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Evaluation of the performance of Non-Governmental Organizations (NGOs) is one of the main 

indicators in optimizing their management process. This article aims to assess the efficacy of 

welfare services and offer recommendations to management regarding their areas of 

improvement. 

The research methodology employed a combination of quantitative and qualitative approaches. 

Quantitative data have been collected by questionnaire survey and qualitative data by in-depth 

interview. The sample size for the survey research was comprised of 384 individuals, who 

were clients and service recipients of welfare services in Tehran and comprised the statistical 

population. The in-depth interview was attended by fifteen senior managers and specialists. 
The results indicated that welfare services achieved success solely in their non-professional 

domains; their professional endeavors were primarily hindered by inadequate funding, 

insufficient expertise and specialization, and inadequate knowledge. The performance analysis 

of welfare services using the performance-importance analysis model showed that the four 

areas of professional activity of them are in the waste of resources unit and require their 

transfer to the optimal performance sector. 
Welfare service-providing NGOs in Tehran have not achieved success. This requires the 

restoration of three parts of the process through the way they interact with the government; 

content is through specialization; performance improvement; and development with periodic 

evaluations. 
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 نهاد خدمات بهزیستی در شهر تهران های مردم شناختی عملکرد سازمان مطالعۀ جامعه
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‎ها:‎‎‎کلیدواژه
ارزیابی عملکرد، بهزیستی، 

‎.گرایی، تهران، سمن تخصص

 

ها است. این  سازی فرایند مدیریت آن های اصلی در بهینه ها( از شاخص نهاد )سمن های مردم ارزیابی عملکرد سازمان
ها نوشته شده  های آن های خدمات بهزیستی و پیشنهادهای مدیریتی برای ضعف مقاله با هدف ارزیابی عملکرد سمن

 است.

های کیفی با مصاحبة عمیق  ای و داده های کمی با مطالعة پیمایشی پرسشنامه ترکیبی است. دادهروش تحقیق 
در تهران بودند های بهزیستی  های سمن گیرنده مددجویان و خدماتآوری شدند. جامعة آماری در مطالعة پیمایشی،  جمع

کنندگان شامل مدیران و کارشناسان  ق، مشارکتعنوان نمونه انتخاب شدند. در مصاحبة عمی نفر به 384ها  که از بین آن
 نفر بودند. ۱5ها به تعداد  زبدۀ سمن

گرایی و  گرایی و تخصص اند و فقدان دانش ای خود موفق بوده های غیرحرفه ها فقط در حوزه ها نشان داد سمن یافته
های  ست. تحلیل عملکرد سمنشان بوده ا ای های حرفه ها در فعالیت ترین عوامل ناکامی آن عدم تأمین مالی مهم

ها در بخش اتلاف  ای سمن عملکرد مشخص کرد چهار حوزۀ فعالیت حرفه-بهزیستی با استفاده از مدل تحلیل اهمیت
 ها به بخش عملکرد بهینه است. منابع قرار دارد و مستلزم انتقال آن

ها با  فرایند از طریق نحوۀ تعامل آن اند و این امر مستلزم ترمیم سه بخش های بهزیستی عملکرد موفقی نداشته سمن
 ای است. های دوره گرایی، و بهبود عملکرد و توسعه با ارزیابی دولت، محتوا از طریق تخصص

 

مطالعات و نهاد خدمات بهزیستی در شهر تهران.  های مردم شناختی عملکرد سازمان مطالعة جامعه (.۱403) کیانی، محمدعلی؛ افضلی، رسول و اسدیان، محمد: استناد
 https://doi.org/10.22059/jisr.2024.362019.1423. .۱26-07۱(: ۱)۱3 تحقیقات اجتماعی در ایران،

  
 نویسندگان. ©اشر: مؤسسة انتشارات دانشگاه تهران.    ن
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 ۱09    ... نهاد خدمات بهزیستی های مردم شناختی عملکرد سازمان جامعهالعة طم

 

 

 و بیان مسئلهمقدمه . ۱

 ها شارزدارای  و چونخدمات اجتماعی هستند ۀ ( جایگزین مناسبی برای خدمات دولتی در حوزها سمن) نهاد مردم های سازمان
 حال نیدرعکه  روند یم شمار بهمهم تغییرات اجتماعی  کنندگان عیتسرحامیان و ، مشترکی در میان اعضای خود هستند یهنجارها

 ها آنمنبع نوآوری، تجربه و آزمودن رویکردهای نوین هستند و به مدد  ها آن .(2022اصلان، دارند ) دنبال بههمگرایی اجتماعی را نیز 
 .(2000 تریس،کرد )مات اجتماعی به افراد جامعه را بهینه نظام خد توان یم

ۀ در حوز ها سمنفعالیت ۀ دربارمستقلی که ة در مطالع دارد. ها سمنجایگاه شناختی بهتری در بین  خدمات بهزیستیۀ در ایران حوز
است. دلایلی  شده عنوان ها نسمضرورت توجه از سوی  ترین مهماولین و  و بهزیستی بخشی تواناجتماعی شده، خدمات  یها بیآس

 دولتی های بخشنسبت به  خدمات بهزیستیۀ حوز یها سمناینکه  جمله از ؛اند بوده متنوع شده ذکر ها آن که برای این امر از سوی
را غریبه  ها آنمردم  گسترده است، ها آن یروهاین است، روز به ها آنفعالیت بیشتری دارند، بیشتر مورد اعتماد مردم هستند، اطلاعات 

معاونت ) ستندینسیاسی ندارند و اسیر حاشیه  یریگ جهت، گذارند یمدر میان  ها آنو بدون ترس و نگرانی مسائلشان را با  دانند ینم
ظرفیت مناسبی برای  ،جامعه شدن خدمات بهزیستی در (. این مسئله بیانگر این است که اجتماعی۱397 پژوهشی دانشگاه تهران،

رزیابی دقیق مستلزم ا ها سمنشناخت عملکرد این  حال نیباا. (۱: ۱399 لطیفی و بختیاری سفر،دارد )این حوزه  های یتفعالکردن  بهینه
 است. مدنظرکه در این مقاله  ستا ها آنعملکرد 
اینکه چرا  ۀدربار .اند نداشتهرضایت  ها فعالیتیان از این مددجوو  اند نبودهخود موفق  های فعالیتة در همبهزیستی  یها سمن

 شده مطرحمتفاوتی  نظرات ،اند نداشتهاثرگذاری چندانی  و فعالیتی کارایی یها حوزهدر برخی از  در ایران خدمات بهزیستی یها سمن
 ها آنمناسب و مهم در  نگرفتن خدمات انجام جهیدرنتو  ها سمننبودن این سودآورعلت را  ترین مهماست. برخی از پژوهشگران 

 یساز فرهنگ عدم .اند کردهعنوان  ها سمن گونه نیا(. برخی دیگر علت را عدم استقبال مردم از خدمات ۱398 ادی نیسان،)آز اند دانسته
علمداری و مکی شود ) ینم ها آناستقبالی از  بنابراین را ایجاد نکرده است و ها سمن گونه نیالازم برای اقدامات ة مناسب بستر و زمین

و نیز مشکلات  ها آنابعاد تخصصی  خصوص به ها فعالیتعلت این مسئله ماهیت  ،برخی از پژوهشگران نظر از(. ۱392پور،  جلایی
 ها آنفعالیت مطلوب ماهیت تخصصی دارد،  ها سمن از خدمات این بخشی از آنجا که .استمخاطب ۀ برای طیف گسترد یزیر برنامه

رازقی و لطفی خاچکی، ) ندیآ یبرنم ها آنۀ از عهد ها سمنی است که جامع و منابع مالی زیاد یزیر برنامه، و مهارت مستلزم دانش
 یمدت کوتاهنتایج زودبازده و  معمولاً خدمات بهزیستیۀ مسائل دیگری نیز اضافه کرد: فعالیت در حوز توان یم(. به این موارد ۱397

ة مسئل در این حوزه نداشته باشند. یمؤثرو  اقدامات مهم ها سمنمتصدی و هم  ینهادها همشده است که  سببندارد و همین مسئله 
ن، دقیق و اماهیت کیفی اقدامات و گستردگی مخاطب دلیل بهکه  ستا ها سمن گونه نیامربوط به نظارت و ارزیابی فعالیت  ،مهم دیگر

