 
o ثروهدفگذاری م o پذیریمسؤولیت o تعهد سازمانی 
o مناسب کاری محیط o روابط صمیمانه o احترام 
o کنترل o ازندهرقابت س o آراستگی محیط کار 
o درک و شناخت شغل o شغل ماهیت بودن واضح o انضباط 
o  گراییتخصصضعف در o محیطی ایمن و سالم o هاوضوح وظایف و مسؤولیت 
o کارآموزی فقدان  o مهارت شغلی o اهداف و نتایج عملکردی 
o سالارینبود شایسته o تأمین اجتماعی o رضایت شغلی 
o سرپرست کفایتیبی o مشارکت کارکنان   o توانمندی شغلی 
o علاقگی بی  o  پاداش متناسب با عملکرد o شفافیت 
o انسانی نیروی تورم o گریحمایت o حمایت سازمانی 
o ضعف در نظام ارزیابی عملکرد o خلاقیت و نوآوری o گری و بازخور عملکردمربی 
o عوامل رفاهی o احساس ایمنی و آسایش o سازیتیم 
o فرهنگ سازمانی o وجود امکانات و تجهیزات o های ارتباطی بازشبکه 
o دهیپاداش نظام ، o رهبری o  سبك مدیریت 
o معنویت o ارتباطات دوسویه o ثروم ماندهیزسا 
o تناسب شغل با تحصیلات o توانمندسازی o ثروم ریزیبرنامه 
o تناسب شغل با تجربه o اختیار تفویض o  ثر ومهماهنگی 
o مداریاخلاق o خودانضباطی o ثروو نطارت م  لکنتر 
o ارتباطیهای اطلاعاتی و فناوری o و دستمزد ققوح o سیستم اطلاعات مدیریت 
o عدالت سازمانی o نظام ارتقای شایستگی o همدلی 
o آموزش و توسعه منابع انسانی o امنیت شغلی o وجدان کاری 
o انگیزش o نشاط سازمانی o یادگیرندگی 
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o مشارکت o بهداشت و ایمنی محیط کار  

روتکل ین پمبنای تدوعنوان های پنج گانه شناسایی شده از پیشینه پژوهش بهمقوله
 عوامل تا وع انجام شدهایی با خبرگان موضمصاحبه قرار گرفت و بر این اساس مصاحبه

صل از ایج حاه نتسازی شوند. در ادامشناسایی شده در قالب این پنج مقوله تکمّیل و بومی
 عن مناببرگاهای عمقی با خهای حاصل از انجام مصاحبهکدگذاری مرحله اول و دوم داده

رائه اازمان ین سوری کارکنان اثر بر بهرهوانسانی سازمان مورد مطالعه در خصوص عوامل م
، بخش اصلی بوده است 5شده است. با توجه به چارچوب نظری پژوهش که شامل 

است. در بخش زیر  مقوله اصلی ارائه شده 5بندی انجام شده در این بخش نیز در قالب مقوله
 وری ارائه شده است.ثر بر بهرهوم طور نمونه عوامل فردیبه

 وری منابع انسانی ثر بر بهرهوعوامل فردی م تحلیل مصاحبه -2 شماره جدول

 ردیف
مصاحبه 

 شوندگان
 کد استخراج شده عبارات کلیدی متن مصاحبه

1 P1, P3, P6  توانمندی تخصص شغلی توانایی و تخصص کارکنان 

2 P1,P4 ل و شاغلتناسب شغ تناسب شغل و تحصیلات 

3 P2, P3, P4 رضایت شغلی رضایت شغلی 

4 P5, P7 
ایج ز نتاان ارائه بازخورد انجام امور به کارکنان و اطلاع آن

 عملکردشان
 بازخور عملکرد

5 P1, P6 همسویی منافع فردی با منافع سازمانی 
همسویی منافع فردی و 

 سازمانی

6 P2, P3 یعدالت سازمان توجه به عدالت در پرداخت 

7 P5, P8 پرداخت عملکردمحور نانآرد تناسب حقوق و مزایای پرداختی به کارکنان با عملک 

8 P5, P9 انگیزش توجه به نیازهای کارکنان و انگیزش آنان 

9 P2, P10 حمایت از کارکنان و ایجاد تعهد سازمانی 
 حمایت سازمانی

 سازمانیتعهد

10 P3, P10 
ن کاراهم ارتباط مناسب با ارتباط مناسب با رئیس و مافوق و

 در محیط کار
 روابط سازمانی

11 P2, P6 آموزش سازمانی ارائه آموزشهای بدو خدمت و حین خدمت به کارکنان 

12 P6, P8 خلاقیت و نوآوری خلاقیت و نوآوری 

13 P5, P8 
 اطلاع از تصمیمات مدیریت با هدف همراهی بیشتر با

 تصمیمات
 گیری مشارکتیتصمیم

14 P9, P10 نگرش مثبت نگرش مثبت به کار و شغل در سازمان 
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ها است. مفاهیم استخراج شده از دل داده 1بندی و مقایسهوظیفه بعدی پژوهشگر دسته
شود. در کدگذاری این کار در دو گام بعدی یعنی کدگذاری محوری و انتخابی انجام می

باز خارج شده و  "ز حالت کاملاها امحوری فرآیند اختصاص کد به مفاهیم موجود در داده
تواند گیرد. در واقع پس از انجام کدگذاری باز پژوهشگر میشکلی گزینشی به خود می

ها را مشخص کند و در مرحله بعدی کدگذاری را حول این محورهای اصلی در مجموعه داده
 ت.ارائه شده اس 3نتایج حاصل از کدگذاری مرحله دوم در جدول  محورها انجام دهد.

