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 چکیده

گیری اثربخشی  برای اندازه ای سامانهدولتی، نیاز به  در بخشبا توجه به آثار مثبت سنجش اثربخشی     
متنوعی از خدمات را به  مجموعهدولتی  های سازماناست.  دولتی ایران انکارناپذیر های سازماندر 
تعدد و تنوع خدمات و  .کنند عرضه می ،با انتظارات و توقعاتی متفاوت ،از شهروندان یهای متعدد گروه

 .نباشد پذیر امکان راحتی بهگیری اثربخشی  شود که اندازه گیرندگان باعث می های خدمتتفاوت دیدگاه
سنجش اثربخشی در بخش خدمات دولتی است. برای سنجش  برایهدف این پژوهش ارائه مدلی 

رجوع یا  ی و رضایتمندی ارباببه جامعه و شهروندان، برداشت ذهن شده عرضهخدمات  :عداثربخشی چهار بُ
شهروندان، بهبود و ارتقاء شرایط جامعه، نتایج ناخواسته و منفی حاصل از عرضه خدمات سازمان 

از طریق تحلیل  .اثربخشی تعیین شده است عدبُ چهار های شاخصدلفی  از روش با استفادهو گیری  اندازه
و مدل سنجش تعیین  بت به شاخص دیگرسلسله مراتبی ضریب اهمیت و میزان اولویت هر شاخص نس

دولتی عملیاتی و  های بیمارستاندر  بالامدل . شده استدولتی تدوین  های سازماناثربخشی در 
سنجش اثربخشی و ضرایب آن تعیین شده است. اولویت و اهمیت هر شاخص با توجه به  های شاخص
مدلی برای سنجش اثربخشی در ای دولتی مشخص و درنهایت ه عد اثربخشی در بیمارستانبُ چهار

با جامعیتی که  تاکنوناین مدل  دهنده تشکیلعناصر  ازآنجاکه. های دولتی شکل گرفته استبیمارستان
را باید سهم مقاله در  پژوهش، خروجی این اند نشدهو ارزیابی  یبررساست،  شده  عرضهدر این مقاله 
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مقدمه.1

مختلف بوده است.  های در عرصه یتغییرات شگرف شاهد ریاخچند دهه  در طولجامعه ایران      
را  ها دولتو سرعت در عصر انفجار اطلاعات،  گستردگی، پیچیدگی، شدت نظراز  ها دگرگونیاین 
اثربخشی در . وارد کرده است ها آناثربخشی بیشتر بر برای ای و فشار فزاینده قرار داده تأثیر تحت

سـه دلیـل    (2006، )در بخش خصوصی مهم است. تورنهیل اثربخشیبخش دولتی حتی بیش از 
دولتـی   بخـش  ؛ همچنـین بخش دولتی کارفرمای اصلی است: کند میاصلی این اهمیت را مطرح 

بخـش   درنهایت و خدمات اجتماعی است و وکار کسب ویژه بهاصلی خدمات در اقتصاد  دهنده ارائه
 ـتغ منابع مالیاتی است که باید در قبال آن پاسخگو باشد. کننده مصرفدولتی  در اثربخشـی   راتیی

 .(Thornhill, 2006) برای اقتصاد در بر داشته باشد مدهایی مهمپیا تواند میبخش دولتی 
بر آحاد جامعـه دارد. اثربخشـی عـلاوه بـر افـزایش کیفیـت        آثاری مهماثربخشی و رشد آن      

 و شـود  مـی  هـا  سـازمان زندگی منجر به استفاده بهتر از زمان، اوقات فراغـت بیشـتر و پیشـرفت    
 برخـی . (behn,2003; Halachmi,2002)درنهایـت افـزایش رضـایت کارکنـان را در پـی دارد      

بـر  دیگر  برخیدارند و  تأکیداثربخشی درافزایش شفافیت دولت  گیری اندازهاندیشمندان بر نقش 
بـه   هـا  آنو عرضـه   کلیـدی، ارتقـا آن در بخـش دولتـی     هـای  دادهکه گردآوری هستند  باور نیا

 را بهبـود بخشـد   گیـری  تصمیم تواند می کارگزاران دولتی، مجریان و های مشی خط اتخاذکنندگان
(Kelly & Swindell, 2000; Kelly, 2002). 

ــازمان      ــای س ــت  ه ــد کمی ــی بای ــی در اثربخش ــت ،دولت ــهروندمحوری و هم، کیفی ــینش  چن
 هــای دیــدگاهتعــدد و تنــوع خــدمات و تفــاوت  زیــرا؛ مــدنظر قــرار دهنــدعــدالت اجتمــاعی را 

 Lonnqvist ) نباشـد  پـذیر  امکـان  راحتـی  بـه گیـری  شود کـه انـدازه  گیرندگان باعث می خدمت

& Laihonen, 2012).  ــرد ــه رویک ــاز ب ــابی اثربخشــی نی ــه دارد یارزی ــنجش در  .چندگان س
دولتـی بـه نیازهـای شـهروندان مطـرح اسـت.        هـای  سـازمان پاسـخگویی   گیری اندازه اثربخشی

