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 چکیده
های مدیریت دولتی، بعد از مدیریت دولتی جدید، تطور نهضتزمینة در

نضج گرفت که مفهوم نوینی را در  "مدیریت ارزش عمومی"نهضت 
این پژوهش با اتکا  ارزیابی آن معرفی کرد. متعاقباًرسانی عمومی و خدمت

 درصدد ،کندمطرح می "ارزش عمومی"که مفهوم هایی به شاخص
رسانی عمومی مبتنی بر مفهوم های خدمتبندی شاخصتبهشناسایی و ر

ای را جهت ارزیابی شده یبندتیاولوهای ارزش عمومی است تا شاخص
های دولتی معرفی کند؛ به این منظور سازماندر عملکرد منابع انسانی 

آنها از ادبیات موضوع استخراج شد و  مرتبطِهای معیارها به همراه شاخص
محتوا در اختیار پنلی از خبرگان قرار روایی صوری و  جهت سنجش روایی

عامل موجود در قالب  63گرفت؛ پس از حصول اطمینان از روایی اولیه، 
)تحلیل  سنجش روایی سازه منظوربهای مبتنی بر طیف لیکرت پرسشنامه

 دییتأ)آلفای کرونباخ( مورد بررسی قرار گرفت، روایی سازه  عاملی( و پایایی
( از مجموعه 6/0)آلفای بالاتر از  برقراری پایایی منظوربهاخص شد و سه ش

عوامل حذف شدند. ده عامل باقیمانده در قالب ماتریس مقایسات زوجی در 
)ملی، سپه و  های دولتیرجوعان بانکای در دسترس از اربابتیار نمونهاخ

مراتبی فازی، شاخص اهمیت کشاورزی( قرار گرفت؛ در تحلیل سلسله
نخست و شاخص  ةشدن به نیاز مردم از معیار رفتار پاسخگو در رتبقائل

دهمِ از دیدگاه  ةرتبرفتار شایسته با همکاران از معیار رفتار دموکراتیک در 
راهنمای  عنوانبهتواند می یبندتیاولورجوعان قرار گرفتند. این ارباب
 ةمی در حوزمنابع انسانی مبتنی بر ارزش عمو ةریزی و عمل در حوزبرنامه

 .بانکداری دولتی قرار گیرد
عملکرد فردی بر ارزش عمومی، منابع انسانی، تحلیل  :های کلیدیواژه

 فازیمراتبی سلسله

 

 

Abstract  
Movements in line with the evolution of public 

administration, the new public management movement 

"Public Value Management" was maturing as a new 

concept introduced in the public service and 

subsequently evaluate it. In this study, relying on 

indicators that the concept of "public value" in the 

public service seeks to identify and rank the indicators 

are based on the concept of public value So we 

prioritized indicators to assess the performance of 

government agencies introduce human resources For 

this purpose, criteria and indicators are derived from 

literature and the panel of experts to assess face and 

content validity were After ensuring the validity and 

reliability of thequestionnaire based on Likert scale 13 

to assess construct validity (factor analysis) and 

reliability (Cronbach's alpha) The construct validity 

was confirmed was That three factors to establish the 

reliability (alpha more than 0.7) of a series of factors 

were excluded. Ten of the remaining pairwise 

comparison matrix provides a convenience sample of 

clients state-owned banks (National Bank and farming) 

were The fuzzy hierarchical analysis of dozens of 

people in need of care to measure responsive behavior 

in the first place And standards of appropriate behavior 

with colleagues of the importance of democratic 

behavior from the perspective of clients were in tenth 

place. This prioritization can act as a guide to planning 

and human resources are state-based public value in 

banking. 

Keywords:Public Value-Based Performance, Human 

Resource (HR), the Fuzzy Analytic Hierarchy Process 
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 قدمه م

چالشی  سؤالدر چارچوب نظری عملکردِ بخش عمومی دو 
در بخش  "عملکرد"مقصود از  -6عمده مطرح است؛ 

های مدیریت عمومی چیست؟ که در این خصوص پژوهش
 -8اند؛ و ارزش عمومی فهم مفیدی را ارائه کرده 6دولتی

)در سطح فردی و سازمانی(  عملکرد در بخش عمومی
از چه نوع  گریدعبارتبهگیری شود؟ زهتواند انداچگونه می

تری از گیری کاملای استفاده کنیم تا به اندازهسنجه
عملکرد در بخش دولتی دست یابیم به این منظور 

های متعدد پیشنهاد شده های گوناگونی در پژوهشسنجه
شود این است که آیا این که مطرح می یسؤالاست؛ حال 

یا ذهنی، بیرونی باشند یا عینی باشند  دبایها میسنجه
درونی، سازمانی و گروهی باشند یا فردی و رفتاری، 

ها از دیدگاه محور؟ سنجهمحور باشند یا نتیجهخروجی
نفعان تدوین شوند که انسجام و جامعیت از ذی کیکدام

 (. 8063 ،همکارانو  8)ون لون تری داشته باشند؟مطلوب
آوردهایی را ره تولید خروجی، واسطهبهخدمات عمومی 

 ریتأثآوردها بتواند بر جامعه کند تا از طریق آن رهاحصا می
بگذارد؛ این مطلب بر این نکته اذعان دارد که انتخاب 

های عملکردی در بخش عمومی در گرو اهداف و شاخص
است که خدمات عمومی بر جامعه  یریتأثبررسی نوع 

ین است که گذارد، اما آنچه در این میان مبرهن است امی
مورد انتظار از قِبل  راتیتأثهیچ روش معینی برای تبدیل 

ها ارائه خدمات عمومی ارائه شده، به اهداف و شاخص
بهبود  وجودنیباا(؛ 8066 ،3)دلوم و چاتلین وجود ندارد

های عمومی دغدغه اصلی اداره امور عملکرد سازمان
؛ بریور و 8001، همکارانو  4)بوینه عمومی است

گیری عملکرد اندازه خصوص(. در این 5،8000سلدن
تواند به مدیران در فهم بهتر کارکنان بخش عمومی می

چگونگی بهبود عملکرد سازمانی کمک شایانی نماید. 
عملکرد کارکنان چه در بخش خصوصی و چه  غالباًاگرچه 

معیارهای رایج عملکرد شغلی  لهیوسبهدر بخش عمومی 
های عمومی، ناخیر سازما هایشود در سالسنجیده می

ای به دنبال ارزیابی و گسترده طوربهها و پژوهشگران دولت
بازتابی از دستاوردهای  عنوانبهگیری عملکرد اندازه

                                                                     
1. Public Administration 

 .Van Loon  

. Delorme & Chatelain 

. Boyne 

. Brewer & Selden 

یابی به دانش چگونگی بهبود تدس منظوربهمدیریت 
 همکاران)بوینه و  اندمدیریت بوده از طریق رسانیخدمت

 ةهای حوزب پژوهشدر غال .(1،8006؛ بوزمن8001،
های عملکردی در چهار دسته معرفی سازمان، سنجه

های سنجه -8های سازمانی یا فردی، سنجه -6اند: شده
های داخلی سنجه -3،  6محور)پیامد( محور یا رفتار آوردره

های . سنجه3های عینی یا ذهنیسنجه -4و  2یا خارجی
های متداول هستند که چون عینی همان سنجه

اما در واقعیت این  شوندیمتانداردهای طلایی اِنگاشته اس
های برشمرده فقیرتر از آن هستند که بتوانند تصویر سنجه
را مورد  60کاملی از ابعاد عملکرد چون رعایت انصاف نسبتاً

 (.8000؛ بریور و سلدن،8001)بریور، سنجش قرار دهند

 های ذهنی نیزهای عینی، سنجهبنابراین در کنار سنجه
دشواری در تعریف و سنجش، مورد استفاده قرار  رغمبه

 های عینی باشند.گیرند تا مکمل سنجهمی
عوامل متعددی تأثیر دارند، برخی  عملکرد سازمانیدر 

 کهییازآنجا. زازا هستند و تعدادی دروناز آنها برون
در این  وریبهره خدمات است عمدتاًخروجی بخش دولتی 

 کار فیتیبا کمیت و ک یو تنگاتنگارتباط مستقیم بخش 
های سالدارد. در  زادرونعاملی  عنوانبه نیروی انسانی

، تعداد نیروی انسانی از لحاظ کشور اخیر در بخش دولتی
رشد آن  زا ترنییپالازم و از لحاظ کیفی  ازحدشیبکمی، 