است که خروجی دقیق  ییها تیفعالمربوط به  داقلیا ح شود یمایران کمتر انجام ة در جامع نهادها های فعالیت یابیارز اثربخش نیست.
راهبردها و راهکارهای ۀ دربار .گروه مشخصی باشد ها آنن او طیف مخاطب (475 :۱398 کرمی و همکاران،دارند )و مشخصی 

که چه  سؤالپاسخ به این  در( 20۱9) هانیشاست. جیمز  شده انجام ییها پژوهشنیز  سلامتۀ حوز یها سمن یها ضعفاز  رفت برون
 از . مدیریت مشارکتیکند یممدیریت مشارکتی را مطرح  ،سلامت وجود داردۀ وزح یها سمنفعالیت  یاستانداردسازای بر یراهبردهای

، یزیر برنامههدف در ة جامع میرمستقیغنیست، بلکه دخالت  ها سمننفعان اجتماعی در مدیریت  مشارکت مستقیم ذی صرفاً او نظر
را  سلامتۀ وزح یها سمن یریپذ تیمسئولدر اثر خود ( 2020) جوردن زایل .ستا ها سمن های فعالیتو ارزیابی  یرسان خدمات

  .داند یمکنونی ۀ شد اتمیزه شدت به ةجامعدر  ها آنو کارکردهای  ها فعالیت یساز نهیبهراهبرد مدیریتی برای  ترین مهم



 

 

 

 

 

 ۱403، بهار ۱، شماره ۱3مطالعات و تحقیقات اجتماعی در ایران، دوره   ۱۱0 

  

 

 ،ها سمنشدن فعالیت و عملکرد  اجتماعیبر  دیتأکبا  ،سلامت ایرانۀ حوز یها سمنراهبردهای مدیریتی ۀ درباردر ایران پژوهشی 
مربوط به اسناد  عمدتاًقانونی که  یها تیمحدودرفع  اساس نیبرا. (۱397 صرامی و بقایی،است )ارائه کرده  را ای گانه34کارهای راه

مدن آ فائقاهبرد برای ر ترین مهمدیگری در پژوهش  این حوزه دارد. یها سمنکردن فعالیت کارآمدترنقش بیشتری در  ،فرادستی است
خیلتاش و است )قانونی و مالی دانسته شده ۀ زیرساختی در دو حوز یها تیمحدودبهزیستی رفع ۀ حوز یها سمن یها ضعفبر 

 (.۱388 همکاران،
 های بخشرا در  ها آن یرسان خدماتخدمات بهزیستی در شهر تهران، وضعیت فعالیت و  یها سمناین مقاله با ارزیابی فعالیت 

عملکرد ۀ دربارو قضاوت  گذاری ارزش ،یریگ اندازهکه به سنجش و  فرایندی استعملکرد  یابیارز ند.ک میختلف بررسی و تحلیل م
پژوهش که با استفاده از هر دو روش کمی و کیفی این مسئله را بررسی کرده،  نیا .(4۱: ۱385رحیمی، ) پردازد یممعین  یا دورهطی 

 .هستیک راهبرد مدیریتی مناسب نیز ة ارائفراسوی این ارزیابی در پی 

 نظریمفهومی و  چارچوب. ۲
سازمانی و نظارت و ارزیابی  های تیفعال ،یسازمان درون یها چالش، یسازمان برون یها چالشاصلی ة مؤلفچهار  به لحاظ نظری

راهبرد ة ارائ و ها آن های فعالیتارزیابی  درو اطلاعات لازم  ها دادهرا برای دستیابی به  ها سمن نظام سازمانیابعاد ة هم ،سازمانی
 .(۱)شکل  سازند یممشخص مدیریتی 

. در هر سه مورد ستا ها سمنارتباط با مردم، ارتباط با دولت و ارتباط با سایر ۀ مربوط به سه حوز ها سمن یسازمان برون یها چالش
رزاقی و سازند ) یم متأثررا  ها سمنهستند که کارکرد  ییها فهمؤل ترین مهمارتباطی تعامل  یها کانالتعامل، کیفیت تعامل و ة سوی

مهمی است و اینکه این ارتباط تابع ة با دولت یا نهادهای دولتی مسئل ها سمناین زمینه ارتباط  در .(۱02: ۱397لطفی خاچکی، 
نتایج کارکردی  ،همیاری و همکاری باشد، تعاون، یتیحما بیگانگی، بازدارندگی، تقابلی، ابزاری،ة گان هشت یها راهبرداز  کی کدام

افراطی شکل بگیرد. ة خنثی، میان یها حالتاز  یکی در تواند یمبا مردم  ها سمنارتباط  نوع دربرخواهد داشت. ها سمنمتفاوتی را برای 
 ییکارا ،مخاطب یها روهگود نگاه امنیتی به نبوجود یا و و طبقات مختلف  ها گروهة توازن همهمچنین مسائلی مانند میزان مشارکت م

 یها سمندر این زمینه تعداد  .مهمی استة مسئل ها آننیز در نتایج اقدامات  ها سمنبا سایر  ارتباط .سازد یم متأثر شدت بهرا  ها سمن
هنگ ، لزوم فعالیت مشترک و هماشود یم ها سمنة هم یاعتبار یب موجبمشابه که  یها سمنة کلاهبرداران های فعالیتفعال دیگر، 

، میل به ها سمن، فرهنگ مشارکت بین هاراهبرد، اهداف و ها ارزش درخصوص ها سمندر برخی مسائل، اجماع یا عدم اجماع  ها سمن
 (.۱393 علایی،باشد ) اثرگذار ها سمنبر کارایی و مفیدبودن فعالیت  تواند می ها آنفردی یا جمعی و الگوهای ارتباطی  های فعالیت

و اهداف کار  ها ارزش .دهد میقرار  تأثیررا تحت  ها آننی نیازمند منابع و ساختارهایی هستند که کارایی به لحاظ درو ها سمن
مالی، منابع کالبدی  یا تخصصی(، مسائل مدیریت احساسی) یانسان، مدیریت منابع یادار وسازمانی  ساختار )داوطلبانه یا سودجویانه(،

 ترین مهم گیری تصمیمو  ریزی برنامه و دانش و مهارت کار گروهی و مشارکتی رنتیجهدو  باتجربهو فضای کار، نیروی متخصص و 
 (.9۱: ۱399پیرخندان و عادلیان راستی، کنند ) می متأثررا  ها سمنکارایی  سازمانی درون لحاظ از هستند که هایی مؤلفه

گفت که توجه چندانی به  توان میاست یا حداقل  شده شفرامو تقریباً (غیردولتیدولتی و ) رانیاو ارزیابی در نظام سازمانی  نظارت
که ارزیابی  جهت ازاین ،دارد محور جامعهکه فعالیتشان ماهیت اجتماعی و  هایی سازماندر  خصوص به. این مسئله شود نمی آن

ند و کمتر محور جامعه یبهزیستۀ ی حوزها سمن های فعالیت. شود مینیست، بیشتر دیده  پذیر امکاندقیق  طور به ،ها آن های خروجی



 

 

 

 

 

 ۱۱۱    ... نهاد خدمات بهزیستی های مردم شناختی عملکرد سازمان جامعهالعة طم

 

 

مهمی بر کارایی و  تأثیرکار  نقایصو  خلأها پرکردن هدف با شده ریزی برنامه ای دوره. ارزیابی گیرند میدقیق قرار  مورد ارزیابی
 خواهد داشت. ها سمناین  وری بهره

 

 

 
‎ها‎‎سمنفعالیت‎‎شناسی‎آسیب‎۱.‎شکل

 ۱۱9: ۱397 منبع: رزاقی و لطفی خاچکی،

است. فاولر درک مسائل الگوی  شده مطرحاین حوزه  نظران صاحباز سوی  هایی تئوری ،ها سمنالگوهای مدیریتی ۀ دربار
رهبری و نیروی انسانی، مدیریت روابط خارجی با  یبهساز : تنظیمات سازمانی،داند میتوجه به پنج عامل  گرو دررا  ها سمنمدیریتی 

الگویی متشکل از چهار بعد مدیریت  ها سمنبرای مدیریت  سییلو (.20۱4 فاولر،دها )دستاورنفعان، بودجه و مدیریت از طریق  ذی
 لئویس،است )تجاری، مدیریت عمومی، مدیریت بخش سوم برای استفاده از نیروهای داوطلب و مدیریت توسعه را پیشنهاد کرده 

