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Purpose: This study is conducted to design a model of mutual expectations in the relationship between the individual and the 
organization (Person as a client) in Isfahan's government organizations and service providers based on the phenomenological 
approach. 
Methodology:  The purpose of this study is practical, and information collection is qualitative. The trio approach of Rao and Perry 
[1] is used for the reliability of the results and the validity of the research; the validity approaches of  Denzin  and Lincoln [2] structures 
are used. In addition, to determine the validity of the questionnaire, the content validity ratio of Lawshe is used. The modified aesthetic-
Klaizi method was also used to analyze the information. Seventeen experts and 19 managers of government and service organizations 
and 35 clients of these organizations were the statistical populations of the study. They were selected by purposive sampling method, 
and data were collected through semi-structured interviews. In quantitative research, the DEMATEL technique investigated the 
relationship between affecting and being affected between components. The existing gap between the organization's demands and the 
client's supply was also created through a researcher questionnaire. One hundred managers and experts of government and service 
organizations and 100 of their clients were purposefully selected using the pairwise comparison test method  and identifying in the 
quantitative section. 
Findings: The findings in DEMETEL technique showed that the most impact was related to the factor of capable and knowledgeable 
client and the most impact was related to the factor of respect for human dignity of employees. Also the findings show that among 
the components of the organizational questionnaire, the most gaps are in the component of the rule of law and avoidance of illegal 
methods, and the minor gaps are in the component of participation in client-related organizational systems by using the questionnaire 
to collect the required information. In the organization questionnaire, the respondents claim that the client's supply to the organization 
is much less than the organization's demand from the client. 
Originality/Value: The results of this research can be effective in the theoretical development of the relationship between 
governmental organizations and service providers and clients, and policy makers and managers can create intelligent structures to 
reduce the expectations of clients and employees of governmental organizations and provide more favorable conditions for service 
and receiving services. 
Keywords: Client supplies, Dematel method, Government and service organizations, Organizational demands, Person-organization 

relationship, Phenomenological approach. 
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   مقدمه   - 1

 مدیآراک  سنجش صلیا  یاهخصاز ش ا یکی ناعنوبه  دولتی یاههادستگ در شدهارایهت  اخدم زا رجوع ب اربا یتارض  نامیز بحث مروزها

 سیستم مدیریت در مهم ر ابسی مساله ک ی ناعنوبه  رجوع باربایت ارض  مبحث دلیل همین به و گرددمی یتلق  ریادام ا توسعه نظ و رشد و

 

1 Dematel 

                       

 تاو تحقیق در عملی گیریتصمیم 
   540-565(،  1402)(، 2ره )ا، شم 8دوره                                                   

     www.journal-dmor.ir 

   پژوهشی   له: ا نوع مق 

ن شهر  ا رس ی دولتی و خدمت ا ه ن ا زم ا در س   ن ا زم ا بطه فرد و س ا بل در ر ا ت متق ا ر ا نتظ ا حی مدل  ا طر 

 ز روش دیمتل ا ده  ا ستف ا   ا سی ب ا رشن ا رویکرد پدید   اساس بر ن  ا صفه ا 

 2نی ا دی پیک ا ن ه ا مهرب   ، ،* 2ن ا ری ا عتب ا کبر  ا   ، 1س نصوحی ا عب   
 . نایر ان، اصفه امی، سلااد از آه انشگان(، داسگا)خور  ناصفها حدات دولتی، و یمدیرگروه 1    

 .نایر ان، اصفهامی، سلااد از آه انشگان(، داسگان )خور اصفهاحد امدیریت، و  گروه2

طر ا هدف    هدف: پژوهش  مدل  این  متقارانتظاحی  رات  در  سابل  و  فرد  )فرد  ا زم ابطه  سب اربا  عنوانبه ن  در  و  اهن ازم ارجوع(  دولتی  ی 
 ست. اسی ارشنارویکرد پدید اساسبر ن ا صفهان شهر ارس خدمت

سی بوده  ارشناز روش پدید اده  استفا  ات کیفی باعطلااوری  آگرد ز نظر نحوه  اربردی و  اظ هدف کاز لح این پژوهش  ا  سی پژوهش:ا شنروش 
  و لینکلن    دنزینزه  ایی ساروی  از رویکردهایی تحقیق  ای روا ده شد. براستف ا  [1]  ئو و پریانه راز رویکرد سه گایج  ایی نتایاو به منظور بررسی پ

وشه  یی لاا یی محتوا رو  ز نسبتا  پرسشنامهر  اعتباجهت تعیین    چنینهم ده گردید.  استف افسیری(  یی تا یی توصیفی و روایی بیرونی، رو ا)رو  [2]
ن ا ز خبرگانفر    17ری پژوهش،  ام آمعه ار گرفته شد. جایزی به ککلا -ستوتیکا شده  ح صلاات روش  اعطلاا  تحلیلوتجزیه ی  اده شد. برا ستفا