های این بخش به داشته است و این معضل در خروجی
نمایان  وضوحبهمنابع  ر رفتهدوری پایین و شکل بهره

است و آثار عینی آن در نارضایتی مردمی از عملکرد بخش 
 (. 6334)حجازی و تقی پور قرشی، دولتی مشهود است

وری پایین در بخش دولتی، بر وجود معضل بهرهبنا
هایی شاخص یبندتیاولوپژوهش حاضر در پی تدوین و 

ز خلال جهت ارزیابی عملکرد در سطح فردی است تا ا
وری سازمانی بهره جهیدرنتنتایج آن بتواند عملکرد فردی و 

 را ارتقا ببخشد. 
ای که پیرامون سنجش دغدغهاز سوی دیگر بنابر 

بیان شد، تدوین  عملکرد در سطوح مختلف بخش دولتی
شود اکنون استفاده میهایی عینی از جنس آنچه همسنجه

اساس و بنابه آنچه  بنا به تجربه راهگشا نخواهد بود بر این

                                                                     
. Bozeman 

7. Objective or Subjective Measures 

. Internal or External Measures 

9. Outcome-based or Behavior-based Measures 

. Equity 
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مایه نهضت ارزش عمومی بیان شد درخصوص بن
بر های بدیعی باشیم که علاوهدنبال سنجهبایست بهمی

 مورد انتظارهای عینی متداول، ارزش سنجش شاخص
عموم مردم را نیز در سنجش عملکرد  ازجملهنفعان ذی

لحاظ کند. مدیریت منابع انسانی در بخش دولتی 
ای با مدیریت بخش خصوصی دارد. دههای عمتفاوت

های مدیریت منابع هرچند بسیاری از فرایندها و فعالیت
انسانی در هر دو بخش یکسان است اما مباحث موجود در 

ر مدیریت ها و تناقضاتی را دبخش دولتی همواره چالش
کند. وابستگی به بودجه عمومی، منابع انسانی نمایان می

زش ناکافی مدیران و کارکنان و افق مدیریتی محدود، انگی
عوامل اصلی تفاوت بخش  ازجملهنوع مالکیت سازمان 

های خصوصی است که بر و سازمان مؤسساتدولتی با 
 است رگذاریتأثنحوه کارکرد وظایف مدیریت منابع انسانی 

مراجعان  امروزه(. 6322زاده، و عباس ینقودیس)
مسئول  که مدیران اندآنهای دولتی خواهان سازمان

ای و همچنین خدمات های سرمایهطراحی و اجرای پروژه
کنند بدانند. از دید دولتی، ارزش پولی را که هزینه می

خدمت  نیتأمشهروندان اگر انجام یک پروژه عمرانی یا 
داشته  ازحدشیبدولتی، فاقد کارکرد مناسب باشد، هزینه 

ان را نفعهای مشتریان و سایر ذیباشد یا نتواند خواسته
بر منابع موجود بنا برآورده سازد، فاقد ارزش خواهد بود

 لهیوسبهشود که ارزشی تعریف می عنوانبهارزش عمومی 
]کالاها[، تنظیم قوانین و مقررات و  دولت از طریق خدمات

)خصوصی  هابخش دیگراندیگر اقداماتی که دولت از قِبل 
توان آن را یشود و مدهد، خلق میو غیرانتفاعی( انجام می

ارزیابی عملکرد در سطوح فردی و  "معیار اصلی" عنوانبه
گیری در مورد تخصیص منابع و سیستم سازمانی، تصمیم

 متناسب ارائه خدمات مورد استفاده قرار داد
 (. 6،8001استوکر)

گفته و تعریف ارائه شده از های پیشبنابر ضرورت
 ددرصدهایی که این پژوهش ارزش عمومی، پرسش
 از؛ اندعبارتپاسخگویی به آنها است 

های ارزیابی عملکرد منابع انسانی مبتنی شاخص -6
 بر ارزش عمومیِ در بخش دولتی کدام است؟

های احصا شده به چه شاخص یبندتیاولو -8
 صورت است؟

                                                                     
 . Stoker 

 یشینه پژوهشپ
میلادی پروفسور  6335ارزش عمومی در سال  8اصطلاح

اخیر در  یهاسال مطرح شد. ارزش عمومی در 3مارک مور
مطالعات فراوانی مورد توجه قرار گرفته است و در 

های پژوهش و عمل در اداره امور عمومی واژه حوزه
که طورهمان(. 4،8066)ویلیامز و شرر متداولی شده است

 میپاراداپیشتر گفته شد مدیریت ارزش عمومی یک تغییر 
 ؛8001)استوکر، در مدیریت دولتی است کی

ها در حوزه ارزش عمومی پژوهش (. هدف5،0680اوفلین
تنها تعریف رفتارها در بخش عمومی نیست بلکه این 

دهی و آگاهی بخشیدن در عمل ها در پی شکلپژوهش
  (.6،8066بوزمن و سارویتز ؛8003و اوفلین، 1)آلفور هستند

ازمانی ایجاد ارزش تنها یک بیانیه مالی نیست. هر س
زشی، نظامی یا مذهبی برای موخیریه، آاعم از انتفاعی، 

ها بایستی جهت سازمان درواقعکند. آفرینی تلاش میارزش
اعم از مشتریان، سهامداران،  نفعیذبقای خود برای افراد 

کارکنان و همه اعضای جامعه ایجاد ارزش نمایند در غیر 
 از بین خواهند رفت. صورت نیا

های عمومی به جهت ماهیت خدماتی، در سازمان
 یه انسانی در خلق ارزش نقش بسزایی داردسرما

آفرینی منابع انسانی به این رزش(. ا2،8063وندربیل)
واحد و متولیان منابع انسانی  یهامعناست که فعالیت

، از کارکناننفعان اصلی اعم دستاورد مثبتی برای ذی
مطابق  ایجاد کند. گذارانهیسرمامدیران صف، مشتریان و 

بدیل به پیشاهنگ منابع انسانی شده ارزش، ت این دیدگاه،
های ارزش کهییازآنجا(. 3،8005)اولریچ و بروک بنک است

اصول عملکردی راهنمای رفتار  عنوانبهتوانند عمومی می
، دیگرانو  60)یورگنسن کارکنان بخش عمومی باشند

های ذهنی عملکرد کارکنان در یکی از سنجه .(8065
بتنی بر ارزش عملکردی م هایبخش عمومی، سنجه

ا به باشد که عملکرد کارکنان بخش عمومی رعمومی می

                                                                     
2.Term 

3. Mark Moor 

. Williams & Shearer 

. O’Flynn 

. Alford 

. Sarewitz 

 . Vandenabeele 

. Ulrich & Brockbank 

10 . Jørgensen 
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  (. 8006)بوزمن، دهدآفرینی عمومی پیوند میارزش
 چنداننهمطالعاتی  6آفرینی منابع انسانیارزش ةنیدرزم

ترین جام گرفته است؛ از نخستین و شاخصمنسجم ان
و همکارانش است که به بحث  8مطالعات، مطالعه مانفرد

دارایی و سرمایه  عنوانبهرامون نیروی انسانی در سازمان پی
امل سیستم منابع انسانی با پردازد و مدلی از تعسازمانی می

ی در های اقتصادی، آموزش، دموگرافیک و اجتماعسیستم
دهد و در این مدل راستای ایجاد ارزش ارائه می

سنجش ارزش ایجاد شده ارائه  منظوربههایی نیز شاخص
وان (. پژوهشی دیگر با عن6323،همکارانمانفرد و ) ودشمی

آفرینی مزیت رقابتی، به فرایندهای مدیریت: منبع ارزش
مدیریت منابع انسانی و  یهاژهیکار وبررسی ارتباط بین 

های و کسب مزیت رقابتی در بستر جنبه افزودهارزشایجاد 
گراندی و ) پردازداقتصادی و حقوق اجتماعی می

و کسب  افزودهارزش(. پژوهشی دیگر ایجاد 3،0038برومن
مزیت رقابتی را از طریق تدوین استراتژی منابع انسانی 

 کندهمسو با استراتژی کلان سازمان دنبال می
 63000یک بررسی پیمایشی بر روی  (.4،8065راجرز)

های مدیریت منابع دهد شاخصسازمان دولتی نشان می
های کلان استراتژیبا  ییراستاهمانسانی در صورت 

نقش بسزایی ایفا  افزودهارزشتواند در ایجاد سازمان می
 (.8006،همکارانو  5یانگ می لیو) نماید