 
 حقیقت پیشینه و نظری مبانیبر مبتنی انسانی منابع وریبهره بر ثروم عوامل بندی طبقه -3 شماره جدول

 عوامل فناورانه عوامل فرهنگی عوامل سازمانی عوامل مدیریتی عوامل فردی
o درک وشناخت شغل 
o مندی به شغلعلاقه 
o  تناسب شغل و

 تحصیلات
o تعهد سازمانی 
o خودانضباطی 
o رضایت شغلی 
o نش و مهارتدا 
o وجدان کاری 
o مسؤولیت پذیری 

o دانش تخصصی 

o تجربه کاری 

o مهارت شغلی 

o کارآموزی 
o ارزیابی عملکرد 
o مشارکت کارکنان 
o  آموزش و توسعه

 منابع انسانی
o انگیزش 
o رهبری 
o ارتباطات دوسویه 
o توانمندسازی 
o ریزیبرنامه 
o سازماندهی 
o هماهنگی 
o کنترل و نظارت 
o  وضوح وظایف و

 هامسؤولیت
o  نظام حقوق و

 دستمزد
o ثرتفویض اختیار مو 
o گریمربی 

o امنیت شغلی 
o مناسب کاری محیط 
o گراییتخصص 
o تورم نیروی انسانی 
o عوامل رفاهی 
o دهینظام پاداش 
o تامین اجتماعی 
o احساس ایمنی و آسایش 
o ساختار و فرایندها 
o آراستگی محیط کار 
o انضباط 
o شایسته سالاری 
o نشاط سازمانی 
o بهداشت و ایمنی کار 

 

o نکارکنا بین تبعیض 
o خلاقیت و نوآوری 
o معنویت 
o اخلاق مداری 
o عدالت سازمانی 
o  احترام و ارزش

 شخصی
o شفافیت 
o گریحمایت 
o  روابط صمیمانه و

 همکارانه
o کار تیمی 
o شبکه سازی 
o همدلی 
o یادگیرندگی 
o پایبندی به قانون 
o رقابت سازنده 
o اعتماد 

o های فناوری
 اطلاعاتی و ارتباطی

o  ابزارها و تجهزات
 کاری
o های سیستم

 دیریتاطلاعات م

 
در آخرین مرحله از کدگذاری که به کدگذاری انتخابی معروف است، پژوهشگر با توجه 

    شده در دو مرحله قبل به استحکام بیشتر فرایند کدگذاری به کدها و مفاهیم شناسایی
پدیده مورد ها در مورد داده تلفیقها، به و با توجه به مفاهیم پدیدارشده از دل دادهپردازد می

های حاصل، فراهم خواهند کرد. و تری از مفاهیم و مقولهپردازد که تصویر غنیمیظر ن
تر گفته شد گونه که پیشهمان شود.درنهایت با طی این فرایندها، چارچوبی نظری پدیدار می

                                                           
1.Categorizing & Comparison 
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های عمقی منابع اطلاعاتی بخش کیفی پژوهش شامل دو زمینۀ پیشینه پژوهش و مصاحبه
های حاصل از تحلیل بوده است. در ادامه بخش کیفی پژوهش یافته انجام شده با خبرگان

عنوان مبنای ارائه الگوی نهایی اطلاعات برگرفته از دو بخش پیشین با هم تلفیق و به
 ارائه شده است. 4پژوهش مورد استفاده قرار گرفت. نتایج حاصل از تلفیق در جدول 

 
 

 هاساس پیشینه پژوهش و مصاحبهوری بر اثر بر بهرهعوامل مو -4 شماره جدول

 هامقوله کدها
 هایمقوله

 اصلی
 هامقوله کدها

 هایمقوله
 اصلی

 پذیریمسؤولیت

ی
ژگ

وی
ی

رد
ی ف

ها
 

ی
رد

ل ف
وام

ع
 

 سالاریشایسته

ی
مان

ساز
ت 

اما
قد

ا
 

ی
مان

ساز
ل 

وام
ع

 

 دهی و تشویق کارکنانپاداش  رضایت شغلی

 تامین معیشت با انگیزگی

 پرداخت عملکردمحور وجدان کاری

 ریزی استراتژیكبرنامه تعهد سازمانی

 دانش و مهارت شغلی

ت
بلی

قا
ی

رد
ی ف

ها
 

 پروریجانشین

 فرصت ارتقا تجربه کاری

 عوامل رفاهی تحصیلات

 امنیت شغلی روان شناختی توانمندی

ی
ژگ

وی
ی

مان
ساز

ی 
ها

 

  کاریمحیطایمنی،آسایش  تخصص شغلی

 نشاط سازمانی خلاقیت و نوآوری

 گذاریریزی و هدفبرنامه

تی
یری

مد
ی 

ها
رد

رک
کا

 

تی
یری

مد
ل 

وام
ع

 

 منزلت اجتماعی

 همسویی منافع فردی و سازمانی سازماندهی کارا

 عدالت سازمانی کنترل و نظارت

 شفافیت سازمانی مدیریت عملکرد

 معنویت آموزش و توسعه کارکنان

ف
ب

طلو
گ م

هن
ر

 

گی
هن

فر
ل 

وام
ع

 

 مداریاخلاق انگیزش

 روابط صمیمانه و همکارانه سیستم استیناف

 ثرارتباطات مو

گی
ست

شای
ی

ریت
دی

ی م
ها

 

 کار تیمی

 یادگیرندگی رهبری موثر

 مداریقانون مشارکت کارکنان

 اعتماد سازمانی توانمندسازی روانشناختی

 رقابت سازنده ثرور متفویض اختیا

 فساد سازمانی گریمربی

گ 
هن

فر

ب
طلو

نام
 

 طلبی شخصیمنفعت گریحمایت

 گراییمادی تعهد استراتژیك
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 اصلی هایمقوله هامقوله کدها