ــن پاســخگویی  ــددو بُای ــی  ع ــر م ــی را درب ــی و کیف ــت  کم ــزان رعای ــه می ــرد. اثربخشــی ب گی
کیفیــت  یو اســتانداردهااســتانداردها توجــه خاصــی دارد، ایــن توجــه دربرگیرنــده افــق زمــانی 

آثـار و   نظـر از بـه شـهروندان نیـز     شـده  عرضـه نتـایج خـدمات    گیری اندازهشده است.  کار انجام
هـای  کوشـش  بـا توجـه بـه اینکـه هـدف نهـایی      دارد، بسـیار مهـم اسـت.     بر جامعهتبعاتی که 

ــدگی شــهروندان اســت  ــت زن ــود کیفی ــود ســازمان، بهب ــه   ؛بهب ــد در برنام شــهروندان خــود بای
ــی ــود اثربخش ــند.  بهب ــهیم باش ــدازهس ــری ان ــنجش   گی ــده در س ــش عم ــهروندان نق ادراک ش

 .(Pekkola, 2013; Laihonen et al., 2014) اثربخشی دارد
 موارد زیر را بهبود بخشد: تواند میاثربخشی در سازمان  گیری اندازه

 عملیاتی ریزی و برنامه راهبردی های ریزی برنامهـ 
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 ؛سازمانیتخصیص بودجه و منابع ـ 
 ؛و کیفیت خدمات ها برنامهمدیریت ـ 
 ؛(Friedman, 1997) تعیین انتظارات شهروندانـ 
که  هایی فعالیتکردن  بهبود کیفیت( و مشخص ویژه بهبرای بهبود ) ها فرصت ساختن مشخصـ 

 ؛(Liang, 1995)نیاز به تغییر دارند 
 مدیریتی های گیری تصمیمکمک به  منظور بهو صنایع  ها سازمان مقایسه افراد، واحدها،ـ 

(Clark, 1991). 

تـا چـه   مرتـب نشـان دهنـد     طـور  بـه تـا   گیرنـد  میکار  تمام تلاش خود را به ها دولتامروزه      
ــد از  ــات ح ــهمالی ــورت  ب ــارا ص ــتفادهک ــربخش اس ــده  و اث ــابع و ش ــور من ــهو چط ــای هزین  ه
 ؛( (Callahan & Holzer, 1999 اســت اثــر گذاشــتهبــر زنــدگی شــهروندان  شــده مصـرف 

اثربخشـی در بخـش دولتـی مطـرح اسـت،       گیـری  انـدازه ضرورت وجود یـک سیسـتم    جهیدرنت
دولتــی ایــران مبتنــی بــر  هــای ســازمانســنجش اثربخشــی در  بــرایپــژوهش مــدلی  نیــدر ا

مفیـد بـرای    گیـری  انـدازه دسـته ابـزار    چهـار  ،شـده اسـت. اپشـتاین    بندی صورتمدل اپشتاین 
بهبـود و ارتقـاء    گیـری  انـدازه  :شـامل  شـده  مطـرح ابـزار   .مطـرح کـرده اسـت    سنجش اثربخشی
 گیـری  انـدازه بـه جامعـه و مشـتریان سـازمان،      شـده  ارائـه خـدمات   گیـری  انـدازه شرایط جامعه، 

نتــایج ناخواســته و منفــی  یریــگ و انــدازهیــا شــهروندان  رجــوع اربــاب یتمندیو رضــاادراکــات 
 (. Berman, 1998) حاصل از خدمات سازمان است

  
مبانینظریوپیشینهپژوهش.2

ممکن است این دو واژه  .شود می تأکیدشاخص کارایی و اثربخشی  دو ارزیابی عملکرد بر در     
معنای متفاوتی دارد.  یکاما هر  ؛مترادف به نظر آید گذاران سرمایهبرای مدیران، فروشندگان و 

ی متفاوت در مقایسه با اطلاعات های دادهکه اطلاعات مربوط به کارایی،  دهد مینشان  ها یافته
 .دهد میاثربخشی ارائه 

، نوآوری و افزوده ارزشوجی، فروش، کیفیت، خلق با محوریت اثربخشی به خر ها سازمان     
آن  موجب بهکه  پردازد میدرجه و میزانی  گیری اندازهاثربخشی به  .دهند میکاهش هزینه اهمیت 

یابد و نیز به روش تعامل با محیط اقتصادی و اجتماعی خود دست می های هدفیک سازمان به 
سازمان به سوی مأموریت و دستیابی به اهداف  توجه دارد. اثربخشی سازمان به ارزیابی پیشرفت

 .(Heilman & Kennedy, 2011)پردازد می
و  ها سازمانکه در  هایی فعالیتبه معنای نخست  :رود میعملکرد در دولت به دو معنا به کار      

 ها معنای نتایج عینی و ذهنی است که در جریان فعالیت دوم به ؛پذیرد میدولتی انجام  های بخش
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باشد  مدنظرنتایج عینی  که یهنگام .(Nietsche, 1998)آید می دست ه بی دولتی ها برنامهو 
 :بر گیرد  اثربخشی باید موارد زیر را در گیری اندازه

محصول یا خدمات  :ها ستانده. 2 ؛رود میکار  منابعی است که برای تولید خدمات به :ها داده. 1
 مدها کهاپی. 3و هدایت کند مطلوب  یمدهاارا به سمت پی سازمان رود میانتظار نهایی است که 