های اخیر در خلال ظهور نهضت ارزش عمومی در سال
ای ذهنی و لکرد این بخش، سنجهارزیابی عم منظوربه
آورد محور مبتنی بر ارزش عمومی تدوین شده است که ره

های اساسی بین ای است که تنشابعاد چندگانه دارای
 نسبتاًکند و دید مدیریت می یخوببهاهداف عملکردی را 

جامعی از عملکرد سازمان و پیامدهای عملکردی آن در 
و  ون لوون ؛8006)بوزمن، دهدبخش دولتی ارائه می

تواند های عمومی میارزش کهییازآنجا (.8063،همکاران
ت عملکرد بخش دولتی باشند به نظر اصول راهنمایی جه

های مبتنی بر آنها به نحو مناسبی بتواند در رسد شاخصمی
)یورگنسن و  خصوص عملکرد این بخش قضاوت کنند

 علاوه استفاده از ابعاد چندگانه ه(. ب8065 ،همکاران

                                                                     
.Adding(Creative)Value Through People(Human 

Resource) 

. Manfered 

. Grundy & Brown 

. Rutgers 

. Yongmei Liu 

توصیف و سنجش عملکرد  منظوربهبراساس ارزش عمومی 
چون کارایی  یملکردعتواند بین اهداف بخش عمومی می

تواند و کیفیت، مصالحه و توازن ایجاد کند و همچنین می
 )بوینه بایست بهبود یابند را مشخص کندکه می ییهامؤلفه

 (.8001،همکاران و
هدف مدیران خصوصی خلق ارزش )اقتصادی( 

 دولتی خلق ارزش مؤسساتخصوصی است ولی هدف 
پارادایم  های مهم)اجتماعی( عمومی است. یکی از بخش

ارزش عمومی مفهوم ترجیحات جمعی است که آن را از 
 سازدیمفردگرایی مدیریت دولتی جدید متمایز 

شهروندان به صورت جمعی از طریق (. 1،8008)آلفورد
کنند به چه چیزی ارزش نمایندگان منتخب تعیین می

ای از و این امر تجلی مجموعه پیچیده و پراکنده اندقائل
که آلفورد آن را به مبادله اجتماعی پیوند داده تبادلات است 

است و با روابط مبادله اقتصادی که در بخش خصوصی رخ 
 لهیوسبهدهد در تضاد است. بنابراین ارزش عمومی می

کارکنان( به  تکتک)چیزی فراتر از  های دولتیسازمان
شود. پارادایم ارزش شهروندان و نه به افراد ارائه می

تر از انسانیت استوار است که جامع یاندازچشمعمومی بر 
 باشندیریت دولتی جدید فاقد آن میاداره امور سنتی و مد

 غالباً(. در خدمات خصوصی واحد تحلیل 6335 ،فردییدانا)
در خدمات عمومی یک  کهیدرحالاست  کنندهمصرفیک 

گروه یا جماعتی از یک جامعه یا کلیت جامعه است. 
دهد از ملاحظات می به ما اجازه میبنابراین ارزش عمو

اقتصادی بازار فراتر رفته و عوامل اجتماعی و سیاسی را نیز 
 مدنظر قرار دهیم.

تواند در تعریف، تصریح و تفکر ارزش عمومی می
به فضای عمومی به  6افزودهارزشعملیاتی کردن ایده 

در بازار خصوصی  افزودهارزشهمان طریقی که مفهوم 
آورد، کمک کند. الیت خصوصی فراهم میعمحکی برای ف

و  اندقائلارزش عمومی توجه خود را بر آنچه مردم ارزش 
 داردکند معطوف میآنچه فضای عمومی را تقویت می

 (. 6335، فرددانایی)
  ، منفعت عامه و یا2ارزش عمومی با کالای عمومی

متفاوت است. ارزش عمومی کالای عمومی  3بهره عمومی
شود. ارزش عمومی گیرد ولی به آن محدود نمییمبر را در

                                                                     
. Alford 

7. Added Value 

8. Public Goods 

9. Public Interest 
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گیرد که کالاهای میتری از چیزها را در بردامنه وسیع
صرفاً تجلی شود. کالاهای عمومی عمومی را نیز شامل می

ها؛ کالاهای تولیدی و خدمات ارائه شده )ستاده هاستاده
ارزش  کهدرحالیدولتی( هستند  هایسازمان وسیلهبه

)یعنی اثرات  آوردهارهها را بلکه ستاده تنهانهعمومی 
 شوندمیایجادی بر کسانی که از آن ارزش یا کالا منتفع 

یا اثرات ایجادی بر حالات طبیعت که برای آنها حائز 
. ارزش عمومی برای گیردبرمی دررا نیز  اهمیت است(

شوند، معنا دارد، اگر چیزی کسانی که از آن منتفع می
ه آن علت است که از جانب مردم )جمع ارزشمند است ب

شود که این شهروندی نه تجمیع افراد( ارزشمند تلقی می
 کند.امر چالش تعیین آنچه ارزشمند است را تحمیل می

)چه انفرادی و چه  ارزش وقتی ارزش است که شهروندان
 دریافت آن داشته باشند یدرازاجمعی( میل به ارائه چیزی 

دریافت ارزش  یدرازاه شهروندان (. آنچه ک8006)بوزمن، 
)نظیر مالیات یا  در قالب منابع پولی صرفاًکنند اعطا می

دریافت ارزش  یدرازاعوارض( نیست. آنچه شهروندان 
 دهند ممکن است پذیرفتن قدرت اجباری دولتارائه می

 یدرازا) ایجاد امنیت( افشای اطلاعات خصوصی یدرازا)
 همکاران)کلی و  باشددریافت خدمات شخصی( و امثالهم 

،8008.) 
های صورت گرفته در این حوزه در پژوهش

ای جهت ارزیابی عملکرد منابع انسانی های پراکندهشاخص
؛ 8003)وندربیل، بر مبنای خلق ارزش انجام گرفته است

  (. 8،8003؛ لیسینگ و استجین8066،دیگرانو  6واکر
بع آفرینی مناارزش ةمرور ادبیات پژوهش در حوز با

انسانی و مطالعات حوزه ارزش عمومی، بررسی نقش 
آفرینی سرمایه انسانی در بخش دولتی بر فرایند ارزش

سرمایه انسانی بر خلق ارزش عمومی  ریتأثعمومی به معنی 
چندان تحت دقت نظر قرار نگرفته است؛ یا به عبارت 

ای بر نقش عینی سرمایه انسانی بر تر مطالعه مختصهروشن
های بخش زش عمومی آن هم در بافت سازمانایجاد ار

 دولتی ایران معطوف نشده است.
فردی مبتنی بر  عملکردابعاد مفهوم  -6در جدول 

  ارزش عمومی آمده است:

 

                                                                     
.Walker 

 .  Leisink & Stejin 

 فردی مبتنی بر ارزش عمومی عملکردابعاد مفهوم  .1جدول 

 منبع ابعاد

 رفتار خدماتی
 ریتأث)رفتار برابر و 

رسانی به گروه خدمت
 هو جامع( رجوعاربابهدف)

 8001،پندی و مویندهام
 8000بریور و سلدن،

 8003 وندربیل،
 8066، همکارانواکر و 

 رفتار پاسخگو
ویی به معنای )پاسخگ

نفعان و رضایت کاربران و ذی
همچنین پاسخگویی به 

 نیازهای آنها(

 8060، همکاران و اندروز
 8008بوینه،

 8003،بوینه و گلدویلیامز

 موکراتیکرفتار د
)انصاف، عدالت و 

 شفافیت در فرایندهای کاری(

 8008بوینه،
 8000بریور و سلدن،

 8005،کیم

 ایرفتار توسعه
اصلاح کردن نحوه )

، یادگیری و یرسانخدمات
آمادگی برای رویارویی با 

 (غیرمنتظره یهاتیموقع

 8000بریور و سلدن،
 8003لیسینگ و استجین، 

  یشناسروش
جنبه هدف کاربردی است و از دستاوردهای آن  این پژوهش از

توان جهت ارزیابی عملکرد در سطح فردیِ بخش دولتی می
های آن را در بهبود عملکرد کشور بهره گرفت و خروجی

های دولتی به کار گفت؛ پژوهش پیش رو به لحاظ سازمان
 اکتشافی توصیفی است. شیوه-ها اکتشافیروش گردآوری داده

یابی به ات پیمایشی درجهت دستتحقیق ةدر حوز
 طرح تهیه منظوربه کنجکاوی و موضوع تکمیلی شناخت
 انجام از هدف کهیطوربه پذیردمی انجام اصلی تحقیق

اهی و آگ افزایش و مقدمات ساختن فراهم مطالعات، گونهنیا
 درروشاست؛  پژوهش موضوعدانش پژوهشگر پیرامون 

بررسی متون و محتوای  ای وکتابخانهتوصیفی از ابزارهای 
نامه، مصاحبه و های میدانی نظیر پرسشمطالب و نیز روش

این در بر. بناشوداستفاده میها جهت گردآوری دادهمشاهده 
این پژوهش مرحله نخست یعنی احصاء عوامل، به شیوه 

                                                                     
 . Pandey & Moynihan 

. Andrews 

 . Gould-Williams 

 . Kim 
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عوامل، بر اساس شیوه  یبندتیاولواکتشافی و مرحله دوم، 
 توصیفی صورت گرفته است.