 روزآمدی فناوری

انه
ور

فنا
ت 

اخ
رس

زی
 عوامل فناورانه 

 بهسازی فرایندها

 امکانات و تجهیزات مورد نیاز

 های اطلاعاتی و ارتباطیاوریفن

 های اطلاعات مدیریتسیستم

 دانش فنی 

 بانك اطلاعاتی

رد 
ارب

ک

ی
ور

فنا
 

 های فناورانهمهارت

 شفافیت اطلاعاتی 
 

 

 ب( آزمون مدل
های زمونآالگوی ارائه شده در بخش کیفی به صورت کمیّ انجام شده است.  آزمون

ال بی نرمی ارزیااسمیرنوف برا –کلموگروف بارتند از: آزمون مورد استفاده در این بخش ع
ه، سایی شدگری عوامل شناها، تحلیل عاملی تأییدی برای ارزیابی توان تبیینبودن داده

های زمونای برای ارزیابی وضعیت موجود عوامل شناسایی شده و آنمونهآزمون تی تك
 .یی شدهناسابندی عوامل و ابعاد شتبهمراتبی برای ربندی فریدمن و تحلیل سلسلهرتبه

 اسمیرنوف –آزمون کلموگروف 
این آزمون اگر  شود. درها از این آزمون استفاده میمشخص شدن توزیع داده منظوربه 

ها نرمال داده باشد، توزیع 0.05تر از دست آمده برای هر متغیر بزرگسطح معناداری به
شان حقیق نای تاسمیرنوف را برای متغیره-موگروفخواهد بود. جدول پنج نتایج آزمون کول

 دهد.می
 خلاصه نتایج حاصل از آزمون کولموگروف اسمیرنوف -5 شماره جدول

 آزمون نتیجه سطح معناداری Zآماره  مؤلفه ها متغیرها

 عوامل فردی
 ها نرمال استداده 0.056 1.294 های فردیویژگی

 نرمال استها داده 0.412 0.886 های فردیقابلیت

 عوامل مدیریتی
 ها نرمال استداده 0.515 0.818 کارکردهای مدیریتی

 ها نرمال استداده 0.062 1.211 های مدیریتیشایستگی

 عوامل سازمانی
 ها نرمال استداده 0.102 1.186 اقدامات سازمانی

 ها نرمال استداده 0.391 0.904 های سازمانیویژگی

 عوامل فرهنگی
 ها نرمال استداده 0.163 1.119 مطلوبفرهنگ 

 ها نرمال استداده 0.462 0.989 فرهنگ نامطلوب

 عوامل فناورانه
 ها نرمال استداده 0.124 1.189 زیرساخت فناورانه

 ها نرمال استداده 0.116 1.152 کاربرد فناوری
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تحقیق بزرگتر از  با توجه به سطح معناداری بدست آمده که برای تمامی متغیرهای
دهد توزیع اسمیرنوف( نشان می -است، نتایج حاصل از آزمون نرمالیتی )کولموگروف 0.05
 های تمامی متغیرهای تحقیق نرمال است.داده

 

 تحلیل عاملی تأییدی
ز اشود. هدف یمدر این مرحله الگوی ارائه شده در مرحله کیفی به صورت کمیّ آزمون 

های لهو مقو های فرعیها در قالب مقولهبندی زیرمقولهعتبار طبقهاین آزمون اطمینان از ا
ی تأیید املیها و مفاهیم مد نظر از تحلیل عاصلی است. برای بررسی ارتباط بین شاخص

 وگونگی ل، چاستفاده شده است. این تحلیل در سه مرحله انجام شده است. در مرحلۀ او
های پرسش نامه( و ها )سؤالر یك از مؤلفهگیری ههای اندازهمیزان رابطۀ بین شاخص

ك یین هر طۀ بهای مورد نظر بررسی شده است. در مرحلۀ دوم، چگونگی و میزان رابمؤلفه
درت نیز ق ه سومها با ابعاد مورد نظر ارزیابی شده است و در نهایت، در مرحلاز مؤلفه

حلیل ین تاسی شده است. وری بررهای بهرهگانه با چالشگری هر یك از ابعاد ششتبیین
ستاندارد در احالت  ی درعاملی تأییدی از نوع انعکاسی )بازتابی( بوده است. نمودار تحلیل عامل

 ارائه شده است.  2و  1های شکل
 

های شناسایی شده برای الگوی ها و شاخصدر این تحقیق به منظور تأیید ابعاد، مؤلفه
 PLSآماری  افزارنرم از تحلیل عاملی تأییدی ووری کارکنان شهرداری تهران بهبود بهره

وری کارکنان را شکلهای  یك و دو مدل اندازه گیری مسائل بهبود بهره .است شده استفاده
 دهد. در حالت تخمین استاندارد و اعداد معناداری نشان می
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 اردحالت تخمین استاند ی متغیرهای تحقیق درریگاندازهی مدل تأییدتحلیل عاملی  -1شماره شکل
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 اریی متغیرهای تحقیق در حالت اعداد معنادریگاندازهی مدل تأییدتحلیل عاملی  -2شماره  شکل

 

 

مامی تدهد اعداد معناداری مشاهده شده برای نشان می 2طور که در شکل همان
بارهای عاملی  باشد و لذا معناداری تمامیمی 1.96های مدل بزرگتر از های و مؤلفهشاخص

ریب استاندارد و شود. جدول زیر ضتأیید می 1)ضرایب استاندارد( به دست آمده در نمودار 
 دهد.ها را نشان میها و مؤلفهعدد معناداری هریك از شاخص
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 نتایج تحلیل عاملی تأییدی -6 شماره جدول
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عنا
 

 شاخص ها
ب 

ری
ض

رد
دا

تان
س

ا
 

دد
ع

ی 
دار

عنا
م

 