گیری هدفمند روش نمونه   اب  اهن ازم این سارجوع  بارباز  انفر    35ن و  ارس دولتی و خدمتی  اهنازم ان س ا سارشن ان و کاز مدیرانفر    19د  او تعد
ری اثیرگذان تاط و میز ارتبای بررسی  ا وری گردید. در مرحله دوم، برآفته گرد ایراختاسحبه نیمهاطریق مص  نیازمورد ی  اهده ا ب شدند و دانتخا

ت م او  بین  روش  امده  آدست به  اهلفه وثیرپذیری  دیمتل ز  تق  چنینهم ده شد.  ا ستفا  1تکنیک  بین  موجود  و عرضه ازم ای ساه اضاگپ  ی  ا هن 
 .یی گردیدا سایسه زوجی، شنازمون مقآز روش اده استفا اخته با محقق س پرسشنامهز طریق ارجوع باربا
نونی«  ای غیرقاهز شیوهاری و پرهیز  انون مدا»ق  لفهوگپ در م   ینتربیشن،  ازم اس  پرسشنامه ی  اهلفهو در بین م   دهد کهن میانش  اهفتهای  :ا هفتها ی

ن  ا رکنان )که کا سخگویان، پازم اس  پرسشنامه شد. در  ابرجوع« میباربا  انی مرتبط بازم ای ساهما رکت در نظا»مش  لفهوگپ در م   ینترکمو  
 شد. ابرجوع میبارباز ان ازم ای ساهاضاز تقا تر کم ر ان بسیازم ارجوع به سب اربای اهکنند که عرضه می ادعا هستند( 

ثر  ورجوع م ب ارباو    رسانخدمتی دولتی و  اهن ازم ابطه بین ساند در بسط نظری را تو ین تحقیق میایج  انت  فزوده علمی:ارزش ا لت/ا صا
هش  اک  ای دولتی راهن ازم ان سارکنارجوع و کب اربات  ارانتظ انند  ا نه بتوای هوشمنداره اخت اد سایجا  ان نیز ب ا ن و مدیرارامشی گذشد و خط اب

 زند. اهم سات فرافت خدم ادهی و دریی خدمتا عدتری برایط مسادهند و شر

سی، ارشنان، رویکرد پدیدازم ابطه فرد و سا، ررسانخدمتی دولتی و اهن ازم ارجوع، سباربای ا هن، عرضه ازم ای ساهاضاتق :ا هژه اکلیدو 
 . روش دیمتل

 چکیده 
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 وجودینا  اب شوند،می محسوب نازماس  بخش هرت احی ناشری  منزلهبه  مشتری و رجوع باربا  کهاین اب .[3]شد  ابمی مدنظر شورک  دولتی

 نامدیر.  [4]دهند   قانطبان  امشتری  یازهانی  ا ب ت،اخدم ای زدهاب یفیت،ک  نظر زا  ار ناردش کعمل هک  رنداد  بلیتاق اهنازماس  زا یک نداد  اتعد
ریم کست. تا بستهاو نآ به نازمامت س سلا هکبل  ت؛نیس ب انتخا ک ی اصرف  نامشتری  نظرمورد  بهبود خدمت  هک  دهند تشخیص یداب
 در در بلندمدت،.   [5]شود  می محسوب نازماس  موفقیت و تاحی مهادای  ابر ضروری مرا ک ی برجسته تاخدم ارایه و رجوع باربا

 ریاداوف و یدآدر بانتخا بهترین صورتبهمشتری   یابر ،اهنازماس  هک  رد ک  ومتامق  ناتوصورتی می در فقط بیرونی، یاتهدیده برابر

 دولتی ناچن ین رهگذرا  زا ات ستا دولتی بخش ناختماس تجدید در پی دولت نازماس  ریامعم شود. سبک  رجوع باربا مشتری و

م  است. نظایی مدیریت دولتی  اجراشین  ار و ماک ر  ابزاری  ادا  ما. نظ[6]  شود هراظ مدآراک  و ثربخشاخود   دابع ا همه در هک  ورد آ پدید
کند  ش میی فنی تلاا رهاک زواز س اده  استف ا  ارده و بک تی محقق  ادر سطح عملی  اعلمی مدیریت دولتی ر  یاردهکو روی   اههاری، دیدگ ادا
  چه آن ید در عمل بین آست. به نظر می ان محقق شده امر در عمل چه میزاین است که این ا مساله ند. ک مین ات  امعه و مردم رای ج ارهانتظا
 . [7]رد ان وجود دایراری ادام اویژه در نظدی به ازی وت است، تف ان محقق شده آ انجام چهآن ید و اب

به دلیل برخورد ادام  انظ   حاضرحال در و  اراک ز  اگون  ای گون اهز ضعفاری  اری  نبوده و  ازم برخورد ثربخشی لاایی  ب ار  عث  این موضوع 
یتی ارض ات ناورده و موجبآر  ابه ب  ای رک ندای  اوردهایج و دستابلعد نته میک بعی  از منایی  لاا بل حجم باری در مق اداه  ادستگ  اگردیده ت
بع و  اف منتلااری،  ادام  اسخگویی نظاری، غیر پاداد  انین، تبعیض و فسام در قوابه اد،  از زی ک وجود تمر  .[8]ید  اهم نمافر  ان راشهروند