کمی است. سازه اصلی، عملکرد  اساساًپژوهش  این
ای محور منابع انسانی در بخش دولتی است که سازهارزش

)رفتار  های دیگریاست و در سطح دوم دارای سازه یدوسطح
ای( خدماتی، رفتار پاسخگو، رفتار دموکراتیک و رفتار توسعه

عملکرد منابع انسانی در  یریگاندازهاست هدف این پژوهش 
های دولتی نیست بلکه هدف آن معرفی سازه بخش
 یریگاندازه برای این هانآهای مترتب بر محور و شاخصارزش

 است.   "سنجه"ارائه  درصدداست یعنی 
جامعه آماری هدف، در مرحله نخست، خبرگان بخش دولتی 

دانشگاهی و اجرایی هستند. در مرحله اول  ةدر دو حوز
بعد  4( یاکتابخانه)مطالعات  رادبیات و منابع معتب بامطالعه
 63(؛ این عوامل اولیه به همراه 6)جدول  شد یآورجمعاصلی 

در اختیار پنلی از خبرگان که متشکل  (3)جدول  شاخص خود
)مدیر و معاون( در  )اساتید( و اجرایی دانشگاهیة خبر 66از 

 حوزه مدیریت منابع انسانی در بخش دولتی بودند، قرار گرفت
نفر بقیه از  6نفره، خبرگان دانشگاهی و  66از پنل نفر  60)

ها دارای مدرک دکتری نفر از آن 63خبرگان اجرایی بودند که 
نفر دارای مدرک کارشناسی ارشد بودند. این نمونه شامل  4و 
سال بود(. این خبرگان  8/52مرد با میانگین سنی  68زن و  5

ودند. مواردی نم دییتأروایی صوری و روایی محتوی عوامل را 
درخصوص روایی صوریِ عوامل به صورت پراکنده توسط 

دلیل عدم اِجماع لازم از آنها خبرگان عنوان شده بود که به
 طوربهگردید؛ البته اصلاحات نگارشی گوشزد شده  نظرصرف

 کامل لحاظ شد.
)پرسشنامه( باید  ترین عاملی که در ارزشیابی ابزار آزمونمهم

آزمون است. مقصود از روایی، مناسب  6واییبه آن توجه کرد ر
های خاصی است که از بودن و مفید بودن استنباط بامعنابودن، 

 (.6364)هومن  آیدعمل میهای آزمون بهروی نمره

ها از ادبیات معتبر استخراج این عوامل و شاخص کهییازآنجا
 قبولقابلها نیز تا حدی ( روایی محتوی آن6)جدول  اندشده

های توجه به آزمون به ویژگی یجابهت؛ در روایی صوری اس
شود که شود و هنگامی برقرار میظاهری آزمون توجه می

فردی آزمون را بررسی کند و نتیجه بگیرد که این آزمون 
پنل خبرگان  ضمناًکند. گیری میصفت مورد نظر را اندازه

روایی روایی محتوای عوامل را در قالب شاخص کمی 

                                                                     
1. validity 

قرار دادند. در شاخص روایی محتوایی  دییتأنیز مورد  8یمحتوای
 (8005) جهت بررسی شاخص روایی محتوا از روش والتز

، «بودنمربوط»که متخصصان  صورتنیبدشود؛ استفاده می
هر گویه را براساس یک طیف « بودنساده»و « بودنواضح»

. متخصصان مربوط بودن کنندیمقسمتی مشخص  4لیکرتی 
نسبتاً » 8، «مربوط نیست» 6ه را از نظر خودشان از هر گوی

« کاملاً مربوط است» 4، تا «مربوط است» 3، «مربوط است
ساده » 6بودن گویه نیز به ترتیب از  کنند. سادهمشخص می

ساده » 4، تا «ساده است» 3، «نسبتاً ساده است» 8، «نیست
ح واض» 6بودن گویه نیز به ترتیب از و واضح« مربوط است

 4، تا «واضح است» 3، «نسبتاً واضح است» 8، «نیست
 شود: مشخص می« واضح مربوط است»

 

 

برابر با  روایی محتواییبرای شاخص  قبولقابلحداقل مقدار 
ای گویه روایی محتواییاست و اگر میانگین شاخص  63/0

 63حذف شود. در مورد  دباشد آن گویه بای 63/0کمتر از 
، "یخوببهانجام وظایف شغلی "ا سه گویه عامل مورد نظر تنه

رضایت عموم "و "رجوعاربابآسایش  نیتأمسهیم بودن در "
کمتر از  روایی محتواییدارای  "مردم از خدمات ارائه شده

( بودند؛ که بنا به توصیه 62/0، 100/0، 13/0) به ترتیب 63/0
اساتید و جهت حصول اطمینان از قطعیت عدم روایی همچنان 

 لیل باقی ماندند تا در مراحل بعدی سنجش رواییدر تح
 )روایی سازه( و پایایی مورد بررسی بیشتر قرار بگیرند. 

ای براساس عواملی که روایی در مرحله دوم پرسشنامه
خبرگان  از طریقصوری و محتوایی آن در مرحله نخست 

 کهییازآنجاتری توزیع شد شده بود در نمونه گسترده دییتأ
ارزش، ( 8005)اولریچ و بروک بنک، ت اصیل موجودطبق ادبیا

 کنندهافتیدرعمده  طوربهعبارت است از آن دستاوردهایی که 
بنابراین جامعه آماری در بخش  کندآن را تعریف می ارزش

رجوعان بخش دولتی دوم این پیمایش در سطح کلان، ارباب
در های دولتی و دلیل و تعدد و تکثر سازماند؛ بهتعریف شدن

رجوعان بخش دولتی، گی جامعه آماری اربابدپی آن گستر
 )ملی، سپه و کشاورزی( که  های دولتیرجوعان بانکارباب

براساس سند قانون مدیریت خدمات کشوری شامل تمام 

                                                                     
2. content validity index(CVI) 

. Waltz 

CVI = 

 داده اند 4و  3تعداد متخصصینی که به گویه نمره 

تعداد کل 
 متخصصین
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ارزیابی عملکرد  ازجملههای دولتی قوانین و الزامات سازمان
د و سبب اِشراف بیشتر نمونه هدف قرار گرفتنشوند بهمی

به روش در دسترس صورت گرفت؛ درخصوص  یریگنمونه
ا ادع کهیصورت درمرحله دوم در  محاسبه حجم نمونه

نیز  موجود هایو مقیاس دادهباشد  جامعهپارامتر  خصوصدر
باید برای تعیین  باشند طیف لیکرت( مانند) ایرتبه در مقیاس

اما  .ردکاستفاده  های کوکرانفرمولاز به فراخور حجم نمونه 
در این پژوهش ادعایی درخصوص پارامتر جامعه  کهییازآنجا

مراتبی که مطرح نشده و هدف تحلیل عاملی و تحلیل سلسله
و درخصوص  باشدیمرد، قرار دا 6گیری نرمتصمیم ةدر حوز

گیری تحلیل عاملی منابع معتبری وجود دارد، با حجم نمونه
شد و فرمول مورد استناد به این منابع حجم نمونه انتخاب 

حداقل حجم  یدیأیتحلیل عاملی ت دراستفاده قرار نگرفت؛ 
. هاو شاخص شود نه متغیرهاها تعیین مینمونه براساس عامل

 800حجم نمونه توصیه شده برای تحلیل عامل تائیدی حدود 
. (8060، 8)کلاین نمونه برای ده عامل توصیه شده است

 های نرمکه از تکنیکمراتبی همچنین فنون تحلیل سلسله
گیری است چندان به حجم نمونه حساس نیست تصمیم

 شایستهجهت محدودیتی در حجم نمونه وجود ندارد.  نیازاپس
از دلیل اجتناب از سوگیری در پاسخگویی به ذکر است به

دوم در اختیار پاسخگویان مرحله  ةها، پرسشنامآزمودنی طریق
توزیع  ةپرسشنام 600جوعان ردر میان ارباب اول قرار نگرفت.