ی
رد

ل ف
وام

ع
 

0.
83

1
 20

.7
75

 

ی
ژگ

وی
ی

رد
ی ف

ها
 

0.
89

5
 32

.2
43

 

 26.296 0.848 پذیریمسؤولیت

 8.516 0.619 رضایت شغلی

 11.225 0.725 با انگیزگی

 11.774 0.782 وجدان کاری

 19.138 0.777 تعهد سازمانی

قاب
ت

لی
ی

رد
ی ف

ها
 

0.
93

8
 69

.7
59

 

 17.601 0.795 دانش و مهارت شغلی

 9.535 0.778 تجربه کاری

 5.127 0.572 تحصیلات

 24.550 0.840 روانشناختی توانمندی

 20.060 0.823 تخصص شغلی

 15.800 0.783 خلاقیت و نوآوری

ی
ریت

دی
ل م

وام
ع

 

0.
90

3
 31

.9
24

 

ده
کر

کار
تی

یری
مد

ی 
ا

 

0.
89

3
 34

.8
67

 

 16.484 0.754 گذاریریزی و هدفبرنامه

 5.857 0.643 سازماندهی کارا

 14.192 0.739 کنترل و نظارت

 10.436 0.686 مدیریت عملکرد

 14.981 0.768 آموزش و توسعه کارکنان

 16.391 0.760 انگیزش

 7.986 0.648 سیستم استیناف

گی
ست

شای
ی

ریت
دی

ی م
ها

 

0.
91

2
 37

.1
23

 

 15.990 0.739 ثرارتباطات مو

 12.976 0.723 ثررهبری مو

 14.375 0.726 مشارکت کارکنان

 6.852 0.646 توانمندسازی روانشناختی

 12.638 0.729 ثرتفویض اختیار مو

 13.289 0.749 گریمربی

 8.042 0.639 گریمایتح

 7.750 0.600 تعهد استراتژیك

ی
مان

از
س

ل 
وام

ع
 

0.853 

25
.1

80
 

ی
مان

ساز
ت 

اما
قد

ا
 

0.
92

4
 50

.7
36

 

 6.817 0.567 سالاریشایسته

 8.148 0.645 دهی و تشویق کارکنانپاداش 

 16.048 0.747 تامین معیشت

 6.266 0.595 پرداخت عملکردمحور

 9.398 0.646 ریزی استراتژیكبرنامه

 12.409 0.762 پروریجانشین

 12.965 0.734 فرصت ارتقا

 11.0203 0.716 عوامل رفاهی
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 7.685 0.593 امنیت شغلی

 11.705 0.710  کاریمحیطایمنی، آسایش 

 22.558 0.791 نشاط سازمانی

 18.976 0.797 منزلت اجتماعی

 16.692 0.747 همسویی منافع فردی و سازمانی

 13.976 0.745 عدالت سازمانی

 18.740 0.770 شفافیت سازمانی
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0
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 15
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 9.330 0.655 معنویت

 13.461 0.749 مداریاخلاق

 14.819 0.760 روابط صمیمانه و همکارانه

 18.103 0.802 کار تیمی

 14.039 0.731 یادگیرندگی

 12.397 0.739 مداریقانون

 13.519 0.751 اعتماد سازمانی

 8.482 0.659 رقابت سازنده

گ 
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طلو
نام

 

0.
85

1
 25

.5
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 8.436 0.695 مانیفساد ساز

 23.178 0.845 طلبی شخصیمنفعت

 35.794 0.882 گراییمادی
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 2.257 0.312 روزآمدی فناوری

 22.612 0.820 بهسازی فرایندها

 19.246 0.795 امکانات و تجهیزات مورد نیاز

 21.225 0.822 های اطلاعاتی و ارتباطیفناوری

 5.565 0.599 های اطلاعات مدیریتسیستم

 18.244 0.784 دانش فنی 

ی
ور

فنا
رد

ارب
ک

 

0.
80

5
 19

.1
99

 

 28.717 0.828 بانك اطلاعاتی

 22.151 0.847 های فناورانهمهارت

 17.740 0.818 شفافیت اطلاعاتی

 

 آزمون کیفیت مدل اندازه گیری
استفاده شد. این شاخص  cv.comگیری از شاخص برای سنجش کیفیت مدل اندازه

دهد که آیا مدل از قدرت پیشگویی برخوردار است یا نه؟ مقدار این شاخص بین نشان می
باشد. چنانچه مقادیر این متغیر در )قوی( متغیر می0.35)متوسط( و 0.15)ضعیف(، 0.02
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های آن باید تجدید نظر کرد. با ت ضعیف باشد، باید در مورد مدل تحقیق و شاخصوضعی
متغیرهای مدل اندازه گیری تحقیق برابر  cv.comتوجه به جدول هفت تمامی مقادیر 

باشد که نشان دهنده بالا بودن قدرت می 0.35تر از حداقل مقدار قابل قبول آن یعنی بزرگ
 باشد.یفیت کلی آن میپیشگویی مدل و مطلوب بودن ک

 
 

 CV.Comمقادیر  -7 شماره جدول

 cv comمقادیر متغیر cv comمقادیر متغیر

 0.546 های سازمانیویژگی 0.490 عوامل فردی

 0.500 عوامل فرهنگی 0.568 های فردیویژگی

 0.536 فرهنگ مطلوب 0.593 های فردیقابلیت

 0.658 فرهنگ نامطلوب 0.403 عوامل مدیریتی

 0.445 عوامل فناورانه 0.512 ارکردهای مدیریتیک

 0.509 های فناورانهزیرساخت 0.484 های مدیریتیشایستگی

 0.690 کاربرد فناوری 0.492 عوامل سازمانی

  0.463 اقدامات سازمانی

 