به اهداف  دلبستگیو ایجاد حس تعلق و  اعضاة ت همبا مشارک ،که در آن کند میالگوی مدیریتی مشارکتی را معرفی  تاندون (.20۱4
ن تولید، گردش و که در آ کند مییریت دانش را مطرح نیز رویکرد مد فرانک .رسد میمدیریتی به حداقل  های چالشی کار ها ارزشو 

این  با توجه به (.438 :۱975گیل و ووتن،  مکشوند ) میمحسوب  ها سمنسه بعد اصلی و راهبردی در مدیریت عملکرد  ،انتشار دانش
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 ابعادسلامت را شامل ۀ ی حوزها سمن های چالشمدن بر آ د اصلی راهبرد مدیریتی جهت فائقچهار بع توان میرویکردهای نظری 
 .آمده است ها آن های مؤلفه 2شکل که در  دانست عملکردة و بهبود و توسع ای زمینهفرایندی، محتوایی، 

 

‎
‎۲شکل.‎‎راهبردهایابعاد‎یتیریمد‎‎
 20: ۱396 ،زاده و همکاران ادیبمنبع: 

 
سلامت ۀ حوز یها سمنموجود در این زمینه را برای  خلأ تواند میدر قالب الگوی مدیریتی مقاله این  های خروجینتایج و 

 در آینده باشد. ها آن وری بهرهاثربخشی و  در و گام مهمی کند برطرف ،ی خدمات بهزیستیها سمن خصوص به

 پژوهش یشناس روش. ۳
 شده عمیق بهره بردهة و مصاحب ای پرسشنامهو اطلاعات از دور روش پیمایش  ها داده آوری جمعو برای  استن مقاله ترکیبی ایروش 
عمیق برای ة حبو روش مصا است در شهر تهرانبهزیستی ی خدمات ها سمنبرای ارزیابی فعالیت  ای پرسشنامهپیمایش  روش است.

ی بهزیستی ها سمنعملکرد  ،۱(IPAعملکرد )-مدل تحلیل اهمیتبا استفاده از  .است شده استفادههای مدیریتی دو راهبر شنهادهایپ
مدل،  نی. در استا ها آنکارکنان و  ها سازمانعملکرد  یابیارز یروش برا کیعملکرد  تیاهمتحلیل  است. شده تحلیل و تجزیه

ـــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــ  
1. Importance-Performance Analysis 



 

 

 

 

 

 ۱۱3    ... نهاد خدمات بهزیستی های مردم شناختی عملکرد سازمان جامعهالعة طم

 

 

عملکرد  یکل یابیهر شاخص در ارز تیو اهم ،یابیارز یمشخص یها شاخص اسبراس برای ارزیابی عملکرد سازمان عملکرد کارکنان
 (.۱398 محمودی چناری،شود ) یمشخص م

. نیستمشخص  ها آنتعداد و  هستند ها آن های خانوادهیان و یا مددجوشامل  ها گیرندهخدمات ة وهش همدر این پژ آماریة جامع
 دردسترسة جامع ازبرای تعیین حجم نمونه  ،دلایلی مشخص نیست بنا برری آماة ی که جامعدر موارد ،اجتماعی های پژوهشدر 

 :شود می مشخص فرمول کوهن براساسکه  شود میاستفاده 

‎

 
عدادی ت S²ة اولیه است. برای محاسبة که همان واریانس نمون است S² پارامتری که نیاز به برآورد دارد ترین مهم ،در این فرمول

Z  . مقدارشود میمحاسبه  ۱اولیهة انس نمونو واری توزیعپرسشنامه 
( α) اطمینان و سطح خطاة یک مقدار ثابت است که به فاصل2

 سطحصد، در 5سطح خطا یا سطح معناداری در این پژوهش . گیرند میدرنظر  درصد ۱یا  درصد 5 را سطح خطا معمولاًبستگی دارد. 
Z و مقدار درصد 95اطمینان 

 گرفتهدرنظر  05/0 همان سطح خطا براساسنیز  d . مقداردرصد است 96/۱با توجه به جدول آماری  2
یان در شهر مددجوۀ خانوادنفر از  35مقدماتی با توزیع پرسشنامه بین  ای مطالعه ،تعیین حجم نمونه برایاین پژوهش  در .است شده

و حجم محاسبه  کوکراننمونه از طریق فرمول  درصد، حجم 95اولیه در سطح اطمینان ة با برآورد واریانس نمون گرفت.انجام  تهران
 :شدنفر تعیین  384مددجویان نمونه برای 

 

n= ( 84۱6/3  × 25/0 ) ÷ 25/0  ≈ 384n 

 
 طور بهدهنده در سطح شهر تهران  خدماتی ها سمناین معنی که از  به ست.ا ساده تصادفی وهشدر این پژ گیری نمونهۀ شیو 

 د.ش( پرسشگری ها آنۀ یان یا خانوادمددجو)شامل  ها گیرنده خدماتاز  ها آنور در با حض و شدند انتخابتعدادی  تصادفی
که از  ها سمن فعالیت های دستورالعملو  ها نامه آیین حقیق،یات ته و ادباز پیشین ها سمنی فعالیت باهای پرسشنامه برای ارزی گویه

از با استفاده  ،ها مؤلفه یااستخراج شدند. پس از احص (۱397 سازمان بهزیستی کشور،) شده ابلاغ ها آنسوی سازمان بهزیستی به 
 .ندشد تنظیمپرسشنامه  یها هیگوهای نهایی  مؤلفه براساس غربالگری و ها آنبخشی از  ،خبرگی نظرسنجی
 را نشان داده است. کنندگان مشارکتمشخصات عمومی  2 جدول

‎کنندگان‎‎مشارکتمشخصات‎عمومی‎۱.‎‎جدول

 ع کلجم زن مرد‎جنسیت

 ‎256 ۱28 384تعداد

 ‎7/66 3/33 ۱00درصد

 جمع کل بدون شغل آزاد دولتی‎شغل

 ‎۱۱0 ۱84 90 384تعداد

 ‎27٫6 9/47 4/23 ۱00درصد
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 جمع کل تر پاییندیپلم و  کارشناسی کارشناسی ارشد دکتری‎میزان‎تحصیلات

 ‎36 ۱06 ۱48 94 384تعداد

 ‎4/9 6/27 38٫5 5/24 ۱00درصد

‎تأهلوضعیت‎جمع کل متأهل مجرد 

 ‎۱36 248 384تعداد

 ‎6/64 4/35 ۱00درصد

 
مطابقت آن با انتظارات  برحسبسنجه  یابیارز که در آن نظران صاحبکسب موافقت  یاعتبار از روش اعتبار صوربرای تعیین 

مرتبط و مشابه و  قاتیاجعه به تحقمر :گرفت انجام ریاقدامات ز بنابراین ؛است شده استفاده( 64 :۱390دواس، ) ردیگ میصورت  ینظر
 یو نظرخواه یهمفکر، موضوع این تحقیقۀ در حوز نظران صاحب از نظراتاستفاده ، (و کیفی یکم) ها آنة پرسشنامة استفاده از نمون

 .پس از انجام ملاحظات و اصلاحات لازم یینهاة پرسشنام میتنظو  یمقدماتة پرسشنام میتنظ، ها دانشگاهاز استادان 
کلی، حد نصاب و به عبارتی مقدار آلفای  ۀقاعدیک  عنوان به. شد استفاده کرونباخ یآلفا بیضراز فرمول  ییایپا ای تعیینبر

از پایایی بالایی  گیری اندازهبود، ابزار  7/0 یا مساوی تر بزرگ. چنانچه ضریب آلفا گیرند میدرنظر  7/0 کرونباخ برای یک شاخص را
ضریب  این (.۱۱ :۱979کارمین و زلر،  ؛303: 2004هینتون، کرد )به نتایج آن اعتماد  توان میورت بهتر و در این ص استبرخوردار 

 بوده است. 7/0از  بالاترمتغیرهای این پژوهش ة هم ضریب آلفای کرونباخ .آمده است 3برای هریک از متغیرها در جدول 
نفر  ۱5 ها یافتهاشباع  اصل براساس . حجم نمونه در این روشدان بودهی خدمات بهزیستی ها سمنة مصاحب روش درماری آة جامع

 بیات تحقیقدپیشینه و ا از شده استخراج های مؤلفه براساسمصاحبه نیز  های پرسش .است فمنددقضاوتی و ه ،گیری نمونهۀ است. شیو
 مدند.آ دست به
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 ها یافته -۴