قابل تحلیل بودند که براساس منابع  ةپرسشنام 25شد که 
 عامل اصلی تعداد قابل دفاعی است. 4موجود و با توجه به 

 

 و آزمون بارتلت KMO یديیتأتحلیل عاملی 
به روش کمی( از  هاعامل دییتأبرای ارزیابی روایی سازه )

یل عاملی سعی در روش تحلیل عاملی استفاده گردید. تحل
ذکر است شایسته های اساسی دارد. شناسایی عامل

ها از ادبیات استخراج شده بودند و پشتوانه عامل کهییازآنجا
سنجش روایی،  منظوربه ،( بنابراین6)جدول  نظری داشتند

( استفاده گردید.  4)و نه اکتشافی 3یدییتأفقط از تحلیل عاملی 
، 5اصلی آزمون بارتلتتحلیل عاملی دارای سه خروجی 

                                                                     
1. Soft Method 

. Kline 

3. Principal Factor Analysis 

4. Likelihood Factor Analysis 

5. Bartletts Test of Sphericity 

است.  اشتراک اولیه و استخراجیو  KMO 1شاخص
برابر با  KMOآید شاخص میبر  -8که از جدول طورهمان
)نزدیک به یک( که شاخص بالایی را برای  باشدیم 241/0

شان برگزاری تحلیل عاملی ن منظوربهکفایت تعداد نمونه 
ی( آزمون بارتلت )مقدار معنادار Sigمقدار  طورنیهمدهد. می

شود است بنابراین مشخص می 05/0و کمتر از   0.00برابر با 
که فرض شناخته شده )همانی( بودن ماتریس همبستگی رد 

قرار  دییتأو مفید بودن اجرای تحلیل عاملی مورد  شودیم
 (.6326قیومی ،و فعال یمؤمن) گیردمی

 و آزمون بارتلت KMOشاخص  .2جدول 
 KMO 241/0آزمون 

 آزمون بارتلت

 461/253 کای مربع

 36 درجه آزادی

Sig. .000 

به نمایش  -3خروجی بعدی تحلیل عاملی که در جدول 
درآمده است، مشتمل بر سه ستون است در ستون میانی، 

  و در ستون سمت چپ اشتراک استخراجی اشتراک اولیه
د، باش تربزرگهرچه مقادیر اشتراک استخراجی شود. دیده می

 دهندرا بهتر نمایش می هامؤلفههای استخراج شده، عامل
چنانچه هریک از مقادیر (. 6326و فعال قیومی،  یمؤمن)

اشتراک استخراجی بسیار کوچک باشند، ممکن است استخراج 
تمامی  -3عامل یا عوامل دیگری الزامی شود. در جدول

( 5/0از  تربزرگ) قبولقابلهای استخراجی در حد اشتراک
شوند و روایی از عوامل حذف نمی کیچیهباشند بنابراین می

 گیرد.قرار می دییتأها مورد سازه عامل
مورد بررسی قرار  60عوامل با آلفای کرونباخ 3پایایی

بیانگر پایایی  6/0ضریب آلفای بالاتر از  کهییازآنجاگرفت. 
( پس پایایی 6326و فعال قیومی،  یمؤمن) است قبولقابل

های فرعی و پایایی امه با توجه به جدول زیر در سازهپرسشن
 (. 4)جدول  گردید دییتأ( α=636/0) کل پرسشنامه

                                                                     
6. Kaiser – Mayer – Olkin Measure of Sampling 

Adequency 

7  . Initial 

8  . Extraction 

9. Validity 

. Cronbachs’ s Alpha 
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 هامؤلفهاستخراج  ةنیدرزمنتایج تحلیل عاملی  .3جدول 

 )اشتراک اولیه و استخراجی(

 محوربر عملکرد ارزش مؤثرعوامل 
 منابع انسانی در بخش دولتی

یه
اول

ک 
ترا

اش
 

ک 
ترا

اش

راج
تخ

اس
 ی

 )رفتار خدماتی( رجوعاربابرفتار یکسان با 
 

6 100/0 

)رفتار  سازمان تیمأمورسهیم بودن در تحقق 
 خدماتی(

1 162/0 

)رفتار  رجوعاربابآسایش  نیتأمسهیم بودن در 
 خدماتی(

1 550/0 

بازگرداندن ارزش مالیات پرداختی به مردم با 
 ارانه خدمات با کیفیت

 )رفتار خدماتی(

1 530/0 

)رفتار  از خدمات ارائه شده رجوعاربابرضایت 
 پاسخگو(

1 623/0 

دریافت شکایت اندک در خصوص خدمات ارائه 
 )رفتار پاسخگو( شده

6 103/0 

  شدن به نیاز مردم قائلاهمیت 
 )رفتار پاسخگو(

1 164/0 

  رضایت عموم مردم از خدمات ارائه شده
 )رفتار پاسخگو(

1 103/0 

 همکاران رفتار شایسته با
 )رفتار دموکراتیک(

1 100/0 

 یهادستگاهایجاد شرایط لازم برای نظارت 
)رفتار  نظارتی و مردم بر خدمات ارائه شده

 دموکراتیک(

1 630/0 

 یهادوره لهیوسبهای های حرفهحفظ مهارت
 ای()رفتار توسعه آموزشی و مطالعه

6 150/0 

 تبهبود در ارائه خدما منظوربهتلاش مستمر 
 ای()رفتار توسعه

1 601/0 

 های غیرمنتظرهتوانایی رویارویی با موقعیت
 ای()رفتار توسعه

1 501/0 

 آلفای کرونباخ .4جدول

 آلفای کرونباخ معیار

 531/0 رفتار خدماتی

 514/0 رفتار پاسخگو

 684/0 رفتار دموکراتیک

 551/0 ایرفتار توسعه

 

وط به معیارهای خروجی با توجه به جدول فوق ضریب آلفا مرب
ای به ترتیب رفتار خدماتی، رفتار پاسخگو و رفتار توسعه

کمتر است و  60/0باشد که از می 551/0و  514/0، 531/0
های این عوامل وجود دارد تا با حذف نیاز به بررسی گزینه

پایایی پرسشنامه مناسب شود. با استفاده از  سؤالاتیا  سؤال
)نسخه  8اس پی اس اس افزارمنردر  6دستور حذف شاخص

انجام وظایف "( به این نتایج رسیدیم؛ با حذف شاخص83
 613/0آلفا به  از عامل خروجی رفتار محور "یخوببهشغلی 

آسایش  نیتأمسهیم بودن در "یابد؛ با حذف شاخص ارتقا می
، با حذف  603/0 آلفا به رفتار خدماتی از "رجوعارباب

از رفتار  "خدمات ارائه شده رضایت عموم مردم از"شاخص
توانایی رویارویی با "و با حذف شاخص  640/0پاسخگو آلفا به 

لفای این عامل ای، آاز رفتار توسعه "غیرمنتظره یهاتیموقع
یابد. بنابراین چهار عامل از مجموع عوامل ارتقا می 630/0به 

  حذف شدند.
های زیر طی یابی به اهداف پژوهش گامدست منظوربه

 :(6)شکل  شد
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                     
1. Scale if item deleted 

. Statistical Package for Social Science(SPSS) 

 ژوهشمراحل انجام پ. 1شکل

 

 مطالعه ادبیات موضوعی

 محورنهایی عوامل موثر بر عملکرد ارزششناسایی صورت 
 )روایی و پایایی( منابع انسانی 

 بندیها جهت رتبهآوری دادهجمع
 )تشکیل ماتریس مقایسات زوجی(

 FAHPبندی عوامل با اهمیت سنجی و رتبه



 65    6331تابستان  ،3، شماره 5دوره ی، دولت یهاسازمان تیریمد یپژوهش-یفصلنامه علم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سازی فرايند تحلیل سلسله مراتبی مراحل پیاده