 اینمونهآزمون تی تک
 ریوهرهب بهبود مسائل هایمؤلفه و در این تحقیق به منظور بررسی وضعیت ابعاد

 رسش نامهپ در که این به توجه تهران از این آزمون استفاده شده است. با شهرداری کارکنان
 (Test-Value=3) آزمون مقدار تحلیل این در لذا است شده استفاده لیکرت پنج طیف از

شود. نتایج می باشد و براین اساس وضعیت متغیر )مطلوب و نامطلوب( ارزیابیمی 3 برابر
 ارائه شده است. 8آزمون در جدول حاصل از این 
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 خلاصه نتایج آزمون تی  -8 شماره جدول

 tآماره  میانگین 
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

%95فاصله اطمینان   
 نتیجه

 حد بالا حد پایین

 مطلوب 0.6125 0.3358 0.000 383 6.884 3.500 های فردیویژگی

 مطلوب 0.3517 0.1012 0.000 383 3.065 3.237 های فردیقابلیت

 مطلوب 0.3476 0.0877 0.002 383 3.254 3.205 کارکردهای مدیریتی

 مطلوب 0.7833 0.5048 0.000 383 5.984 3.466 های مدیریتیشایستگی

 مطلوب 0.5678 0.3275 0.000 383 6.976 3.421 اقدامات سازمانی

 مطلوب 0.6954 0.4580 0.00 383 7.045 3.497 های سازمانیویژگی

 مطلوب 0.7282 0.4428 0.000 383 7.985 3.511 فرهنگ مطلوب

 مطلوب -0.0985 -0.2935 0.034 383 -2.029 2.712 فرهنگ نامطلوب

 مطلوب 0.3712 0.2131 0.000 383 4.045 3.283 زیرساخت فناورانه

 مطلوب 0.5498 0.3290 0.000 383 5.058 3.423 کاربرد فناوری

 
بر  ثرتی را برای چگونگی وضعیت عوامل مواصل از آزمون جدول فوق نتایج ح

شاهده گونه که مدهد. هماندر جامعه مورد مطالعه نشان می وری نیروی انسانی رابهره
 شود. شود با توجه به نتایج جدول تمامی عوامل مطلوب ارزیابی میمی

 

 (AHPتحلیل سلسه مراتبی)
 هرداریش کارکنان وریبهره بهبود مسائل ددر این تحقیق به منظور اولویت بندی ابعا

      ارافز تهران)معاونت خدمات شهری و محیط زیست( از تحلیل سلسله مراتبی با نرم
Expert Choice  مسائل ابعاد یمراتبسلسله لیتحلنتایج  9و جدول  3استفاده شد. نمودار 

ر با ه برابدست آمده کری بهدهد. با توجه به ضریب ناسازگانشان می کارکنان وریبهره بهبود
توان گفت که مقایسه انجام ( کمتر است می0.1است و از حداقل مقدار قابل قبول آن ) 0.02

 باشد.شده از دقت و روایی مناسبی برخوردار می
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  یسلسله مراتب لیتحل جینتا -3شماره  شکل

 
در  0.397 با ضریب "عوامل سازمانی "دهد که بعُددست آمده نشان میضرایب به

عوامل "، 0.259ریب ضبا  "عوامل مدیریتی"ترتیب ابعاد اولویت اول قرار دارد. بعد از آن، به
با ضریب  "نهعوامل فناورا"و  0.094با ضریب  "عوامل فرهنگی"، 0.169با ضریب  "فردی

 های دوم تا پنجم قرار دارند.در رتبه 0.082
 

 نتایج تحلیل سلسله مراتبی  -9شماره  جدول

 اولویت وزن ابعاد

 1 0.397 عوامل سازمانی

 2 0.259 عوامل مدیریتی

 3 0.169 عوامل فردی

 4 0.094 عوامل فرهنگی

 5 0.082 عوامل فناورانه

 

 گیریبحث و نتیجه
وری معاونت خدمات ثر بر ارتقای بهرهترین عوامل موش بر آن بود تا مهماین پژوه

با رویکردی استقرایی و اکتشافی شناسایی نماید.  شهری و محیط زیست شهرداری تهران را
وری و مسائل و ثر بر بهرهودر گام اول بررسی دقیق مبانی نظری و پیشینه تجربی عوامل م

وری در قالب پنج دسته عوامل فردی، سازمانی، مدیریتی، فرهنگی و های اساسی بهرهچالش
عنوان یی شده از پیشینه پژوهش بههای پنج گانه شناسابندی شدند. مقولهفناورانه دسته

هایی با خبرگان موضوع مبنای تدوین پروتکل مصاحبه قرار گرفت و بر این اساس مصاحبه
های فردی و انجام شد تا عوامل شناسایی شده در قالب این پنج مقوله عوامل فردی )ویژگی
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مدیریتی(، عوامل های های فردی(، عوامل مدیریتی )کارکردهای مدیریتی و شایستگیقابلیت
وامل فرهنگی )فرهنگ مطلوب و های سازمانی(، عسازمانی )اقدامات سازمانی و ویژگی

فرهنگ نامطلوب( وعوامل فناورانه )زیرساخت فناورانه و کاربرد فناوری شناسایی( تکمّیل و 
های عمیق مورد سازی شوند. در نهایت مدل تلفیقی ادبیات، پیشینه تجربی و مصاحبهبومی

 مون کمیّ قرار گرفت.آز

دی امل فرد عووری که در این الگو شناسایی شدنثر بر بهرهواولین دسته از عوامل م
یادی به زحدود  ن تااند. تأثیر این عوامل به این دلیل است که عملکرد افراد در سازمابوده