و  مدت انیممدهای اشامل پی زیرااست؛  تر دهیچیپمدها اپی گیری اندازهاغلب  است. ها ستاندهنتایج 
. مدها استاها و پی ستاندهفرایندها که حلقه اتصال بین داده،  درنهایتو  ی استیمدهای نهااپی

بلکه به اثرات خارجی نیز وابسته است.  ،ها برنامهبه خروجی  تنها نه مدهااپی ،1طبق نمودار 
ممکن است  مدهااپیدر سطح افراد،  :برای مثال .است مؤثر دیگر نیز های ورودیبر  ها خروجی

روزهایی باشد که فرد در بیمارستان برای یک دوره خاص بستری شده است. دوره بهبودی و 
اما  ؛خارج از کنترل بیمارستان است یتا حدکه  شود میدر نظر گرفته  «ورودی»سلامت فرد 

. اگر قرار گیرد موردتوجهباید شدن در بیمارستان  شدن و نیز مدت بستری بستری  دورههزینه 
بهتری  گیری تصمیمهر بیمار را بهتر معاینه کند و  تواند می؛ پزشکی در روز ده بیمار ویزیت کند

شود که چگونه اقدامات پزشکان و پرستاران به  گیری اندازهاثربخشی باید  سنجشدر  داشته باشد.
 گیری اندازهتعداد اعمال جراحی انجام شده  اینکه یجا به -نفع سلامت بیمار افزایش یافته است

 .کند میاثربخشی را بسیار پیچیده  گیری اندازهشود. این فرایند 

 گیری اندازهبرای  ، (Berman, 1998)شده است نیز تعریفپیامد سطح  عنوان بهاثربخشی      
 بلندمدتمدها اپی از یکدیگر تشخیص داده شود. ها ستاندهو  مدت یطولان های بازدهاثربخشی باید 

و گاهی  ساله پنجزمانی سه تا  های دوره. چنین اهدافی کند می گیری اندازههدف نهایی سازمان را 
که نتایج فوری تعریف شده است مستقیمی  های بازده عنوان به. ستانده گیرد میدر بر  را شتریب

 یریگ در اندازه. اولین مشکل شود مینامیده  «مدت کوتاه یمدهااپی» و دهد میاستراتژی را نشان 
 یمدهااپی(Poister, 1992)  ی کلیدی استها ستاندهو مدها اپیکردن  مشخص ،اثربخشی

از  هایی پرسش قیاز طرمدیران در زمان تصدی مسئولیتی جدید  .شفاف نیست معمولاً ها برنامه
مشتریان خاص نقش  و مهم سازمان را مشخص کنندمدهای اپی توانند مینفعان،  کارکنان و ذی

ی ها ستاندهو  پیامدهااهمیت  ؛(Sillanpaa, 2013) مدهای سازمان دارندیای پیشناسا کلیدی در
این  مسئله. دومین شود میمشخص از این طریق  رجوع اربابمختلف بر طبق نیاز مشتریان و 

استراتژی معمول در این موارد ابتدا تمرکز  .بسیار مشکل است پیامدها گیری اندازهاست که گاهی 
ارزیابی ذهنی مشتریان  یریکارگ بهشود و سپس  گیری اندازه تواند میاست که پیامدهایی بر روی 

 ,Scrgsp ) است پیامد گیری اندازهدر مورد این نوع از  ها داده آوری جمعو شهروندان برای 

2010). 
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 . گزارشی از چارچوب خدمات دولتی1نمودار 

 

ــرد        ــدیریت عملک ــازمان   ازم ــدمات س ــود خ ــق بهب ــر دارد  در طری ــی اث ــزایش اثربخش  اف
(Walker et al, 2011).  ــرد نقــش ســهام ــود عملک ــت  در بهب ــداف، حمای داران، وضــوح اه

ــا  ــری، توان ــوآوری  یرهب ــآ ن ــدیر و فرهن ــازمانی م ــت  در س ــرح اس (. Sanger, 2013) مط
 ,ALDamoe et al) مؤثراسـت نیـز در اثربخشـی سـازمان     هـا  آنرضـایت کارکنـان و تعهـد    

2012). 
 هـا  آناثربخشـی بایـد نیازهـا، انتظـارات مشـتریان و رضـایت        گیـری  انـدازه سیستم  هر نوع     

بـه یـک    یابیدسـت ، نیازهـا اسـت کـه بـا ارضـای      یشـناخت  روانرضایت، حـالتی  . را در نظر گیرد
یـن و یـا   شـدن انتظـارات، ادای یـک د     ، بـرآورده رغبتـی  بـی میل و یـا دوری از یـک انزجـار یـا     

 ،مـداری  راهبردهـای مشـتری  . (1390)پرچمـی،   شـود  مـی انجام تعهد و الزام در انسـان ایجــاد   
کیفیـت خـدمات بتوانـد     شـود،  مـی ایـن راهبردهـا سـعی     در محور هر برنامه اثربخشـی اسـت و  

و  پاسـخگویی بـدین ترتیـب اثربخشـی درجـه      ؛نیازها و انتظـارات شـهروندان را بـرآورده سـازد    
از  کننـدگان  اسـتفاده جامعـه، شـهروندان و    هـای  خواسـته نسـبت بـه نیازهـا و     ها سازمانواکنش 
 تـر  فعـال نقشـی  نـد  نکـه بتوا  شـود  مـی حاصـل  دولتی است. رضایت شـهروندان زمـانی    خدمات

ــا   ــازمان ایف ــت س ــود کیفی ــد بهب ــکن در فراین  & Van de Walle, 2013Andrews) دن
Saatweber, 2009;.) 