 فازی
ترین فنون یکی از معروف فرایند تحلیل سلسله مراتبی

 3ساعتی ال. .توماس ازاست که  8گیری چند شاخصهتصمیم
عمل  کهیهنگامابداع گردید. این روش  6360 ةدر ده
گیری روبرو است، ینه و شاخص تصمیمگیری با چند گزتصمیم

توانند کمی یا کیفی باشند. ها میتواند مفید باشد. شاخصمی
نهفته است. در این روش  4اساس این روش بر مقایسات زوجی

 5تصمیم مراتبسلسلهگیرنده با فراهم آوردن درخت تصمیم
های و گزینه هانماید. این درخت شاخصکار خود را آغاز می

دهد. سپس یکسری مقایسات زوجی گیری را نشان میتصمیم
 گیرد. این مقایسات وزن هریک از فاکتورها را در انجام می

                                                                     
. Analytic Hierarchy Process(AHP) 

2. Multi Analytical Decision Making (MADM) 

3. Thomas L. Saaty 

4. Pairwise Comparisons 

5. Hierarchy Decision Tree 

 
 منطق تیدرنهاسازد. های رقیب مشخص میی گزینهخصوص

های حاصل از ماتریس یاگونهبه تحلیل سلسله مراتبی
که تصمیم بهینه سازد مقایسات زوجی را با یکدیگر تلفیق می

 (.6322 ،زادهرجب)آذر و  حاصل آید
یند تحلیل سلسله مراتبی سنتی، امکان انعکاس سبک ارف

کامل ندارد. به عبارت بهتر، استفاده از  طوربهتفکر انسانی را 
های فازی، سازگاری بیشتری با توضیحات زبانی و مجموعه

 -از استفاده بعضاً مبهم انسانی دارد و بنابراین بهتر است که با
بینی اعداد فازی( به پیش یریکارگبههای فازی )مجموعه

منطق فازی  گیری در دنیای واقعی پرداخت.بلندمدت و تصمیم
در برابر منطق کلاسیک  6315زاده در سال که پروفسور لطفی

مربوط به  مسائلمند جهت حل مطرح شد ابزاری قدرت
که  یمسائلیا  ای که درک آنها مشکل وهای پیچیدهسیستم

باشند، و استنباط بشری می یریگمیتصموابسته به استدلال، 
 (.6323 )آذر و فرجی، آیدبه شمار می

ترسیم ساختار سلسله  منظوربهدر مرحله نخست این روش 
 مسئلهبر  مؤثربایست عوامل )درخت تصمیم( می مراتبی

 فردی مبتنی بر ارزش عمومیساختار سلسله مراتبی عوامل موثر بر عمکرد  .2شکل 

1.S یکسان با  رفتار
 ارباب رجوع

 

2.S  سهیم بودن در
 تحقق ماموریت سازمان

 

3.S  بازگرداندن ارزش
مالیات پرداختی به مردم 
 با ارانه خدمات با کیفیت

 

1.Cرفتار خدماتی 
4.Cایرفتار توسعه 

 عوامل موثر بر عمکرد فردی مبتنی بر ارزش عمومی

2.C3 پاسخگو رفتار.Cرفتار دموکراتیک 
 

7.S  رفتار شایسته با
 همکاران

9.S  حفظ مهارتهای
ای به وسیله حرفه

های آموزشی و دوره
 مطالعه
 

4.S  ارباب رضایت
رجوع از خدمات ارائه 

 شده
 

8.S شرایط برای  ایجاد
های نظارت دستگاه

نظارتی و مردم بر 
 خدمات ارائه شده

 

10.S  تلاش مستمر به
ظور بهبود در ارائه من

 خدمات
 

5.Sدریافت 

شکایت اندک در 
خصوص خدمات 

 ارائه شده
 

6.S  اهمیت قائل شدن
 به نیاز مردم

https://scholar.google.com/scholar?hl=fa&as_sdt=0,5&as_vis=1&q=Multi+Analytical+Decision+Making
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 موردنظر، شناسایی شوند؛ در این پژوهش پس از مرور پیشینه
)هیچ عاملی  نظرات کارشناسان و خبرگانادبیات و دریافت 

بر عملکرد  مؤثرجامعی از عوامل  نسبتاًفهرست  نیافزودند(
ها دست آمد که همان گزینهمبتنی بر ارزش عمومی به

باشند که های پرسشنامه میها همان گویهباشند و شاخصمی
ادبیات های مرتبه دوم هستند؛ بنا بر تعریف عملیاتی سازه

 عامل 60ها( با )گزینه گروه 4نوپای این عرصه، این عوامل در 
باشد. که در مرحله دوم می  -8شکل  صورتها( به )شاخص

های دولتی تحت بانک رجوعاناربابتحت نظرسنجی از 
 ماتریس مقایسات زوجی قرار گرفت.

 

 تشکیل ماتريس مقايسات زوجی

یت نسبی در فرایند به یک سطح بالاتر مقادیر اهم با توجه
تحلیل سلسله مراتبی با انجام ماتریس مقایسات زوجی به 

آید. در این مرحله با در نظر گرفتن ساختار سلسله دست می
گیرد. این مقایسات ( مقایسات زوجی انجام می8)شکل مراتبی

 باشد:به صورت زیر می
ها با توجه به یک سطح مقایسات زوجی میان شاخص

 ی سطح هدفبالاتر خود یعن
ها با توجه به یک سطح مقایسات زوجی میان زیرشاخص

انجام مقایسات زوجی  منظوربهبالاتر خود یعنی سطح شاخص. 
 استفاده شد: -5از یک طیف فازی به شرح جدول 

 مربوط به متغیرهای زبانی اعداد فازی مثلثی .5جدول

 اعداد فازی متغیرهای زبانی

 (6و6و6) یکسان کاملاًاهمیت 

 (8/6و6و8/3) اهمیت یکسان

 (6و8/3و8) ترمهماندکی 

 (8/3و8و8/5) ترمهم نسبتاً

 (8/5و3و8/6) ترمهمخیلی 

 (3و8/6و4) ترمهم کاملاً

فازی  دگیری از اعدابراساس نظرات کارشناسان و با بهره
ها به یکدیگر محاسبه و تعریف شده، اهمیت نسبی شاخص

گردد. که تشکیل می  براساس آن ماتریس مقایسات زوجی

عدد فازی مثلثی بوده و بیانگر اهمیت نسبی  یک  
 باشد.ام میjام  نسبت به شاخص iشاخص 

گیری از اعدا فازی براساس نظرات کارشناسان و با بهره
ها به یکدیگر محاسبه و تعریف شده، اهمیت نسبی شاخص

گردد. که تشکیل می  براساس آن ماتریس مقایسات زوجی

عدد فازی مثلثی بوده و بیانگر اهمیت نسبی  یک  

 باشد. ام میjام  نسبت به شاخص iشاخص 

                 

 

 

 تشکیل ماتريس قضاوت
براساس ماتریس مقایسات زوجی میان هر یک از شاخص و 

با یکی کردن  قضاوت  های ارزیابی، ماتریسخصزیرشا
گیرندگان با استفاده از روابط زیر تشکیل نظرات تصمیم

ام  نسبت iبیانگر اهمیت نسبی شاخص   گردد؛ که می

یک عدد فازی مثلثی که   باشد. اگر ام می jبه شاخص
همیت نسبی دو شاخص ام برای اkبیانگر قضاوت متخصص 

jC -i C  گاه داریم: باشد آن 
 

                   
 

 

              

 

 

گیرنده تصمیم kنظرات یکی شده   که در آن 
  باشد.می
 

 محاسبات تحلیل سلسله مراتبی فازی
اتریس قضاوت باید وزن هریک از پس از محاسبه م

های های قضاوت محاسبه شود. برای محاسبه روشماتریس
گوناگونی ارائه شده است که در این پژوهش از روش تحلیل 

استفاده شده است؛ این روش شامل مراحل  6ای )چانگ(توسعه
 زیر است: 

 : محاسبه 6گام 

هر سطر  محاسبه این شاخص اعداد فازی منظوربه
 شوند.ماتریس قضاوت با هم جمع می

 : محاسبه 8گام 
برای محاسبه این مقدار کل اعداد فازی جدول ماتریس 

 شوند. قضاوت با هم جمع می

                                                                     
1. Extent Analysis Method(Chang) 
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 kS: محاسبه ارزش 3گام 

برای هر یک از سطرهای ماتریس  چانگ روش در
که خود یک عدد فازی مثلثی است از   kSقضاوت ارزش 