رد فردی و قای عملک( و در نتیجه ارت1394های فردی بستگی دارد )رابینز، ها و قابلیتویژگی
اند: ی بودهاصل وری نیز ارتقا خواهد یافت. این عوامل خود شامل دو مؤلفۀسازمانی بهره

ها ، مهارتنشهای فردی مجموعه داهای فردی. منظور از قابلیتهای فردی و ویژگیقابلیت
م ر انجارد دهایی است که برخورداری فرد از آن ها موجب ارتقای عملکرد فو توانمندی

ه ن زمینر ایدهای فردی شناسایی شده های شغلی خود خواهد شد. قابلیتیف و مسؤولیتوظا
تی، روانشناخ یاند از: دانش و مهارت شغلی، تجربه کاری، تحصیلات، توانمندعبارت بوده

ار ر کنهای فردی است که دتخصص شغلی، خلاقیت و نوآوری. مؤلفه دوم شامل ویژگی
 ند از:بارتعند موجب ارتقای عملکرد فرد شوند. این عوامل توانهای فردی میتوانمندی
های مرتبط ته. یافپذیری، رضایت شغلی، با انگیزگی، وجدان کاری، و تعهد سازمانیمسؤولیت

(، زندکریمی 1380(، احمدی)1382(، هنری )2009با عوامل فردی با نتایج تحقیقات اسکرام )
( همراستا 2016و ژیادونگ و همکاران ) (2016(، ژیانجو و همکاران )1391و همکاران )

فردی  واملعتواند جهت بهسازی وضعیت موجود باشد. در این راستا پیشنهادهازیر میمی
 ثر باشد؛ ووری مثر بر بهرهوم
ازمان عه سهای مورد مطالها و حوزهطراحی الگوی شایستگی کارکنان و مدیران رده .1

 مورد مطالعه.
رتقای ارای های سازنده کارکنان سازمان مورد مطالعه بشطراحی الگوی مدیریت نگر .2

 وری سازمانی.بهره

ن و ازماسطراحی الگوی جامع آموزش کارکنان بر اساس نیازسنجی مبتنی بر شغل،  .3
 های سازمان. استراتژی

شارکت و م طراحی الگوی جامع سنجش ادواری رضایت کارکنان بر اساس مطالعه کیفی .4
 کارکنان. 
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های فردی کارکنان و استفاده از آن در فرایند شایستگی طراحی الگوی .5
 کارکنان . استخدامی

  اری.طراحی الگوی جامع ارتقای خلاقیت و نوآوری کارکنان در سازمان شهرد .6

اری، کهای وجدان پذیری برای تقویت ویژگیهای جامع جامعهاجرای آموزش و برنامه .7
 پذیری و تهد سازمانی کارکنان. مسؤولیت

 بر این اباتیابی تناسب شغل و شاغل به ویژه در مشاغل کلیدی و بازبینی انتصارز .8
 اساس.

ات لزاماهای مدیریت شایستگی برای توسعه فردی کارکنان متناسب با اجرای طرح .9
 شغلی.

ه و تجرب انشثر از دوبرداری منگاری و مدیریت دانش برای بهرههای تجربهاجرای طرح .10
 کارکنان.

یریتی امل مدد عووری که در این الگو شناسایی شدنثر بر بهرهووامل مدومین دسته از ع
کننده تعیین وری بسیارگمان تأثیر مدیریت بر عملکرد فردی و سازمانی و بهرهاند. بیبوده

(. 1396، قیمیثر منابع در راستای تحقق نتایج است )مواست. هدف مدیریت به کارگیری م
امکان  ای است تاهای ویژهها و شایستگیخورداری از قابلیتثر این نقش نیازمند بروایفای م
وامل عشود.  راهمثر وظایف مدیریتی برای ارتقای اثربخشی و کارایی در سازمان فوانجام م

های مدیریتی و مدیریتی شناسایی شده در این پژوهش شامل دو مؤلفه شایستگی
رای بلگو اسایی شده در این های مدیریتی شناکارکردهای مدیریت بوده است. شایستگی

 توانمندسازی نان،ثر، مشارکت کارکوثر، رهبری مووری عبارتند از: ارتباطات مارتقای بهره
م نیز لفه دویك. مؤگری و تعهد استراتژگری، حمایتثر، مربیوروانشناختی، تفویض اختیار م

ز اری داشامل کارکردهای مدیریتی است که مدیران سازمان مورد مطالعه با برخور
 ااین کارکرده ثرتر انجام دهند.وای مگونهتوانند آن ها را بههای پیش گفته میشایستگی

ملکرد، یریت عت، مدریزی و هدف گذاری، سازماندهی کارا، کنترل و نظارعبارتند از: برنامه
ا بفردی  واملهای مرتبط با عآموزش و توسعه کارکنان، انگیزش، سیستم استیناف. یافته

( ژیادونگ و 2016(، لنزی )2016(، شائو و لین )2016یج تحقیقات بوئینگ و همکاران )نتا
( همراستا 1394و آقائی و همکاران ) ( 1391)یپشت رود یعیشف و یزیعز(، 2016همکاران )

یتی ل مدیرعوام تواند جهت بهسازی وضعیت موجوددر این راستا پیشنهادات زیر می باشد.می
 ثر باشد؛ووری مثر بر بهرهوم
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 طراحی الگوی جامع مدیریت عملکرد کارکنان در سازمان شهرداری. .1

 کنانکار های روابط کار و رسیدگی به مشکلاتاندازی و عملیاتی سازی سیستمراه .2

 آموزش مدیران در راستای اتخاذ الگوی متناسب با سطح بلوغ کارکنان. .3

 اری.سازی نظام پیشنهادها در سازمان شهردندازی و پیادهراه .4

 طراحی الگوی توانمندسازی و تفویض اختیار به کارکنان . .5

 ورهای مدیریتی و آموزش آن ها بر اساس الگوی مذکطراحی الگوی شایستگی .6

 تی.دیریمهای مدیران در انجام وظایف و کلرکردهای ها و قابلیتارزیابی مهارت .7
های دینمنتوا های آموزشی رفتار سازمانی برای مدیران برای توسعۀبرگزاری دوره .8