 پیامد
 یهاهدف

 سازمان
 ده نستا داده  فرایند 

 اثربخشی برنامه

 اثربخشی هزینه

 فنی ییکارا

 خدمات   آثار بیرونی 
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شـده از   تعریـف  هـای  شـاخص گسـترده   گیـری  انـدازه شـروع بـه    ها دولتمنظور بعضی از  به این
 .(Swain & Holler, 2003) اند کردهقبیل بازده در بخش خدمات دولتی 

را  مشــی خـط پـی آمــدهای   تـا کـار گرفتـه شــود    توسـعه بــه  هـای  شــاخصدر جامعـه بایـد        
 این منظور سه نوع شاخص مطرح است: بهنشان دهد.  یخوب به
اطلاعـاتی بـرای دولـت در جهـت      توانـد  مـی سیسـتم(: کـه   سـامانه ) عملکـرد   هـای  شاخص  .1

 ؛سلامت کلی جامعه فراهم کند

دربـاره   ارانزگ ـ سیاسـت بـازخوری بـرای    هـا  شـاخص و برنامـه: ایـن    مشـی  خـط  گیری اندازه  .2
 ؛کند میفراهم  ها مشی خطو  ها برنامهنحوه اجرای 

درون سـازمانی کمـک    هـای  بخـش بـه افـراد و    هـا  شـاخص بازخور سریع: ایـن   های شاخص  .3
 ,Lyon, Navis, Reilly) روز اتخـاذ کننــد  همناســب و بــ هـای  تـا بتواننــد تصــمیم  کنــد مـی 

2006.) 
 
پژوهششناسیرو .3

ــا          ــق ب ــاحبه عمی ــافی و مص ــات اکتش ــام مطالع ــس از انج ــاحبپ ــران ص ــره نظ در  وری به
 .انجــام روش دلفــی تعیــین شــد بــرایگــروه اولیــه  هــای ویژگــیبخــش دولــت مشخصــات و 

ــش    ــات و دان ــنظم اطلاع ــردآوری م ــد گ ــر فراین ــی ب ــهروش دلف ــان و  از ای مجموع متخصص
 هـا  پرسشـنامه از  یا شـده  کنتـرل دارد کـه بـا اسـتفاده از توزیـع مجموعـه       تأکیـد  نظـران  صاحب
ــین  ــا  آنب ــازخور ه ــرلو ب ــد و نظر شــده کنت ــی  هــایعقای ــا یکــدیگر صــورت م ــان ب ــرد آن گی

(Adler, 2010). 
ــه       ــدلدر مرحل ــا از نظر  ســازی م ــده ت ــلاش ش ــات ــدگاهو  ه ــای دی ــتادان و  ه ــان، اس خبرگ

بــا توجــه بــه نقــش  .بــا روش اکتشــافی اســتفاده شــود وری بهــرهمتخصصــان آگــاه در زمینــه 
آمـاری جـاری    گیـری  نمونـه  هـای  روشگـرفتن ایـن امـر کـه      نظـر  گـروه و بـا در   یمهم اعضـا 

ــان     ــد خبرگ ــه عقای ــه دسترســی ب ــاز ب ــه نی ــانی ک ــرای زم از روش  مناســب نیســتند؛ ،اســتب
قضــاوتی نامزدهــای اولیــه  صــورت بــهشــود. ابتــدا اســتفاده مــی «گلولــه برفــی» گیــری نمونــه

ــهانتخــاب و ســپس  ــره صــورت ب افــراد بعــدی گــروه دلفــی انتخــاب شــد. گــروه اول   ای زنجی
نفـر اعضـای گـروه دلفـی را      15 درمجمـوع نفـر اسـت کـه     9نفر و گـروه دوم شـامل    6شامل 

ــیتشــکیل  ــده م ــی نظر .دن ــه اول دلف ــایدر مرحل ــزان مناســبت   ه ــاره می ــروه درب اعضــای گ
عـد سـنجش   مطرح  و میـزان اولویـت هـر شـاخص بـا توجـه بـه چهـار بُ         های شاخص (اهمیت)

در پرسشــنامه مربــوط از پاســخگویان . شــود ســنجیده مــیاثربخشــی بــا اســتفاده از پرسشــنامه 
 ذکرشـده بـرای سـنجش ابعـاد     کـه  گـر ید هـایی  شـاخص درخواست شد تـا در صـورت امکـان    
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 ـ در پرسشـنامه ولـی   رسـد؛  به نظر میمهم  را ذکـر و میـزان اهمیـت    اسـت  توجـه نشـده    ه آنب
ی اعضـا  هـای  پاسـخ دوم پرسشـنامه پـس از پـردازش     در مرحلـه را نیـز مشـخص کننـد.     ها آن

 ـمعدلفـی و انحـراف    افـراد گـروه   هـای نظر های پاسخگروه، میانگین  تنظـیم شـد.    هـا  پاسـخ  اری
دربــاره میــزان اهمیــت  عضــو گــروه و نظــر قبلــی هــر یهــا پاســخ اریــمعمیــانگین، انحــراف 