 خدمات بهزیستی های سمنفعالیت ارزیابی  .۱-۴
ی ها نامه آیینتحقیق و ة احصاشده از پیشین های شاخصو  ها مؤلفهاساس بر بخشی خدمات بهزیستی در هفت ها سمنفعالیت 

 .دهد میرا نشان  پیمایشیة ی مطالعها یافته 3 جدول. شد ارزیابی ها سمنمربوط به وضعیت فعالیت 

‎پیمایشیۀ‎ی‎مطالعها‎یافته‎۲.‎جدول

 
ای  حرفه های فعالیتۀ در حوز ها سمن دهد مینشان مددجویان  نظر ازی ی بهزیستها سمن های فعالیتوضعیت  ارزیابی

 ( کهکیفیت خدمات ،و تفریحی هنری آموزشی، خدمات فرهنگی، بخشی توان ،ای حرفه بخشی توان انی و اجتماعی،رو بخشی توان)
ۀ فقط در حوز ها آن ،بالاة گان هفت های بخش. از بین اند بودهموفق ن ،مالی و دانش تخصصی در این زمینه است کرد هزینهنیازمند 

اقدامات ، نیستندمالی  کرد هزینهنیازمند  معمولاًد و نکه ماهیت عمومی دار ها فعالیتروند از  سازی آگاهو  موزش عمومیآو  رسانی اطلاع
 .اند داشتهبهتری 

‎‎میزان‎رضایت

‎اطلاعات

‎و‎عمومی

ز‎مراکۀ‎مقایس

‎و‎دولتی

‎غیردولتی

‎بهزیستی

‎آموزش

‎و‎عمومی

‎سازی‎آگاه

‎بخشی‎توان

‎روانی‎

‎اجتماعی‎و 

‎بخشی‎توان

 ای‎حرفه

 

‎بخشی‎توان

 آموزشی

 

‎خدمات

‎،فرهنگی

‎و‎هنری

 تفریحی

 

‎و‎کمیت

‎کیفیت

 خدمات

 

 موافقم کاملاً

8/۱8 میانگین  9/۱2  7/۱0  0/9  7/4  3/۱2  6/9  

انحراف 
 معیار

0/4  2/9  6/3  0/8  2/۱  ۱/2  7/2  

 موافقم
6/42 میانگین  6/40  2/36  3/33  8/3۱  3/30  5/29  

انحراف 
 معیار

3/3  2/3  5/3  4/34  3/2  7/2  ۱/8  

 مخالفم

6/۱6 میانگین  ۱/۱9  8/2۱  4/23  9/27  4/29  2/32  

انحراف 
 معیار

7/4  3/6  3/4  5/23  7/0  4/۱  ۱/3  

 مخالفم کاملاً

5/5 میانگین  0/8  ۱/۱۱  8/۱8  8/۱0  5/۱5  3/۱7  

راف انح
 معیار

۱/2  ۱/7  6/3  8/۱4  ۱/2  7/3  7/3  

 نظری ندارم

5/۱6 میانگین  4/۱9  ۱/20  0/۱6  9/24  6/۱2  5/۱۱  

انحراف 
 معیار

3/2  0/2  ۱/2  3/۱9  3/۱  2/۱  2/3  



 

 

 

 

 

 ۱403، بهار ۱، شماره ۱3مطالعات و تحقیقات اجتماعی در ایران، دوره   ۱۱6 

  

 

 اهمیت -تحلیل عملکرد. ۴-۲
جهت  ها شاخصاولویت ة این ماتریس، برای شناخت درج از .شود میاهمیت ساختاردهی -یک ماتریس تحلیل عملکرد با IPA تکنیک

کمک  گیری تصمیمکه به فرایند  و در هر ربع، راهبرد خاصی قرار دارد شود می. این ماتریس به چهار ربع تقسیم ودش میبهبود، استفاده 
 .(3)شکل  این مدل به مدل ربعی معروف است رو همین. از کند می

حد است شاخص در چه  این ةزمین دراینکه هر شاخص چه میزان اهمیت دارد )وضعیت مطلوب( و عملکرد سازمان  براساس
 است: تشخیص قابل)وضعیت موجود( چهار ربع 

 عملکرد بالا-ربع اول: اهمیت زیاد
 عملکرد بالا-ربع دوم: اهمیت کم
 عملکرد پایین-ربع سوم: اهمیت کم

 عملکرد پایین-ربع چهارم: اهمیت زیاد
 قرارها در ربع دوم  بیشتر شاخص دوم و چهارم است. اگر های ربع عملکرد، مربوط به-اهمیت تحلیل و تجزیهشکاف اصلی در مدل 

 اهمیت بیهای  اری کرده است که ارزش چندانی ندارند و عملکرد در شاخصگذ ههایی سرمای یعنی سازمان روی شاخص ،باشد گرفته
کرد دارند عمل زیادیهایی که اهمیت  شاخص در زمینةیعنی سازمان  ،باشد گرفته قرارها در ربع چهارم  است. اگر بیشتر شاخص ضعیف

و تمامی عناصر ربع دوم و سوم را د دهل انتقاعناصر را از ربع چهارم به ربع اول  اولاً که ضعیفی دارد. سازمان باید درصدد آن باشد
 .کندحذف 

مخاطبان بود  نظر از مؤلفهدر هفت  ها سمنارزیابی فعالیت  درواقعکه  پیمایشیة از نتایج مطالع ها سمن عملکردارزیابی  برای
این  نظران صاحباز طریق برگزاری جلسات متمرکز با  ها مؤلفهاهمیت هریک از این  به جایگاه. همچنین برای دستیابی شد هاستفاد
شاخص فوق  هفت شامل لیست چکیک  درنهایتکنند که  گذاری ارزش 5تا  ۱از  را ها مؤلفهدرخواست شد تا اهمیت  ها آناز ، حوزه
 د.ش مشخص 5جدول  صورت بهنهایی ۀ با نمر

 
‎خدمات‎بهزیستی‎نهاد‎مردم‎های‎سازمانارزیابی‎فعالیت‎در‎‎مؤثر‎های‎شاخصاهمیت‎-وضعیت‎عملکرد‎۳.‎جدول

 نام‎سازمان

س معیار‎سنجش
ی‎و‎مقای

ت‎عموم
لاعا

اط
‎ۀ

‎و‎ی
مراکز‎دولت

ی
غیردولت

‎

ی
ست

بهزی
‎

 

‎و‎ی
ش‎عموم

آموز
آگاه
‎

ی
ساز

‎
 

ن
توا

‎
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مراکز ة سیو مقا یاطلاعات عمومة مؤلفسه  ،شود میکه ملاحظه  طور همان. دهد میرا نشان  آمده دست به های خروجی 3شکل 
قدرت ۀ دهند نشانکه  اند گرفته قراردر ربع اول  خدمات تیفیو ک و کمیت سازی آگاهو  یآموزش عمومی، ستیبهز غیردولتیو  یدولت

در بهترین  شده بررسی های شاخص عملکرد هم یت ومهم اه که چرا ؛لی دارندئاشرایط اید ها حوزهدر این  ها آنو اینکه  ستا ها سمن
 .ستاوضع 

و  یرهن ،یخدمات فرهنگو  یآموزش بخشی توان ،ای حرفه بخشی توان ی،و اجتماع یروان بخشی توانة مؤلفچهار  ،از سوی دیگر 
 براساسضعیف بوده است.  ها آندر  ها سمنعملکرد  ها آنزیاد رغم اهمیت  علی دهد می نشانکه  اند هقرار گرفتی در ربع چهارم حیتفر

ة چهارگان های مؤلفهۀ ر حوزیعنی د ربع چهارمعملکرد در  تقویتی بهزیستی باید ها سمنلکرد ، هدف اصلی در بهبود عمIPAمدل 
، جایی که هم اهمیت و هم عملکرد شوند میبه ربع اول منتقل  ها آن، ها مؤلفهاین  در ها سمنرتی با ترمیم عملکرد . به عبامذکور باشد

 ست.ا بالا

 

 
 و‎نواحی‎تحلیلی‎ها‎سمنعملکرد‎ارزیابی‎-خروجی‎مدل‎اهمیت‎۳.‎شکل

 عمیقۀ مصاحب یها افتهی. ۳-۴
و  ها ضعفآمدن بر  فائقبرای  شنهادهایپة ی بهزیستی و ارائها سمنالیت فع ارزیابی تر عمیقبررسی  هدف با ها مصاحبهی ها یافته