 شود: زیر محاسبه می فرمول

 =kS    
بیانگر شماره  kیک عدد فازی مثلثی،  ijMکه در آن 

 باشند. سطر و ستون می دهندهنشانبه ترتیب  jو  iسطر و 
 

 : محاسبه درجه بزرگی4گام 
دو عدد فازی مثلثی باشند  2Mو  1Mچنانچه  یطورکلبه

ورت رابطه زیر محاسبه به ص  2Mبر  1Mدرجه بزرگی 
 شود: می

 
 :که در آن

=   

 

kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از  عدد فازی مثلثی  
آید:دست میدیگر نیز از رابطه زیر به  

= )V( 

)) … & = V (V ( 

ه عدد فازی نسبت ب 1Mدرجه بزرگی عدد فازی مثلثی 
 2Mمثلثی 

 

 های نابهنجار: محاسبه وزن5گام 
در این مرحله، کمترین مقدار عنصر هر ستون از جدول 

 باشند. های نابهنجار میمرحله، وزن

        

k= 1, 2, 3,…, n      ik 

 
 ها به صورت زیر خواهد بود:بنابراین بردار وزن شاخص

 
 

 بهنجار یهاوزناسبه : مح1گام 

های نابهنجار بر جمع کل از تقسیم هر یک از وزن
 آید.دست میهای بهنجار بههای نابهنجار، وزنوزن

 =  

 هاتجزیه و تحلیل داده
اولین گام در فرایند تحلیل سلسله مراتبی ترسیم درخت 

نمایش  8تصمیم در شکل  مراتبسلسلهتصمیم است. این 
 داده شده است. در مرحله دوم پس از احصای عوامل از نظرات

مشتریان سه  از طریقهای اصلی و فرعی خبرگان، شاخص
بانک دولتی با متغیرهای زبانی مورد مقایسات زوجی قرار 
گرفتند و با قراردادن اعداد فازی معادل متغیرهای زبانی 

ات فازی های مقایسات زوجی تشکیل گردید. محاسبماتریس
 از طریقبر اساس روش چانگ و تحت فرمول طراحی شده 

 اختصاربهانجام گرفت که در ادامه  اکسل افزارنرممحقق در 
 پرداخته خواهد شد؛  آمدهدستبههای به خروجی

؛ دهندهپاسخ 25: محاسبه ماتریس میانگین نظرات 6گام 
 که به این منظور از میانگین هندسی بین ماتریس مقایسات
زوجی که به زبان اعداد فازی برگردانده شدند، استفاده شد؛ 

 نمایش داده شده است. -1حاصل در جدول شماره 

 ماتریس میانگین فازی معیارها به هدف .6جدول

 1C 2C معیارها

1C 6 6 6 430/0 060/6 500/6 

2C 116/0 330/0 046/8 6 6 6 

3C 468/0 143/0 320/0 430/0 166/0 366/0 

4C 430/0 130/0 303/0 435/0 163/0 233/0 

 3C 4C معیارها

1C 080/6 540/6 680/8 600/6 540/6 040/6 

2C 030/6 430/6 040/8 680/6 130/6 080/6 

3C 6 6 6 510/0 080/6 620/6 

4C 246/0 320/0 662/6 6 6 6 

 
بر اساس  یمراتبسلسهتمامی محاسبات در تحلیل  باًیتقر

، در مقایسه و تعیین اهمیت بین رندهیگمیتصمقضاوت اولیه 
گیرد؛ بنابراین چنانچه نرخ ناسازگاری کمتر ها صورت میگزینه

 توان سازگاری مقایسات را پذیرفتباشد می 6/0یا مساوی 
( در این پژوهش تمام مقایسات دارای 6322، زادهرجب)آذر و 

 باشند. می 0/ 6نرخ ناسازگاری کمتر از 
وعه اعداد فازی: با استفاده از روابط : محاسبه مجم8گام 

شود که ارائه شده مجموع سطری اعداد فازی محاسبه می

 است: نمایش داده شده -6نتایج در جدول شماره 
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 مجموعه سطری اعداد فازی .7جدول

U M L  

110/3 00/5 160/3 1R 

606/5 660/5 266/3 2R 

636/4 340/3 588/8 3R 

522/4 824/3 233/8 4R 

اسبه مجموع ستونی اعداد فازی که نتیجه در جدول شماره مح
 نمایش داده شده است. -2

 مجموع ستونی اعداد فازی .8جدول
U M L  

420/88 630/61 620/68 SR 

های مربوط به هر سطر  kS: محاسبه ارزش 3گام 
ماتریس یا استفاده از روابط ارائه شده به صورت جدول شماره 

 باشد.می - 3

 ها kSرزش ا .9جدول
U M L  

586/0 833/0 616/0 1S 

551/0 305/0 660/0 2 S 

383/0 800/0 668/0 3 S 

353/0 631/0 681/0 4 S 

در جدول  ها iSها به  jS: محاسبه درجه بزرگی 4گام 
 به نمایش درآمده است:  60-شماره 

 ها iSها به  jSدرجه بزرگی  .11جدول

4S 3S 2S 1S  

956/0 926/0 6 6 1S 

936/0 562/0 6 682/0 2 S 

689/0 6 6 6 3 S 

6 6 6 6 4 S 

های نابهنجار و های نابهنجار: وزن: محاسبه وزن5ام گ
 نمایش داده شده است:  68و  66بهنجار در دو جدول شماره 

 بهنجارهای ناوزن .11جدول

4W 3W 2W 1W jW 

 های نابهنجاروزن 328/0 6 538/0 134/0

 

 بهنجارهای : وزن1گام 

 های بهنجاروزن .12جدول

4W 3W 2W 1W jW 

 های بهنجاروزن 301/0 368/0 625/0 632/0

های فازی در سطح هر یک از زیر محاسبه وزن منظوربه
شود تا اوزان عمل می گفتهشیپبه همین ترتیب  معیارها نیز

دست آید براساس بردارهای بهنجار بهنجار شده آنها به
ص ی معیارها و زیرمعیارها، اولویت نهایی مشخبرا آمدهدستبه

 خواهد بود:  -63شود که نتیجه جدول شماره می

وزن و رتبه کلی عوامل عملکرد مبتنی بر ارزش . 13جدول

 عمومی منابع انسانی در دولت

 وزن معیار عامل رتبه

6 
اهمیت قائل شدن به نیاز 

 (6Sمردم)
 800/0 رفتار پاسخگو

8 
 ورمنظبهتلاش مستمر 

 (10Sدمات)خبهبود ارائه 
 640/0 ایرفتار توسعه

3 
بازگرداندن ارزش مالیات 
پرداختی به مردم با ارانه 

 (3sخدمات با کیفیت)
 635/0 رفتار خدماتی

4 
رجوع از اربابرضایت 

 (4sخدمات ارائه شده)
 633/0 رفتار پاسخگو

5 
یکسان با  رفتار
 (1sرجوع)ارباب

 608/0 رفتار خدماتی

1 
شکایت اندک  افتدری

درخصوص خدمات ارائه 
 (5sشده)

 606/0 رفتار پاسخگو

6 

های حفظ مهارت
 لهیوسبهای حرفه

های آموزشی و دوره
 (9sمطالعه)

 020/0 ایرفتار توسعه

2 

شرایط لازم برای  ایجاد
های نظارت دستگاه

نظارتی و مردم بر 
 (8s)خدمات ارائه شده

 050/0 رفتار دموکراتیک

3 
دن در تحقق سهیم بو

 (2sسازمان) تیمأمور
 030/0 رفتار خدماتی

60 
رفتار شایسته با 

 (7sهمکاران)
 085/0 رفتار دموکراتیک
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 ی پژوهشهایافته
های براساس وزن دیآیبرم -63از جدول شماره  کهچنانآن

)با وزن  احصا شده عامل اهمیت قائل شدن به نیاز مردم
ه بانک دولتی در رتبه رجوعان سارباب نظرازنقطه( 800/0

نخست قرار گرفته است و این حاکی از این مطلب است که 
رجوعان حداقل در لانه و پاسخگویی از دیدگاه اربابدرک همد

بخش خدمات بانکی دارای اهمیت بسزایی است؛ عامل تلاش 
بهبود ارائه خدمات از عوامل معیار رفتار  منظوربهمستمر 

( که بیانگر 640/0)با وزن  گرفتهای در رتبه دوم قرار توسعه
ارائه خدمات بانکداری نوین و  رغمبهاین مطلب است که 