ی هـا  پرسشـنامه  صـورت  بـه یـادآوری پاسـخ قبلـی هـر عضـو(       برایجداگانه ) طور به ها شاخص
ــه ــنامه     یا جداگان ــوم در بخــش اول پرسش ــه س ــت و در مرحل ــرار گرف ــر عضــو ق ــار ه در اختی
ء گــروه رســیده و دارای اهمیــت ییــد اعضــاأیدوم بــه ت در دورکــه  هــا شــاخصاز  یا مجموعــه

گــروه  ییــادآوری در اختیــار اعضــا بــرای یا شــده خلاصــهزیــاد ارزیــابی شــده بــود در جــدول 
ــت   ــت. در بخــش دوم پرسشــنامه اولوی ــرار گرف ــهمؤلق ــا ف ــای شــاخصو  ه ــایی ه ــده در  نه ش
ســه دور  بــا .ســنجیده شــد 1 (AHP) مراتبــی مرحلــه دوم بــا اســتفاده از روش تحلیــل سلســله

ــت ــین   وبرگشــت رف ــاع ب ــاپرسشــنامه اجم ــت و  نظره ــدرنهاصــورت گرف ــدل ســنجش  تی م
مـدلی عـام بـرای سـنجش      ،آمـده  دسـت  بـه مـدل   اینکـه گـرفتن   نظر در با .اثربخشی تدوین شد

آزمــون  بــرایدولتــی  هــای بیمارســتاناثربخشــی در بخــش خــدمات دولتــی اســت، در بخــش 
 .بررسی خواهد شد ها شاخصمدل و تشخیص اهمیت و اولویت 

 است. 2به شرح شکل  پژوهشنمای مراحل 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1. Analytical Hierarchic Process  
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 پژوهش. مراحل فرایند 2شکل 

 
ــدل    .تشددريممددد  ــی م ــنجش اثربخش ــرای س ــتاین»ب ــه «اپش ــوان ب ــع   عن ــدل مرج م

 :گیری شده است اندازهعد مدل چهار بُ نیدر اشده،  انتخاب

 ؛به جامعه و مشتریان سازمان شده عرضهخدمات  گیری اندازه. 1
 ؛یا شهروندان رجوع ارباب یتمندیو رضابرداشت ذهنی  گیری اندازه. 2

 ؛شرایط جامعه یبهبود و ارتقا گیری اندازه. 3
 .نتایج ناخواسته و منفی حاصل از عرضه خدمات سازمان گیری اندازه. 4

چهـار  و بـا آزمـون آمـاری اثـر      شـده   نیـی تععـد  هـر بُ  های شاخصبا استفاده از روش دلفی      
سـپس بـا آزمـون مجـدد      ؛یـد شـده اسـت   أیتدرصـد   99بـا اطمینـان    یبر اثربخش ـ ذکرشده دبعُ

 ـاثر کلآماری  یـد شـده   أیتدرصـد   99بـا اطمینـان    یبـر اثربخش ـ  شـده  مطـرح  هـای  شـاخص  هی
 دست آمده است.  به ها شاخصمراتبی ضریب اهمیت  سلسله لیبا تحلدرنهایت  ؛است

دولتـی   هـای  سـازمان ی اسـت کـه مطـابق شـرایط     یمـدلی اقتضـا   شـده  ارائهمدل اثربخشی      
 هـا  شـاخص اسـت. معیارهـا و   مناسـب  خـدماتی   هـای  سـازمان و بـرای  شـده   بندی صورتایران 
شـده اسـت. ایـن مـدل      بنـدی  اولویـت خـدماتی بـا مـدل مطلـوب      هـای  سـازمان مقایسه  برای
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تعیــین  بــرایابــزاری مناســب  عنــوان بــهمختلــف زمــانی  هــای دورهمجــدد در  اجــرایقابلیــت 
ــاد و  اثربخشــی را دارد.  3شــده مــدل ســنجش اثربخشــی در نمــودار   یینهــا هــای شــاخصابع

 داده شده است. نشان
 

 
 مدل سنجش اثربخشی در بخش خدمات دولتی .3نمودار 
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پژوهشهایيافتهوهادادهتحلیل.4

ــه       ــه ب ــا مراجع ــدا ب ــت»ابت ــاحبه «وزارت بهداش ــن    ای مص ــان ای ــن از کارشناس ــد ت ــا چن ب
آوری  وزارتخانه انجـام گرفـت بعـد از توضـیحات اولیـه در مـورد هـدف پـژوهش و نحـوه جمـع          

وزارتخانـه را در   مسـتقر در یعنـی افـراد    ،بخـش سـتادی  اطلاعات، کارشناسـان ایـن وزارتخانـه    
هــا و مــدیران داخلــی و  آوری اطلاعــات مناســب ندانســتند و مــدیران بیمارســتان  زمینــه جمــع

آوری  جمـع  بـرای رجـوع افـرادی مناسـب     سوپروایزرها را به دلیل نـوع کـار و برخـورد بـا اربـاب     
ســوپروایزرها حاضــر بــه همکــاری نفــر از مــدیران و  38درنهایــت  توصــیه کردنــد؛اطلاعــات 