 .شدند تحلیل و تجزیه اصلیة مؤلفدر چهار  ها چالش

‎فعالیت‎کیفیت‎و‎سمنکمیت‎یها‎:بهزیستی‎ را  خدمات بهزیستیۀ ی فعال در حوزها سمنتعداد  ها شونده مصاحبهاکثر

در شهر یان مددجواز تعداد زیاد  اند برای این امر عبارت ها آندلایل  ترین مهمهستند.  ها آنو خواستار افزایش تعداد  دانند نمیکافی 
این  ، کمبودخدمات بهزیستیموجود در امر  های سازمانفعال، عدم ورود تخصصی  های سازمانتوسط  ها آنتهران و عدم پوشش 
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ی ها سمنو اینکه با افزایش  ها سمنمردم با افزایش  پذیری مسئولیتدر کشور در قیاس با کشورهای دیگر، بیشترشدن حس  ها سمن
 .رسد مین مسئولاصدای مردم بهتر به گوش  بهزیستی

 .است مند ضابطهکمتر  ها سمنواگذاری این  گفتندو  کردند اشارهی بهزیستی ها سمنسازی  کیفیهمچنین به  ها شونده مصاحبه
 اساساًچون  ها سمن اما برخی ،ه تخصص و دانش داردمددجویان نیاز ب دمات بهزیستی بهخ» :گفت ها شونده مصاحبهاز  یکی

 «به مددجویان ارائه کنند. ند خدمات لازم راتوان میو ن اند بیگانه، با این مقوله دهنبو مند ضابطه تأسیسشان
اقتصادی ة رگسیختتورم افسا گفتندو  کردندیان را مطرح مددجوبودن خدمات به بر هزینه ها شونده مصاحبهدیگر از  برخی

ی بهزیستی از همان ها سمن» :توضیح داد ها آنیان دچار اخلال کرده است. یکی از مددجوبه  دهی خدماترا برای  ها سمن ریزی برنامه
که امروز شاهد آن  یتورم و این مسئله عامل اصلی خدمات نامناسب به مددجویان است. اند بودهابتدا با کمبود منابع مالی مواجه 

 «.کرده است تر بغرنجم این مسئله را هستی
یان یی که خدمات مستقیم به مددجوها سمن خصوص به ها سمنبه اثرات تورم اقتصادی بر فعالیت  ها شونده مصاحبهیکی دیگر از  
ن است که هم ای توجیهجبران تورم نشده است. و هیچ کاری برای  اند شده فراموش عملاً ها سمن» :فتو گ کرد اشاره کنند میارائه 
. مردم نیز در این شرایط اقتصادی شود می ها کمکخذ این ااین حوزه مانع از  های محدودیت متأسفانهمردمی هست که  های کمک
 «.ندارند کردن کمکتوان 
 

‎عوامل‎و‎علل‎سمنضعف‎ها‎‎بخشدر‎های‎فعالیت‎های‎حرفه‎یا‎:پیمایشی ة ی مطالعها یافته یدأیتبا  ها شونده مصاحبه

ی ها سمنن را نبود تخصص لازم در علل اصلی آ ،اعم از آموزش و مددکاری ای حرفه های فعالیتدر  ها سمنضعف  مبنی بر
و نبود  ای حرفهنیروهای  های انگیزه، کاهش شود میی این حوزه که مانع از استخدام نیروهای متخصص ها سمن رییسوگبهزیستی، 

 .نددانست ها فعالیتسیستم نظارتی و ارزیابی مناسب 
ی متخصص به استخدام نیروهای یک نیرو جای بهی این حوزه ها سمنو  شود نمینظارتی در این زمینه » :گفت ها آنیکی از 

توسط این  حتی نشده بلکه مددجوکمکی به  تنها نه که ام دیدهرا مواردی  بعضاً. آورند میروی  اند کردهفقط کار تجربی  که ای غیرحرفه
 «.است شده وارد نیز او به جدی های آسیب نیروها
یکی دیگر از عوامل کاهش کیفیت خدمات  ،اند مشغول ها سمنکه در نیز  ای حرفهنیروهای ۀ کاهش انگیز ،ها شونده مصاحبه نظر از
متخصص  نیروی تعداد محدودی ماة در مجموع» :گوید می ی خودشانیروهۀ دربار ها شونده مصاحبهز ا یکی ی بهزیستی است.ها سمن
برای کار نداشته  ای انگیزهمتخصص  یروهایشده ن سببو این  نیستمبه افزایش دستمزدها  زیاد قادر های هزینهولی با توجه به  ،داریم

را  شان زندگیکفاف  ها آنولی در وضعیت کنونی دستمزد  ،شد میکه شرایط تورمی بهتر بود این مشکلات کمتر دیده  قبلاًباشند. 
 «.تیمزایش دستمزدها نیسو ما هم قادر به اف دهد مین

. یکی اند داشتهن اشاره در این زمینه به آ ها شونده مصاحبهعامل دیگری است که  ها فعالیتسیستم نظارتی و ارزیابی دقیق از  نبود
یچ . هشود نمیدیده  گاه هیچاین  ،ارتقا دهم ام مجموعهمن حتی اگر نیروی متخصص جذب کنم و خدمات خودم را در » :گفت ها آناز 

 «.یهی هم نیستسیستم تنب ،در این زمینه نیست ای سیستم تشویقی
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‎سمنارتباط‎ها‎مردم‎و‎دولت‎با‎ و  ی بهزیستیها سمنت چالش فعالی عنوان به ها شونده مصاحبهیکی دیگر از عواملی که :

 نظر ازبا دولت و مردم است.  ها سمناخلال در ارتباط بین  ،بردند ناممناسب به مددجویان از آن  دهی خدماتدر  ها آنضعف  عامل
 .نبوده است ساختاریافتهان ابتدا ارتباط با دولت از هم ها آن

 انجاماعتمادسازی  حوزهی این ها سمنبین دولت و  ...کند میدولت حمایت مالی ن» :گفتدر این زمینه  ها شونده مصاحبهیکی از 
 «.است نشده

 عملاًخدمات را بدهد ولی ة هزین سوم یکتعهدات سازمان بهزیستی این بوده که از » :توضیح داد ها شونده مصاحبهاز ر دیگ یکی
نوزاد در هر  هر مثلاًات بزنم. ندارم مجبورم از کیفیت خدم ای بودجهمدیر وقتی  عنوان بهبنابراین من ؛ بودجه ندارم گوید میو  دهد مین

. خب کیفیت بیپوشک  هم آن، کند میتقلیل پیدا  بار چهار نباشد این بهبار تعویض پوشک شود. وقتی بودجه  نه تا دوازده باید روز شبانه
 «.دارند رااین حوزه این مشکل  های سمنة . همشوند میبیمار  ها بچه طبیعی است
 بخش .کردند اشارهوجود دارد  ها آنفعالیت ة و ادام تأسیسکه برای گرفتن مجوز نیز حقوقی  های محدودیتبه  ها شونده مصاحبه

مربوط به  ،بردند نامی بهزیستی ها سمنسازی خدمات  کیفییک چالش در  عنوان بهن آکه از  ها شونده مصاحبه های گفتهی از دیگر
 خصوص بهولی برخی از عوامل  ه،قبل این ارتباط بهتر بود های سالدر  ها آن از نظر با مردم است. ها سمنة در رابط ایجادشدهتغییرات 

 شده است. ارتباط این دراخلال  سببشرایط اقتصادی مردم 
و این  کردند میی بهزیستی ها سمنخوبی به  های کمکقبل مردم برای ادای نذورات خود  های سالدر » :گفت ها آنیکی از 

 ها سمنشده مردم دیگر نتوانند نذورات خودشان را هم ادا کنند و در این میان  موجببه نظرم مشکلات اقتصادی  .خیلی راهگشا بود
 «.اند شدهی با مشکل مواجه خیل

 :توضیح دادی بهزیستی ها سمناعتمادسازی مردم نسبت به  درخصوص سازی فرهنگبر لزوم  دیتأکبا  ها شونده مصاحبهاز  یکی
ی بهزیستی نیازی به حمایت ها سمن ،اعتماد کنند ها سمنشود که مردم به  سازی فرهنگخوب  صداوسیمااز سوی  اگر در این زمینه»

 «.این کار نشده است متأسفانهاختصاص پیدا کند که  ها سمنبه همین  مردم هایکرد که نذر سازی فرهنگ توان میدارند. دولت ن
برای غلبه بر  ها آن های حل راه ،پرسش شد ها شونده مصاحبهوهش از که با توجه به هدف پژ هایی مؤلفه یکی از:‎حل‎معضلات