 فردی آن ها.میان
 های رهبری، متقاعدسازی و نفوذ در مدیران.توسعۀ مهارت .9

 زمانیامل ساد عووری که در این الگو شناسایی شدنثر بر بهرهوسومین دسته از عوامل م
نی سازما وردی فای برای ارتقای عملکرد توانند زمینههای کلی سازمان میاند. ویژگیبوده

وری سازمان ی بهره(. ارتقای عملکرد نیز زمینه ارتقا1395)منوریان و عسگری،  فراهم کنند
های گیفه ویژمؤل را فراهم خواهد کرد. عوامل سازمانی شناسایی شده در این الگو شامل دو

امنیت  ند از:بارتهای سازمانی شناسایی شده عاند. ویژگیسازمانی و اقدامات سازمانی بوده
ردی و فمنافع  نشاط سازمانی، منزلت اجتماعی، همسویی، کاریمحیطش شغلی، ایمنی، آسای

هایی گیویژ سازمانی، عدالت سازمانی و شفافیت سازمانی. برخورداری سازمان از چنین
وری هرهبتوانند می شود که به نوبه خودموجب ارتقای توانایی سازمان در انجام اقداماتی می

دهی و تشویق اداشپ سالاری،ات سازمانی عبارتند از: شایستهسازمان را ارتقا دهند. این اقدام
پروری، نشینریزی استراتژیك، جاپرداخت عملکردمحور، برنامه کارکنان، تامین معیشت،

 قیقاتنتایج تح با های مرتبط با عوامل فردیفرصت ارتقا و عوامل رفاهی. یافته
(، 2016) یادونگ و همکارانژ، (1382) هنری(، 2005(، کلیك و اکاموس )1389هرندی)

باشد.در این راستا، (همراستا می1394و آقائی و همکاران ) (1391)یپشت رود یعیشف و یزیعز
ثر ووری مهبهر ثر بروتواند جهت بهسازی وضعیت موجود عوامل سازمانی ممی پیشنهادها زیر

 باشد؛
 ه.های مالی و روانی از کارکنان در سازمان مورد مطالعتوسعه حمایت .1
نتصاب، ادر  های مدیریت عملکرد و استفاده از نتایج آنمند طرحبه کار گیری نظام .2

 آموزش و جبران خدمات کارکنان.
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 ترویج عدالت و شفافیت سازمانی در انجام اقدامات سازمانی. .3
 سازی آن. طراحی نظام جامع جانشین پروری و تدارک الگوی پیاده .4

 نان سازمان شهرداری. طراحی الگوی جامع ارتقای معیشت کارک .5

 طراحی الگوی مدیریت استراتژیك سازمان شهرداری.  .6

ارهای رفت آموزش مدیران برای جلوگیری از بروز رفتارهای آگاهانه و ناآگاهانه .7
 آمیز.تبعیض

 وری سازمانی.گر ارتقای بهرههای سازمانی تسهیلارزیابی و توسعه ویژگی .8

و  یرانهای مبتنی بر عملکرد مدداشبازطراحی نظام جبران خدمات و پرداخت پا .9
 کارکنان.

وری که در این الگو شناسایی شدند عوامل ثر بر بهرهوچهارمین دسته از عوامل م
ها و هنجارهای حاکم بر سازمان عنوان مجموعه ارزشاند. فرهنگ سازمانی بهفرهنگی بوده
از این رو همچون  دهد و، تصمیمات و اقدامات اعضای سازمان را جهت میرفتار، نگرش

کند بر عملکرد افراد در سازمان و همچنین شخصیت انسان که نوع رفتار انسان را تعیین می
تواند عملکرد کلی سازمان تأثیرگذار است. تناسب فرهنگ با ماموریت و راهبرد سازمان می
هنگ برای سازمان نوعی سرمایه به شمار رود و در صورت وجود ناسازگاری در این زمینه فر

(. بر این اساس عوامل فرهنگی 1395عنوان یك قلم بدهی به شمار خواهد رفت )رابینز، به
شناسایی شده در این الگو شامل دو مؤلفه فرهنگ مطلوب و فرهنگ نامطلوب بوده است. 

وری را در سازمان مورد مطالعه تسهیل توانند ارتقای بهرههای فرهنگی مطلوب که میویژگی
از: معنویت، اخلاق مداری، روابط صمیمانه و همکارانه، کار تیمی، یادگیرندگی، کنند عبارتند 

های فرهنگی نامطلوب در این مداری، اعتماد سازمانی، رقابت سازنده. در مقابل، ویژگیقانون
های مرتبط با گرایی. یافتهطلبی شخصی، مادیزمینه نیز عبارتند از: فساد سازمانی، منفعت

(، 2005(،  کلیك و اکاموس )1390بخشی و همکاران )نتایج تحقیقات علیعوامل فردی با 
(  و آقائی و 2016) 1(، کانکس و سیلورستوف2016ژیادونگ و همکاران )، (1382) هنری

تواند جهت به سازی باشد. در این راستا، پیشنهادات زیر می(همراستا می1394همکاران )
 ثر باشد؛ووری مهثر بر بهرووضعیت موجود عوامل فرهنگی م

                                                           
1 . Kancs, d’Artis, Siliverstovs, Boriss. 
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قای ظور ارته منطراحی الگوی مدیریت فرهنگ سازمانی حاکم بر سازمان مورد  مطالعه ب .1
 وری.بهره