 شدند که فرایند آزمون مدل در سه مرحله انجام پذیرفت.
اطلاعـات   آوری جمـع و مراحـل   پژوهش مورددر مصاحبه حضوری اطلاعات لازم در  مرحله اول:

 صـورت  بـه از مـدل پـژوهش    آمـده  دست به های شاخصسپس  ؛شد قرار دادهدراختیار افراد گروه 
و  ها شاخصمیزان تناسب  مورداعضا در  هایپرسشنامه در اختیار آنان قرار گرفت و گردآوری نظر

 .عد توسط اعضاصورت گرفتاهمیت هر شاخص در هر بُ تیدرنها
گروه توضیحاتی داده شد و  ها به اعضا در ملاقات حضوری در مورد پراکندگی پاسخ مرحله دوم:

گروه و نظر قبلی هر عضو درباره میزان اهمیت  یها پاسخ اریمعسپس میانگین، انحراف 
های  پرسشنامه صورت بهیادآوری پاسخ قبلی هر عضو(  برایطور جداگانه ) به ها شاخص
ها، شامل: ارائه میانگین پاسخ ارائه بازخور به اعضا .در اختیار هر عضو قرار گرفت یا جداگانه

اعضا  هاینظر یو گردآوررسشنامه مرحله اول انحراف معیار و نتیجه آزمون بای نومیال پ
 .خصوص تعیین مجدد اهمیت هر شاخص صورت گرفت در

های دور دوم صورت گرفت  بر مبنای پاسخ ها شاخصحذف و پالایش  این مرحله،در  مرحله سوم:
شده دور دوم  یاینه های شاخصها و  تحلیل زوجی ابعاد، مؤلفه صورت بهو ارائه پرسشنامه سوم 

 تحلیل زوجی مقایسه شد. صورت بهاعضا  هایمراتبی نظر طریق تحلیل سلسله و ازانجام گرفت 

 
وپیشنوادهایریگجهینت.5

عملکرد  ،یطیمح ستیزمالی، اجتماعی و  یها نهیزمدر  طراحی سازمانی که از نظر اثربخشی     
ای است و نیازمند یک رویکرد مدیریتی جدید است. تنها راه مورد پیچیده ،داشته باشد یقبول قابل

خدماتی  های سازمان .دنطراحی شو یچندوجه ها سازمانرسیدن به اثربخشی پایدار این است که 
این معنا است که  به . گسترش بخش خدمات،اند هداشت یا ملاحظه قابلنیز رشد  در ایران

اد خواهد داشت. رشد ضعیف اثربخشی در این بخش، عملکـرد آن، اثری بسزا و روزافزون بر اقتص
علاوه بر این،  ؛بخشد میتنزل  ناپذیری اجتناب طور بهاثربخشی اقتصاد در ســـطح کلان را 

خردگرایانه  های تلاشباشد،  داشتهوری بالایی افن فقدان یک بخش خدماتی کارآمد که دانش و
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اقتصادی  ارانزگ سیاستبنابراین، لازم است مسئولان و ؛ خواهد کرددر بخش تولید را ضعیف 
و بهبود اثربخشی در این بخش را در اولویت قرار  کنندتوجه بیشتری به بخش خدمات کشور 

خدمات  در بخشاثربخشی  گیری اندازهسیستم  برایل سنجش اثربخشی، چارچوبی دهند. مد
کار گرفته  خدماتی، به های سازمانوسیعی از در طیف  تواند میشده  مدل ارائه. کند میدولتی ایجاد 

؛ آگاهی یابند ها شاخصو  ها مؤلفهبا  در رابطهاین مدل ابتدا باید مدیران سازمان  یدر اجرا شود
 نیدر ااستراتژیک( سازمان هماهنآ شود. ) یراهبرد با برنامهسپس این سامانه )سیستم( باید 

 تلاش هزینه، کیفیت، زمان و نوآوری توجه خاصی شود. :سامانه باید به چهار ناحیه مهم شامل
 و نوآوری بیشتر باشد. تر عیسرکاهش هزینه، افزایش کیفیت، پاسخگویی  راستایدر سازمان باید 

 .نشان داده شده است 4 در نمودارمراتبی در این مدل  سلسله های تحلیل
 

 
 ی اثربخشیها مؤلفه. اولویت 4نمودار 

     

از  درصــد 36رجــوع بــا ضــریب اهمیــت  منــدی اربــاب گیــری ادراک و رضــایت انــدازهعــد بُ     
عد دیگر دارای اولویـت اول اسـت. امـروزه بخـش دولتـی نیـز ماننـد بخـش         کل نسبت به سه بُ

 هـا  پـژوهش  .محـور باشـد   و شـهروند  بـردارد خصوصی باید در جهـت رضـایت شـهروندان گـام     
مقیـد بـه اثربخشـی بـالاتر      هـای  سـازمان سـت کـه   در بسیاری از کشورها نیز مؤید این نکتـه ا 

 خــودو شـهروندمحوری را ســرلوحه عملکــرد   دارنــدای بــر رضـایت شــهروندان   تمرکـز فزاینــده 
 .((Sureshaudar, 2002دهند  قرار می