 بیترت به ها سمنمدیران و متصدیان  عنوان به ها شونده مصاحبه یشنهادهایپبهزیستی بود. ۀ ی حوزها سمن های چالشو  ها ضعف
 که در راستای ای گزارهبیشترین  در بعد فرایندی (.2 شکلبود ) ای زمینهعملکرد و ة ابعاد فرایندی، محتوایی، بهبود و توسع بهمربوط 

 از دولت و نهادهای عمومی است. ها سمنمربوط به انتظارات  ،تکرار شد اه شونده مصاحبهاز سوی ی بهزیستی ها سمنبهبود اقدامات 
. تعهد داشته باشد ها سمن که باید حل شود این است که دولت خودش به استقلال ای مسئله ترین مهماولین و » :گفت ها آنکی از ی

د که دولت اجازه دهد. ل باشمستق ندتوا میوقتی  واقعیباید در این خصوص یک تحول ساختاری ایجاد شود. سمن به مفهوم 
 «.و قوانین و مقررات اصلاح شوند ها نامه آیینآن  دنبال بهباید تغییر کنند و  کلان در این خصوص های سیاست

این  . درکردند اشاره با دولت و سایر نهادهای عمومی ها سمنچگونگی تعاملات  به ها شونده مصاحبهبرخی از  ،در همین زمینه
را یکی از  این مسئله ها سمننیستند.  ها آنی جدی دارند و پاسخگوی نیازهای ها ضعف ها نامه آیینقوانین و  رسد میبه نظر  زمینه نیز

ل مشکما از همان زمان گرفتن مجوز فعالیت و سپس انجام کار با نهادهای دولتی » :گفت ها آن از یکی .دانند میموانع فعالیت خود 
 «.قررات این حوزه باید تغییر کندو م نیقوان رد.برای همه وجود ندا شخصی. قوانین و مقررات مداریم
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عدم شناختشان از  ها آنیکی از موانع فعالیت  که طوری به ؛نیز مناسب نیست ها سمنتعاملات بین بخشی  ها شونده مصاحبه از نظر 
ی بهزیستی مورد غربالگری ها سمندرست باید  ایه ارزیابی باسودجویی هستند.  دنبال بهاست که  ها سمنهم و ورود یک دسته از 

 .برد میرا نیز از بین  ها سمنة اعتبار کار بقی ،سودجویانه دارند های انگیزه عمدتاًیی که ها سمنچون وجود  ،یرندقرار گ
که  سئلهم ترین مهممحتوایی الگوهای مدیریتی است. در این خصوص ۀ مربوط به حوز ها شونده مصاحبه یپیشنهادهابخشی از 

و مقررات  به نظرم در این زمینه باید قوانین» :گفت ها آنیی است. یکی از گرا تخصصو  محوری دانشبیشتر تکرار شده، 
و نظارت باید مداوم بر  کنند میها تغییر وراومی هم باشد. چون در طی زمان نیوجود داشته باشد و نظارت دقیق و مد یتر رانهیگ سخت

ی بهزیستی حل ها سمندرصد معضلات کیفی  80بیش از  ،متخصص حل شود شته باشد. اگر مشکل نیروهایعملکرد نیروها وجود دا
 «.شود می

 ها آن از نظری بهزیستی است. ها سمنات به کمیت و کیفیت خدم مربوط ها شونده مصاحبه از نظرمهم دیگر در این زمینه ة مسئل
ی این حوزه شده است. ها سمنکاهش کیفیت خدمات  سببکمی است و این خود  شود میاعمال ی که های ارزیابیعیار در شهر تهران م

و  ین است که کیفیت خدمات چگونه استا مهم مهم نیست. دهد میرا خدمات  مددجواینکه فلان سمن چند تا » :گفت ها آنیکی از 
 «.و معیارهای ارزیابی باید اصلاح شوندکلان باید تغییر کند  های سیاست. در این زمینه شود نمیدر نظر گرفته  متأسفانهاین 
گرفتن این تر یجدو خواهان  کردند اشاره ای دوره های ارزیابیو  به فقدان نظارت ها شونده مصاحبه ،عملکردة و توسعدر بعد بهبود  

فعالیت سازی  کیفی که است یدر حالو منظم نیز وجود ندارد. این  ای دوره صورت بهارزیابی هم » :گفت ها آن. یکی از شدندمسئله 
 «.نیازمند بازنگری جدی است ها نامه آییندر این حوزه  سیستم تنبیه و تشویق است. زاستفاده ا مرتبط به ارزیابی دقیق و کاملاً ها سمن

 که برخی کردند اشاره ی بهزیستیها سمنی فعالیت ساز کیفیبه راهکارهایی برای  تر یاتیعمل صورت بههمچنین  ها شونده مصاحبه
در این زمینه با استفاده از  سازی فرهنگدر امر بهزیستی، ن مسئولاایجاد حساسیت در مردم و  از: اند عبارت ها آن ترین مهماز 

ملی برای معرفی ة استفاده از ظرفیت رسان ،ها آناز خدمات  ی بهزیستیها سمنجامع  ایجاد بانک اطلاعات شهری، یلبوردهایب
 جهانی. های شاخص براساس سازی کیفی و ی بهزیستیها سمن

 یریگ جهینتو  بحث .۵
د. در استان تهران فعالیت دارنسمن  ۱200حدود  این تعداددارد که از  (سمننهاد ) مردمسازمان  5۱00 از سازمان بهزیستی کشور بیش

 یمطالعات روشمند و دقیق لحا نیباا. شود میئه ارا ها سمنخدمات بهزیستی توسط این درصد  90بیش از  ،سازمان مسئولانة به گفت
 (.۱397اسفند  20، )ایرنا است نشده انجام تشانیفعالۀ و نحو ها سمناین  درخصوص

یکی از  رو نیهمو از  ستا ها آنرشد و ارتقای کیفی اثرگذار بر  های شاخصکی از ها ی سمن های فعالیتارزیابی و نظارت بر 
ی بهزیستی در شهر تهران در ها سمن های فعالیت یابیارز (.۱382 بابا مرادی،) ودر یم شمار بهاصلی در مدیریت سازمانی  های مؤلفه

نشان  4در جدول  ها یافتهکه  طور همان .اند بودهیان موفق نمددجوخدماتشان به ة ئارو ا ها فعالیتدر انجام  ها آنان داد این مقاله نش
از  رسانی آگاهیو آموزش عمومی و  رسانی اطلاعتنها در  ها سمن ،ابیدر این ارزی نظر مورد های مؤلفهاز  بندی دستهدر یک  ،دهد می

و این نشان  اند داشتهموفقیتی ن، شود میشامل  را ها آن ای حرفهفعالیت ۀ که حوز ها مؤلفهة و در بقی اند بودهموفق  به مخاطبان ها فعالیت
 .وجود دارد اه سمناین  رسانی خدماتۀ ی مهم و اساسی در نحوخلأهاو  ها ضعف دهد می

در شرایط تورمی  ویژه به ها هزینه کردن برآوردهدر  ف مالیبا مدیران و متصدیان نشان داد ضع ی پژوهش در مصاحبهها یافته
. این بوده است شان ای حرفه های فعالیتتی در ی بهزیسها سمنعلل ناکامی  ترین مهم ها سمنیی در گرا تخصصکنونی و فقدان 
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 رسانی اطلاع های فعالیت در ها آن .(۱40۱ سازمان بهزیستی کشور،) استولان سازمان بهزیستی کشور نیز بوده مسئ یدأیتمسئله مورد 
 های فعالیتاز ارزیابی  گیری نتیجهاین  اینکه با. اند بودهموفق  نیست، ای حرفههزینه یا تخصص  که نیازمند عمومی رسانی آگاهیو 

 اینکه بالف متفاوت بوده است. مخت های بخشنیز در  شان ای حرفه های فعالیت در ها آنتلاش  رسد میبه نظر  ،منطقی است ها سمن
بین مراکز دولتی و غیردولتی، ة در مقایس ها آن ،کم است کنندگان مراجعهی بهزیستی در بین ها سمن های فعالیتمیزان رضایتمندی از 