 تدوین کدهای اخلاقی کارکنان سازمان شهرداری.  .2

 صورت مستمر. آموزش کدهای اخلاقی بر اساس برنامه جامع آموزشی به .3

 داری .شهر و کارکنان سازمان گرایی و تفکر خادمیت در مدیرانایجاد روحیه خدمت .4

 .وزشیتدوین مصادیق فساد سازمانی و آموزش آن ها بر اساس برنامه جامع آم .5

 ترویج فرهنگ یادگیرندگی و سازمان یادگیرنده در سازمان شهرداری.  .6

ش های فرهنگی مطلوب و کاهاجرای طرح مدیریت فرهنگی برای توسعه ویژگی .7
 های فرهنگی نامطلوب.ویژگی

 ای در سازمان.به روزرسانی منشور اخلاق سازمانی و اخلاق حرفه تدوین و .8
وری که در این الگو شناسایی شدند عوامل در نهایت، دسته ای از عوامل مؤثر بر بهره

(. 1394ها است )رابینز، ها به ستادهاند. فناوری به معنای چگونگی تبدیل نهادهفناورانه بوده
تواند انجام وظایف و وریت، راهبرد و ساختار سازمانی میهای متناسب با مأموجود فناوری

وری را فراهم فرایندهای سازمانی را تسهیل کند و بدین ترتیب زمینه ارتقای عملکرد و بهره
(. دو عامل اساسی که در زمینه کاربرد فناوری در سازمان 1395سازد )منوریان و عسگری، 

ود زیرساخت فناورانه مناسب و توانایی و تماسل باید مورد توجه قرار گیرند عبارتند از وج
ثر بر ارتقای وهای م(. در این پژوهش نیز فناوری1394ها )هیسلوپ، کاربرد این فناوری

اند. زیرساخت فناورانه مورد نیاز سازمان مورد مطالعه وری شامل این دو مؤلفه اصلی بودهبهره
های امکانات و تجهیزات مورد نیاز، فناوری عبارتند از: روزآمدی فناوری، بهسازی فرایندها،

های اطلاعات مدیریت، دانش فنی.  الزامات مورد نیاز برای اطلاعاتی و ارتباطی، سیستم
ثر فناوری در سازمان مورد مطالعه نیز عبارتند از: بانك اطلاعاتی، وکاربرد فناوری م

عوامل فردی با نتایج تحقیقات های مرتبط با های فناورانه، شفافیت اطلاعاتی. یافتهمهارت
(، کانکس و 2016(، لنزی)2005( کلیك و اکاموس )2016(،  [لام )2016) 1کوزارین

باشد. در این راستا، پیشنهادات (همراستا می1394(  و آقائی و همکاران )2016سیلورستوف )
 اشد؛ثر بووری مثر بر بهرهوتواند جهت بهسازی وضعیت موجود عوامل سازمانی مزیر می

 وری سازمانی.هبهر های سازمانی مورد نیاز برای ارتقاینیازسنجی و به روزرسانی فناوری .1

                                                           
1 . Cozzarin, Brian P. 
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 ی. تدوین برنامه جامع بازمهندسی فرایندهای سازمانی در سازمان شهردار .2

 های سازمان شهرداری. روزآوری تکنولوژیتدوین برنامه عملیاتی به .3

 های سازمانی. یتدوین برنامه آموزش کارکنان در زمینه فناور .4

 ریزی منابع سازمان.سازی  برنامه جامع برنامهطراحی و پیاده .5

 اری.های سازمان شهردسازی فرایندها و تصمیمآموزش مدیران در زمینه شفاف .6

وامل اد عگانه شناسایی شده نشان دوری ششبندی مسائل بهرهنتایج حاصل از رتبه
وم ول و دهای رتبۀ اوتی به نسبت زیاد چالشترین با تفاسازمانی و عوامل مدیریتی مهم

سازی ن رو بهدهند و از ایوری در سازمان مورد مطالعه را تشکیل میپیش روی ارتقای بهره
مل یز عوانامل تواند اثربخشی بیشتری داشته باشد. پس از این عووضعیت موجود آن ها می

ی وضعیت ن بررسمچنیرار دارند.  ههای سوم تا پنجم قفردی، فرهنگی و فناورانه نیز در رتبه
ین ضعیت اوجود موجود عوامل مورد مطالعه در سازمان مورد بررسی نشان داد در شرایط مو

وجود ضعیت مورای عوامل در سطح مطلوب قرار دارد اما با توجه به میانگین به دست آمده ب
امل عو ینتوان گفت تلاش برای بهسازی وضعیت ااین عوامل که چندان بالا نیست می

 وری در این سازمان کمك کند.تواند به ارتقای بهرهمی
ر دکه  تحقیق است. از آنجا کردیپژوهش حاضر مربوط به رو تیمحدود نیتریاصل
لذا ، ردیگر میدهد مورد مطالعه قراکه رخ می یمورد نظر در بستر دهیپد یفیک یهاپژوهش

باشد. می ها محدودتیو موقع طیشرا گرید به قیتحق یهاافتهیو  جینتا یریپذمیامکان تعم
نین همچ .ددا میها تعمحوزه گریحاضر را به د قیتحق جینتا تواننمی یبه راحت نیبنابرا

و  خدماتیغیر وبازآزمایی الگوی ارائه شده در این پژوهش در دیگر سازمآن های خدماتی 
، ازمانیسی، ردی، مدیریتتر هر تأثیر هر یك از عوامل فها و شناخت عمیقمقایسه یافته

ای شنهادهه پیتواند از جملوری در سازمان مورد مطالعه میفرهنگی و فناورانه بر بهره
 پژوهشی برای تحقیقات آتی باشد.

 تعارض منافع
 نویسندگان  هیچ گونه تعارض منافعی برای اعلام ندارند.
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