اندازه گيري ادراكات و 

رضايتمندي ارباب رجوع يا 

شهروندان  

0.36

اندازه گيري خدمات ارائه 

شده به جامعه و مشتريان 

سازمان 

0.333

اندازه گيري بهبود و ارتقاء 

شرايط جامعه   

0.224

اندازه گيري نتايج ناخواسته و 

منفي حاصل از خدمات 

سازمان 

0.083
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هـای سـازمان،   هـا و مأموریـت   توانـد از طریـق تبلـور آن در هـدف     رضایت شـهروندان مـی       
ــافتن ــازمان    ی ــد س ــان، تعه ــای آن ــورد نیازه ــش لازم در م ــهو دان ــر  ب ــازخورد نظ ــارگیری ب  ک

هـای زیـر    عـد بایـد قـدم   ذکرشـده در ایـن بُ   هـای  شـاخص برای سنجش  . حاصل شودمشتریان 
 برداشته شود:

 ؛طراحی شود یادشده های شاخصهای مناسب بر مبنای  پرسشنامه. 1

رجــوع ســازمان طراحــی  ی یــا اربــابنظــارت بــر رضــایت مشــتربــرای هــای مناســب  روش. 2
 ؛شود

هـای آمـاری مناسـب بـا توجـه بـه        شـده از طریـق روش   آوری هـای جمـع   ارزیابی پرسشـنامه . 3
چهـار ناحیـه مهـم: سـطح اهمیـت، ســطح رضـایت، نـوع مشـتری و نـوع روش ارائـه خــدمات           

 ارزیابی شود؛

آوری شـکایات شـهروندان، ماننـد شـکایاتی کـه در مراجعـه        جمـع  بـرای هـایی   اجرای سامانه. 4
 ؛شود حضوری یا از طریق تلفن و یا پست الکترونیکی انجام می

ماننــد مصــاحبه بــا  ،پــذیر اســت هــای مختلفــی امکــان از شــهروندان از راه دگــرفتن بــازخور. 5
و  شـود  مـی اسـتفاده  )ایـن روش در کشـورهای مختلفـی     هـا  سـازمان رجـوع   مشتریان یـا اربـاب  

ای دارد(، پیمــایش از طریــق   تــر کــاربرد ویــژه   آوردن اطلاعــات دقیــق  دســت بــرای بــه 
 غیره؛ها و  سایت وب

ی را بــه یو یــا هزینــه بــالا نباشــدکلیــه شــهروندان میســر  هــایکــه بررســی نظر درصــورتی. 6
 های کانونی استفاده شود. گروههای سازمان تحمیل کند، باید از نظر

 

بـا ضـریب اهمیـت     شـده بـه جامعـه و مشـتریان سـازمان      گیری خـدمات عرضـه   اندازهعد بُ      
ــد، 33 ــت دوم درص ــه   را دارا اولوی ــدمات ارائ ــت. خ ــتریان    اس ــایت مش ــده و رض ــاطی ش ارتب

توانـد افـزایش دیگـری را بـه دنبـال       کـه افـزایش یکـی مـی     طـوری  بـه  ؛داردبا یکدیگر نزدیک 
اثربخشـی ابتـدا بایـد معیارهـای سـنجش مشـخص       عـد  گیـری ایـن بُ   داشته باشد. بـرای انـدازه  

عـد زمـان شـامل زمـان انتظـار و      . بُشـود عـد خطـا توجـه خاصـی     عد زمان، هزینه و بُبُ به شود و
شـده بـه    عـد هزینـه، تعیـین هزینـه خـدمت ارائـه      اسـت. بُ  تـأخیر رسـانی و زمـان    زمان خـدمت 

 صـحیح خطـا را در  میـزان خطـا، ماهیـت خطـا، زمـان و هزینـه ت       ،عـد خطـا  شهروندان است و بُ
 گیرد. بر می

ــد بُ      ــدازهع ــا ان ــود و ارتق ــری بهب ــه  یگی ــت شــرایط جامع ــا ضــریب اهمی دارای  درصــد22ب
 اولویــت ســوم اســت. در ایــن بخــش ســازمان بــرای ســنجش اثربخشــی، شــرایط جامعــه را از 

در رشــد و  هـا  ســازمانبــا توجـه بــه نقـش مهـم     کنـد.  بررســی مـی هــای خـود   نظـر مأموریـت  
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هــای  کــارگیری شـاخص  بـه  راسـتای بایــد در  هـا  ســازمانشـرایط جامعــه تمـام تـلاش     یارتقـا 
 ذکرشده در این بخش باشد.

بـا ضـریب   گیـری نتـایج ناخواسـته و منفـی حاصـل از عرضـه خـدمات سـازمان          انـدازه عد بُ     
ــت  ــعی    درصــد 8اهمی ــه س ــه ب ــا توج ــارم اســت. ب ــت چه ــل دارای اولوی ــازماناز ک ــا س در  ه
عـد اهمیـت کمتـری نسـبت بـه سـایر ابعـاد        یج ناخواسـته و نـامطلوب ایـن بُ   کاهش نتا راستای

 .اثربخشی دارد
دو  ادراک و رضایتمندی شهروندان گیری اندازه عددر بُ مراتبی های سلسله تحلیلبر اساس      

های  زیاد و شاخص بسیار و اشتهار مثبت سازمان دارای درجه اهمیتبودن  های پاسخگو شاخص
ها و شاخص  بودن فرم فهم قابل  عات، کیفیت اطلاعات و تناسب اطلاعات،سهولت درک اطلا