دولتی حتی در شرایط  های سازمانسایر مطالعات نیز نشان داده است  جینتا .اند دادهترجیح  رسانی خدماترا برای  غیردولتیمراکز 
 دهند میترجیح  کنندگان مراجعهو  (۱399عرشی و همکاران، ) ستندینمطلوب این حوزه ۀ ادارامکانات و نیروی انسانی قادر به  دئالیا

 (.548: ۱393دماری و همکاران، ) کننددریافت  غیردولتی های سازمانا از ر خدمات خود
در  ها سمن عامل ضعف ترین مهمبه مددجویان  رسانی خدماتدر  ی بهزیستیها سمندر واکاوی علل و عوامل ضعف 

دولت نظام مالی مشخص و شفافی در  ،مهم جهانیة یک مسئل عنوان به است. شده عنوان با دولت ها آنارتباط ۀ نحو رسانی خدمات
 است بخشی عمدتاًمالی آن  های حمایت، اند گفته ها شونده مصاحبهکه  طور همانو  (920۱باراک، )ی این حوزه ندارد ها سمنحمایت از 

رقیب  عنوان به از این حتی فراتر دولت .را جذب کنند ها تیحمااین  اند بوده قادر ها سمن نها برخی ازت که یطور به ؛ستنی جامعو 
مربوط به ایجاد ی از اقدامات سلبی دولت ش دیگر. بخ(۱382)نمازی، است  شده عنوانمردمی  های کمکدر جذب  ها سمن

ۀ ی فعال در حوزها سمنسایر ۀ درباراین مسئله  .(۱398 عباسی،) است ها سمنامور حقوقی و نیز مداخلات گسترده در  های محدودیت
 (.۱396 قالیباف، کاملاحمدنیا و ) استاجتماعی نیز صادق  های آسیب

تنها با  ،اند گفته ها شونده مصاحبهکه  طور همان، ها سمنسازی این  کیفیای حل مشکل راهکارهای مدیریتی برة از منظر ارائ
سازی  کیفیو نوعی  شود میحل  ها آنی ها ضعفمشکلات و  ،در هردو بعد ایجابی و سلبی ها سمنتعامل دولت با ۀ کردن نحومند نظام

دهی وضعیت  (، اولویت اصلی سامان2شکل ) ها سمنة دیریتی بهیناز بین چهار بعد الگوی م درواقع خدمات ایجاد خواهد شد.ة در ارائ
 های سازمانبا  ها آنتعامل ۀ و نحو ها سمنو تشکیل  تأسیسۀ فرایندی به نحو بعد ی بهزیستی مربوط به بعد فرایندی است.ها سمن

و افق  انداز چشمی بهزیستی ها سمن ،عالیتمربوط است. در هریک از این ابعاد ف از ابعاد مختلف حقوقی، مالی و اداری دولتی بالادستی
اهداف و  ود ندارد،وج ها آن های فعالیتسازی  کیفیو قوانین و مقررات مدونی برای  نامه آیین که یطور به ؛دنمشخص و شفافی ندار

. برند میی دقیق نیز رنج مالة نام و از فقدان یک نظام مشخص نیست کاملاًدولتی  های سازماندر ارتباط با دولت و  ها آن های مأموریت
با دولت  ها سمنصلاح تعامل از طریق ترمیم و ا فقطی بهزیستی ها سمنبعد فرایندی فعالیت  ،اند گفته ها شونده مصاحبهکه  طور همان

و مالی  یادار در هر سه بعد، حقوقی، که یطور به ؛(20۱0و ابراهیم،  اترامان نگاه کنید به) است پذیر امکاندولتی  های سازمانو 
از  دنیگز یدورو  ها سمنقوانین و مقررات مشخص برای تعامل با  قراردادنمبنا  ،. از بعد حقوقی(۱384، یدیسع) نیازمند اصلاح است

از بعد مالی،  و اداری مراتب سلسلهبه  و مشکلات مربوط تأسیستشکیل و ۀ حو، از بعد اداری حل مشکلات مربوط به نبازیة رابط
 ترین مهم ،مردمی های کمکبرای جذب  ها محدودیتو رفع  دولتی های حمایت درخصوصشفاف مالی ة نام تبعیت از یک نظام

 .اند خصوصراهکارهای لازم در این 

 طور همان .است ها شونده مصاحبه از نظر سازی خدمات کیفیی بهزیستی در ها سمنمهم  های چالش ،بعد محتوایی در اولویت دوم
است.  و کیفیت و کمیت خدمات ییگرا تخصصو  محوری دانشة مؤلفدو  بهمربوط  ها آنترمیم و اصلاح  ،استنشان داده  ها یافتهکه 

 ها آن های فعالیتعوامل ضعف  ترین مهمیکی از  ،بهزیستیۀ ی حوزها سمندر  ییگرا تخصصیی و گرا دانشفقدان  ،ها یافته براساس
مالی نیروهای  تأمیناز  ها سمنمشکلات مالی و ناتوانی  ،اند گفته ها شونده حبهمصاکه  طور آن مسئلهاین  های ریشهبوده است. البته 

. (۱396 فرمانی،) استکرده  متأثری کمیت را نیز و در موارد ها سمن های فعالیت تیفیک ،ییگرا تخصصمتخصص بوده است. فقدان 
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و عملکرد سازمانی  به بهبودمربوط  ،م سازمانی استنیازمند اصلاح و ترمی ی بهزیستیها سمندر  ها یافته براساسکه  اولویت سوم
را برطرف  ها سمن های چالشو  ها ضعفبخش مهمی از  تواند مید است که این بعة مؤلف ترین مهم ای دورهاست. نظارت و ارزیابی 

 کنندگان مراجعهمخاطبان و که  جهت این از ای زمینه( بعد 2 شکل) ها سمنسازی  کیفیدر بین ابعاد الگوی مدیریت بهینه برای  سازد.
عی و ابستر اجتم ،ای زمینهقرار نگرفته است. در بعد  ها شونده مصاحبه توجه مورد ی بهزیستی قشر خاصی از افراد هستند،ها سمن

 سعیدی،) ابدی میاجتماعی مانند اعتیاد موضوعیت  های آسیب ،ها سمن درخصوصاست و  مدنظر ها سمنی پذیرش فرهنگی جامعه برا
8۱39). 

 ،نیازمند اصلاح هستند ها شونده مصاحبه از نظره کو بهبود و عملکرد سازمانی  فرایند، محتوا بعدسه راهبردی هر  از نظر طورکلی به
 این ارتباط را نشان داده است. 4. شکل نددارارتباط منطقی و ارگانیک 

 
‎۴شکل.‎راهبرد‎‎سمنمدیریتی‎بهزیستیها‎خدمات‎ی‎
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ی ها یافتهیتی که از یرمد یشنهادهایپ بهزیستی را از طریق یها سمن های چالشو  ها ضعفمدن بر آ فائقاین شکل چگونگی 
و  تأسیس، گیری شکلفرایند  خصوص بهی بهزیستی و ها سمنبعد فرایند به تعامل دولت با . دهد مینشان  اند شده استخراجمصاحبه 

از  ،فرایند است تأثیرتحت  مستقیماًتوایی که د راهکارهای مدیریتی است. بعد محنایجابی و سلبی نیازم از نظرو اشاره دارد  ها آنکنترل 
یی و گرا دانشاست. اصلاح  ترمیم قابلو افزایش کمیت و کیفیت خدمات  ییگرا تخصصیی و گرا دانشطریق دو راهبرد 

ی بهزیستی ارتباط مستقیمی با اصلاح ها سمندر  بعد محتوایی های مؤلفه ترین مهم عنوان بهکیفیت خدمات  بالابردنیی و گرا تخصص
هم تحت  ،ای دورهی با محوریت نظارت و ارزیاب عملکردبعد بهبود  با دولت دارد. ها آنتعامل ۀ نحو خصوص بهو  ها سمنیندی نظام فرا

 هدف با ای دوره ایه ارزیابیمستلزم نظارت و  ها سمنیی در گرا تخصص درواقع .کند میرا تقویت  آن است و هم بعد محتوایی تأثیر
 به چگونگی تعامل ها سمنة بهین مدیریتدر الگوی  ای زمینهبعد  .است پذیر امکانبا دولت  ست که در تعاملا ها چالشو  ها ضعفرفع 
، دهند می خدمات( یان معلولمددجو غالباً) افرادقشر خاصی از  به ها سمنوهش در این پژ که آنجا ازبا مردم اشاره دارد و  ها سمن