های مستمر کارکنان در بخش بانکداری این عامل آموزش
رجوعان این ترین عوامل با اهمیت نزد اربابمهنوز از مه

نیاز به توجه بیشتر دارد؛ عامل رفتار  قطعاًباشد که بخش می
رجوعان در ( از منظر ارباب085/0ان )با وزن شایسته با همکار

بندی گردیده است که به نظر به سبب ماهیت رتبه آخر، طبقه
چندان در ارتباط مستقیم با  دهندگان و اینکه این عاملپاسخ

رسد؛ باقی رسانی نیست این رتبه منطقی به نظر میخدمت
ت توان گفاند و میهای بین قرار گرفتهعوامل نیز در رتبه

باشند و می رجوعاربابهایی که در ارتباط مستقیم با شاخص
 اند. های بالاتری قرار گرفتهترند در رتبهبرای وی ملموس

های کمی این است که نتایج آن از محدودیت عدیده پژوهش
تر بایست با احتیاط تفسیر شود و نیز با احتیاطی افزونمی

ا جامعه آماری عملیاتی شود؛ این پژوهش در مرحله دوم ب
تمام  کهینحوبهگیری بهینه نمونه منطقاًوسیعی روبرو شد که 

های بخش دولتی( )کلیه سازمان جامعه آماری را طبق تعریف
از روش نمونه در دسترس  رونیازانبود  ریپذامکانپوشش دهد 

های دولتی استفاده شد بنابراین در و در محدوده بانک
باید گفت این نتایج تنها  هآمددستبهخصوص بسط نتایج 

های دولتی مورد استفاده قرار گیرند تواند در محدوده بانکمی
صوص ترجیحات تری درخچه انتظار رود برآورد دقیقو چنان

های دولتی رجوعان از سازمانارزشی از خدماتی که ارباب
تر و دست آید، این امر نیازمند مطالعه دقیقکنند بهدریافت می

 ری خواهد بود.مندتنظام

 گیریبحث و نتیجه
ارتباط بین عملکرد منابع انسانی و عملکرد سازمانی همواره 

های اولیه منابع انسانی تا به از مطالعات کلاسیک و مدل
سازمان و  ةحوز نظرانصاحبامروز مورد توجه ویژه 

(. 8065، ؛ بیرمو8060،)اسنپ و ردمن مدیریت بوده است
های بحث پژوهشگران بوده شاخص اما آنچه همواره مورد

جامعی است که بتواند ابعاد مختلف عملکرد را تا حد 
خدمات  ةدر حوز (.8065،)گلشمیر قبولی پوشش دهدقابل

عملکرد چه در بخش فردی و چه در  یریگاندازهعمومی 
ها و سبب ماهیت و گستردگی فعالیتبخش سازمانی به

 است برخورداری های بیشترخدمات این بخش، از حساسیت
در دهه اخیر در حوزه مطالعات  .(8065،)یورگنسن و راجرز

مدیریت دولتی مفهوم ارزش عمومی معرفی شده است که 
های توسعه داده شده با توجه به تعریف اولیه و شاخص

تواند ابزار رسد میبرای آن در مطالعات متعدد به نظر می
ها و نهادهای مانگیری عملکرد سازاندازه منظوربهمناسبی 

)آوازو و  عمومی در سطوح خرد و کلان سازمانی باشد
لکن بنابر ماهیت خدمات عمومی (. 8061،کریشنامورتی
های مترتب بر این خدمات، کاری بس دشوار تعیین ارزش

های اندکی نیز در راستای پژوهش است مضاف به اینکه
ات های عمومی به عمل در ارائه خدمچگونگی تبدیل ارزش

؛ 8006)بوزمن و یورگنسن، عمومی انجام گرفته است
وجود اجماع جهانی بر اهمیت  برخلاف(. 8068، بوزمن
ها در توسعه و بهبود سازمانی در بخش دولتی و ارزش

اما مطالعات در این  (8006)بوزمن و یوگنسن، خصوصی
ماهیت محض و انتزاعی داشته و مسائلی  غالباًحوزه 

های اند. ارزشطرح و تحلیل شدهتئوریک در حوزه آن م
 شوندیمگیری اندازه یسختبههستند،  پرابهامخدمات اغلب 

 وجودنیبااهایی رقیب و متعارض هستند. و دارای تعریف
محور هستند و های خدمات عمومی ارزشتمام فعالیت

ها شایسته بررسی است. در محیط تعیین ماهیت این ارزش
ان عامل و فاعل اصلی تغییرات اطمینبیامروز که  پرتلاطم

قطب  مثابهبهها پی است، ارزشدرساختاری و عملیاتی پی
کنند. ارزش عمومی های تغییر عمل مینمای فعالیت

استاندارد مطلق نیست، تعریف محتوای جوهری ارزش 
عمومی پیشاپیش میسر نیست بلکه به شرایط در محیط 

. در این بستر (1،8006)رودز و وانا ای نسبی استوظیفه

                                                                     
. Snape & Redman 

. Byremo 

. Gelsheimer 

. Rutgers 

. Krishnamurthy & Awazu  

6. Rhodes & Wanna 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0268401216301098
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0268401216301098
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مدیران دولتی ممکن است قادر نباشند به شکلی 
مطلق آنچه را که ارزشمند است، تعریف کنند، بلکه 

آیا یک هدف خاص به  کهتوانند در پی این نکته باشند می
 شرایط معین ارزشمندتر است یا خیر یک هدف دیگر در یک

 (.6335، فردییدانا)
فولیت خود به سر ان طاین مفهوم هنوز در دور هرچند

های بیشتر جهت بسط عملیاتی است برد و نیازمند پژوهشمی
جامعی  نسبتاًهای تواند شاخصاما به نظر در همین حد نیز می

برای ارزیابی عملکرد در بخش دولتی باشد؛ بر این اساس 
تواند نقطه نمودن این مفهوم در بخش عمومی کشور میمطرح

ارتقای  خصوصی باشد و درهای سازمانعطفی در ارزیابی
وری فردی و سازمانی ملاک عمل قرار گیرد. پژوهش بهره

مطرح نمودن ارزش  خصوصصورت گرفته تلاشی بود در
جایگزینی  عنوانبهشاخصی برای ارزیابی  عنوانبهعمومی 

که  یاقهیسلهای متعدد و متکثر و البته برای شاخص
نفعان دیدگاه ذی غالباًگیرند که مورد استفاده قرار می اکنونهم

نفعان برای ذی یتوجهقابلگیرند. ارزش عمومی را نادیده می
و مشتریان( و در  رندگانیخدمت گ) مستقیم بخش عمومی

ر تر برای کلیه شهروندان و جامعه بشری دای وسیعگستره
ا را در کانون توجه قرار سنجش عملکرد قائل است و آنه

  دهد.می

 پیشنهادها
شود ارزش عمومی ابزار در ادبیات مطرح می کهییازآنجا

های مناسبی برای ارزیابی عملکرد در سطوح مختلف سازمان
( و 8063،همکارانون لوون و  ؛8006)بوزمن، عمومی است

ابزار سنجش  عنوانبهاین پژوهش این مفهوم را  کهییازآنجا
در سطح فردی و نه گروهی و  صرفاًعملکرد بخش دولتی و 

گردد این ی مورد بررسی قرار داد بنابراین پیشنهاد میسازمان
پژوهش با روش مقتضی در سطح سازمانی نیز انجام گیرد. 

های عمومی پیشنهاد با توجه به تکثر و تعدد سازمان ضمناً
های بخش عمومی های آتی، سازمانگردد در پژوهشمی

بندی گردند و در هر خوشه براساس معیارهای مناسبی خوشه
نتایج  تیدرنهاتفکیک مطالعه صورت گرفته، انجام گیرد و  به

برآمده از هر خوشه مقایسه و تحلیل شوند و در صورت امکان 
دست آید. در سطح ملی به یاتکاترقابلادغام گردند تا نتایج 

بندی رسد چنانچه بتوان پیش از رتبهبه نظر می ضمناً
تعریف این باز خصوصمعیارهای عملکردی مبتنی بر ارزش، در

سنجه عملکرد در بستر بومی و ملی از  عنوانبهها ارزش
های کمی و کیفی اقدام نمود، نتیجه نهایی ارزشمندتر روش

 که تناسب بیشتری با بافت ملی خواهد داشت.خواهد بود چرا
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