 .(1دارای درجه اهمیت زیاد است )جدول ثبات 

 
 رجوع یا شهروندان ارباب یتمندیو رضابرداشت ذهنی  گیری اندازهاهمیت در بعد  بیضراو  ها شاخص. اولویت 1جدول 

 

0.034

0.052

0.069

0.072

0.08

0.083

0.084

0.092

0.105

0.107

0.111

0.113

0.006

0.009

0.012

0.013

0.014

0.015

0.015

0.017

0.019

0.019

0.02

0.02

0 0.02 0.04 0.06 0.08 0.1 0.12

مشخص كردن خدماتي كه توسط ساير سازمانها عرضه مي شوند  

درک نيازهاي مشتريان خاص 

زماني كه سازمان براي رفع شكايات مشتريان صرف مي كند ) اصلاح

سازي ( 

جوابگوئي به شكايات مشتريان )ارباب رجوع 

تعداد شكايات  ارائه شده توسط ارباب رجوع 

ثبات اطلاعات ارائه شده 

قابل فهم بودن فرم ها و دستورالعمل ها

تناسب اطلاعات داده شده با نياز مشتريان 

كيفيت اطلاعات براي تصميم گيري 

سهولت درک اطلاعات ارائه شده 

اشتهار مثبت سازمان نزد شهروندان 

پاسخگو بودن به مشتريان
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صحت خدمات، کیفیت و سرعت خدمات  های شاخص شده عرضهخدمات  گیری اندازهعد در بُ     
مهم هستند که درجه اهمیت بسیار زیاد  های اولویت وجاری کارکنان جز های کوششبودن  و مفید

 .(2جدول ) اند دادهرا به خود اختصاص 

 
 به جامعه و مشتریان سازمان شده عرضهخدمات  گیری اندازه عداهمیت در بُ بیضراو  ها شاخص. اولویت 2جدول 

 
 
افزایش سلامتی، حفاظت و  های شاخصشرایط جامعه  یبهبود و ارتقا گیری اندازهعد در بُ     

 .(3جدول ) دارای اهمیت بسیار زیاد هستندخدمات دولتی  عیدر توزبهداشت محیط و برابری 
 

 

 
 

0.042

0.048

0.052

0.054

0.055

0.056

0.057

0.057

0.058

0.072

0.116

0.144

0.152

0.007

0.008

0.009

0.009

0.009

0.009

0.01

0.01

0.01

0.012

0.019

0.024

0.025

0 0.02 0.04 0.06 0.08 0.1 0.12 0.14 0.16

محل عرضه خدمت جهت دسترسي آسان به خدمت براي مراجعه كننده  

ساعات مناسب و به موقع ارائه خدمات  

قيمت تمام شده كالا و خدمات 

تنوع روشها جهت ارائه خدمات 

تداوم خدمات

تلاش سازمان براي بهبود خد مات 

توليد و تحویل به موقع خدمات 

رفتارخوش و برخورد مناسب با ارباب رجوع

كوشش هاي كاركنان جهت برآورد نيازهاي مشتریان 

مفيد بودن كوشش هاي جاري كاركنان 

سرعت عرضه خدمات  

كيفيت كلي  خدمات

صحت خدمات ارائه شده
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 شرایط جامعه یو ارتقا بهبود یریگ اندازهعد اهمیت در بُ بیضراو  ها شاخص اولویت .3جدول 

 
 

پاسخگویی به شهروندان دارای  و عدم ستیز طیمحآلودگی  :عد نتایج ناخواسته دو شاخصدر بُ     
 .(4جدول ) اهمیت بسیار زیاد است

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

0.035

0.041

0.042

0.051

0.051

0.06

0.086

0.09

0.108

0.117

0.133

0.186

0.004

0.005

0.005

0.006

0.006

0.007

0.01

0.01

0.012

0.013

0.015

0.021

0 0.05 0.1 0.15 0.2

افزايش رفاه عمومي و كيفيت زندگي شهروندان 

ايجاد عدالت در توزيع اطلاعات 

ارتقاء فرهنگ عمومي و دانش جامعه 

ايجاد برابري در توزيع منافع  دولتي 

افزايش رعايت قوانين و مقررات 

ايجاد استانداردهاي كنترل كيفيت 

نهادينه سازي اخلاقيات در جامعه 

افزايش اعتماد شهروندان به سازمانهاي دولتي 

افزايش پاسخگوئي سازمانهاي دولتي 

ايجاد عدالت و برابري در توزيع خدمات

حفاظت و بهداشت محيط 

افزايش سلامتي 
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 شرایط جامعه یو ارتقا بهبود یریگ اندازهعد اهمیت در بُ بیضراو  ها شاخص. اولویت 4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.066

0.09

0.15

0.191

0.247

0.256

0.003

0.004

0.006

0.008

0.01

0.011

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3

تحميل هزينه هاي كيفيت پائين خدمات به مردم  

نامه پراكني ها و تشريفات زائد

افزايش زمان تلف شده شهروندان جهت دريافت خدمات 

ايجاد بي  اعتمادي در مشتريان و شهروندان 

عدم پاسخگوئي به مشتريان و شهروندان  

آلودگي محيط زيست 
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