هردو بعد محتوا و فرایند را  ای زمینهبعد  حال بااینکمتر موضوعیت دارد.  ها آنعوامل فرهنگی برای  خصوص بهامعه و ارتباط با ج
 .سازد می متأثرمستقیم  طور به

 های انسازمایران  در .ستا ها آنة اصلی و اثرگذار در مدیریت بهین های شاخصیکی از  نهاد مردم های سازمانارزیابی عملکرد 
 چالش ،و این مسئله گیرند میر ن، مورد ارزیابی دقیق قرافعالیتشان ای حرفه های پیچیدگیگستردگی و  لیدل بهبهزیستی ۀ حوز نهاد مردم

 :وهش نشان دادنتایج این پژ .کند میایجاد  ها آنی مدیریتی زیادی برا
، اطلاعات عمومی مخاطبان از سازی آگاهموزش عمومی و آۀ تنها دو حوز IPA با استفاده از مدل ها سمندر ارزیابی عملکرد  -

ة مؤلف. چهار ستا ها آنکه به مفهوم موفقیت  اند هقرار گرفتربع اول در ، ها آن های فعالیتکمیت  ای اندازه تاو  ها سمنوضعیت 
فقط  ها سمننشان داد موفقیت نتایج  .ستها ا سمنکه مربوط به ناکامی  اند هقرار گرفتمعناداری در ربع چهارم  دیگر با اختلاف

 ؛یی نبوده استگرا تخصصمالی و  تأمینیی بوده که نیازی به ها حوزهمربوط به 

را علت اصلی عدم  ای حرفه های فعالیتیی در گرا تخصصیی و گرا دانشبهزیستی مشکلات مالی و فقدان ۀ ی حوزها سمن -
 ؛اند کردهموفقیت خود عنوان 

 ؛بوده است ها آنمالی  تأمینۀ نحو خصوص بهبا دولت و  ها آن مربوط به چگونگی تعامل ها سمناین  های چالش ترین مهم -

از  ای دورهتخصصی  های ارزیابینظارت و  مربوط به مسائل مالی و فقدان عمدتاً ها سمنیی در گرا تخصصیی و گرا دانشعدم  -
 ؛بوده است ها آن فعالیت

فرایند، محتوا، ۀ خود در چهار حوز های فعالیتیق بازسازی از طر ستی بایدی بهزیها سمن( IPA) عملکرد ارزیابیمدل  براساس -
 ؛منتقل کنند عملکرد مثبتة یعنی عرص به ربع اولرا  در ربع چهارم هگرفتقرار های مؤلفه، ای زمینهو  بهبود عملکرد

یی از طریق گرا تخصصیی و گرا دانشا محتوۀ در حوز ،سلبی و ایجابیۀ در دو حوز ها سمنفرایند بازسازی روابط دولت با ۀ در حوز -
 های چالشراهبردهای غلبه بر  ترین مهمتخصصی  ای دوره های ارزیابیبهبود عملکرد ۀ و در حوز ،با دولت و جامعه دوسویهتعامل 
 .ندهستبهزیستی ۀ وزحی ها سمن

 

 .وجود ندارد منافعیدر این مقاله تعارض  ؛مستقل تألیف: مقاله‎مأخذ

‎  
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. ۱28-97 ،(۱۱)5، ی نهادهای اجتماعیشناس جامعهة فصلنام .ها با دولت آنة اجتماعی؛ با تأکید بر رابط

https://doi.org/10.22080/ssi.2018.1910 
 .فعالیت دارند خدمات بهزیستیۀ وزو سمن در حسسه ؤم 5۱00 (.۱40۱تارنما( )کشور )ی ستیبهزسازمان 

https://www.behzisti.ir/news/63613/%DB% 
زن در توسعه و ة فصلنام .جوی یک همکاری بهینهو های غیردولتی زنان در ایران، در جست دولت و سازمانة رابط (.۱384) اصغر یعلسعیدی، 

 .58-27 ،(3)3، تسیاس

 . تهران: سمت.های غیردولتی درآمدی بر مشارکت مردمی و سازمان(. ۱398) محمدرضاسعیدی، 

به مواد با  یاز وابستگ یریشگیو پ ها گردان روانو  مخدر مواد یبه کاهش تقاضا یاجتماع کردیرو .(۱397) یعل ،یسراب ییو بقا دیحم، یصرام
 .62-25 ،20، ادیو اعت یسلامت اجتماعة نامفصل .یتأکید بر نقش مشارکت اجتماع

تهران:  .کارشناسی ارشدة نام انیپا .عمومیة ی برای دستیابی به عرصا تجربهة مثاب بههای غیردولتی  بررسی سازمان و نقد (.۱398عباسی، زهره )
 مدیریت.ۀ دانشگاه الزهرا، دانشکد

دهی کودکان  ی اثربخشی طرح سامانابیارزش (.۱399) فرانکی، مانیا و مرضیه تکفلی، ،محمدی، الهام ،سبزی خوشنامی، محمد ،حهیمل عرشی،
 https://doi.org/10.22059/jisr.2020.257928.686. 854-827، (4)9، مطالعات و تحقیقات اجتماعی در ایران .خیابانی ایران
، ریزی شهری پژوهش و برنامهة فصلنام .رانیا یفرهنگ یردولتیغ یها سازمان یت و ساماندهیریت مدیوضع یبررس(. ۱393علایی، سوسن )

5(۱7)، 83-۱02. 

https://doi.org/10.22059/jisr.2017.61835
https://www.irna.ir/news/83239510/90
https://www.irna.ir/news/83239510/90
https://doi.org/10.22054/rjsw.2021.58533.472
https://doi.org/10.22080/ssi.2018.1910
https://doi.org/10.22080/ssi.2018.1910
https://www.behzisti.ir/news/63613/%DB%B5%DB%B1%DB%B0%DB%B0-%D9%85%D9%88%D8%B3%D8%B3%D9%87-%D9%88-%D8%B3%D9%85%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D8%AD%D9%88%D8%B2%D9%87-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D9%87%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DB%8C-%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%86%D8%AF
https://www.behzisti.ir/news/63613/%DB%B5%DB%B1%DB%B0%DB%B0-%D9%85%D9%88%D8%B3%D8%B3%D9%87-%D9%88-%D8%B3%D9%85%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D8%AD%D9%88%D8%B2%D9%87-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D9%87%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DB%8C-%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%86%D8%AF
https://doi.org/10.22059/jisr.2020.257928.686


 

 

 

 

 

 ۱25    ... نهاد خدمات بهزیستی های مردم شناختی عملکرد سازمان جامعهالعة طم

 

 

 یها سازمان یبررسی مورد ،مسائل اجتماعی ایران در حل (نهاد مردم یها سازمان)مدنی  ینهادها تجربةبررسی  (.۱396) فرمانی، محسن
 علوم اجتماعی.ۀ ، دانشکددانشگاه علم و فرهنگ تهران: .کارشناسی ارشدة نام انیپا .ککار کود نةیزمدرنهاد فعال  مردم

ی ها استیسة فصلنام .نهاد در ایران های مردم بررسی و ارزیابی عملکرد انواع سازمان (.۱398) امیپو فرهادی،  کرمی، مینا، سوخکیان، محمدعلی
 https://doi.org/10.32598/JMSP.7.3.8. 499-472 ،(27)7 ،کلان و راهبردی

 نقاط ها، چالش اهداف، وظایف، بررسی خیر ةعرص حکمرانی نظام در بهزیستی سازمان نقش. (۱399و بختیاری سفر، زهره ) اصغر یعل لطیفی،
 مایش ملی خیر ماندگار.سومین ه تهران: .پیشنهادها و راهکارها و ضعف و قوت

تهران: طرح پژوهشی کاربردی،  .های اجتماعی در شهر تهران طراحی و استقرار نظام پیشگیری از آسیب(. ۱395) تهرانمعاونت پژوهشی دانشگاه 
 ریزی شهرداری تهران. مرکز مطالعات و برنامه

 -و مواد مخدر با نگاه عاملیت ادیبا اعتمبارزه ۀ نهاد در حوز های مردم تحلیل عملکرد سازمان .(۱392) درضایحمپور،  مکی علمداری، سارا و جلایی
 .25۱-227 ،(52)۱4 ،پژوهشی رفاه اجتماعی-علمیة فصلنام .ساختار

 ی کشور.ها یشهردارتهران: سازمان  .جمهوری اسلامی ایران ی مردمی داوطلب درها تشکلبررسی وضعیت (. ۱382) باقرنمازی، 
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