نظمی  ن موجب بیای حقوق شهرونداستیف ارتی و در نتیجه عدم  ای نظ اهت عمومی، ضعف در سیستمانا مکاز  اص  اری گروهی خابرد بهره 
ن   اشورهک ین  ابع در  ا ف منتلااو   ری  ادام  ان نتیجه گرفت که نظاتومی  ،ینابرابن  ؛[9]  کندتشدید می  ایتی عمومی رارض اشده و در نتیجه 

 شود. می  رسانخدمتی دولتی و  اهن ازم ان به س اجع ان و مرایتی در شهروندارض اعث بروز ن امد بآراکان

  ن به اتومی  اهین ویژگیاترین  ز مهما .[10]زد  اس یز میاز بخش خصوصی متما  ان رآ  اه عمومک ست  ا یی  اهی ویژگیاراری دولتی دادام  انظ
درون بخشی و  تحولاگرنگری  و محیی،  مشاک فظه اگریزی  و  انتک راری،  خودمحوری  مدفزون اپذیری،  و مجریخلهاطلبی،  گری، گری 

ف  اپذیری و شف رکتا یل به مش ازی، عدم تمال تحول و نوس ا ومت در قبایل به حفظ وضع موجود، مق اتم  ری،امدپذیری و دولت ابت ن ارق 
 بتارق  به ییافض در ن،اجه  سطح در تیاخدم یاهموسسه  و  اهمروزه شرکتاست که  الی  این در حاو    [11]ره نمود  اش ا  انشدن عملکرده

 و ا ره ابزا کمک  به نا نآ کنند،می معرفی خود یات حرفهاحی  مه ادا یابر ملیاع ا ر نامشتری  تارانتظا و  ستاخو به  توجه  که زنداپرد می
به  چگونگی نآ و ندافتهایدست جدیدی تفکر به طیارتبا جدید یلاوس   تاخدم و راک  ارایه اب خود نامشتری  طره ا خ و  ناذها ورود 

دهی همیت ایتمندی و  او به رض است که موفقیت  اموخته  آدیریت بخش خصوصی  ز مامدیریت دولتی  .  [14]  ،[13]،  [12]ست  ا کیفیتاب
 ید.او توجه نمای اهستهات و خو ارانتظاید به ارد و بارجوع بستگی دب اربابه 

ن  ارس ی دولتی و خدمتاهن ازماجعه به س امر  است که بایی  اهستهات و خو ارانتظای  ار است و داری  ادام  اصلی در نظ ارجوع رکن  باربا
ن آبرمی  اهنآدرصدد رفع   ب ادام  ا ری و چگونگی برخورد نظادام  انظ  ا ط بارتبارجوع درگرو نحوه  بارباخوشنودی  اید. خوشنودی و    ا ری 

 لحامص  و فعامن مینات مدیریت دولتی، صلیا لتارس  و فلسفه  کهاین به  توجه اب  ستا معتقد    [16]  هیوز.  [15]  شدابرجوع میباربا

 شوند. می داقلمد ریادام ادولتی و نظ یاهن ازماس در مشتری ناعنوبه  ناشهروند و مردم همه  ،ینابرابن؛ شدابمی  معهاج عموم 

رویکردهایکی   تکریم  از  به  توجه  دولتی،  مدیریت  نوین  در  باربای  یعنی  رض امدرجوع ب ارباصل  ارجوع  جلب  و  خدمت  اری  یت 
ورد  آگیری و برزه اندایی یعنی درک  ارجوع گرباربادیگر  رتاعببه   است یامعه  ارجوع و جب اربا  ا ط و پیوند بارتبان بحث  اهم   ا ن و یاگیرندگ 

،  [17]شد  ابعیب و نقص میر بیای ک اش بری متغیر و تلاا زه ای نیادگی برام آو و  ا یت  ارجوع در جهت جلب رض ب اربای  ازهاکردن نی
 راقتدا عمومی و رکتامش ،1ملی  قاوف  عمومی، ریاداوف  و داعتما یشافزا عثاب ن،اجع امر و ناشهروند یتارض  جلب چنینهم  .[18]
 . [19] شوندمحسوب می  سیاسی و  ریادا م انظ توسعه  و مدیآراک  سنجش صلیا یاهخصاش  نندامبه  کنونی ی ادنی در که شودمی ملی
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ز  انی ا زمامل موفقیت س ادر عو  اههاگونه دستگینان در ارامدایت سه اعی بوده و رض انتف اغیر صولا ای بخش عمومی اههاز منظر دیگر، دستگا
ن دست ایت خدمت گیرندگ افلسفه وجودی خود به رض رچوب  ا ین بخش در چای  اهه ادستگ  چهناچن  ،ینابراگردد؛ بنظ نمی ادید بیرونی لح

 .[3]ست اد عمومی اعتمان جلب آمحقق نموده که نتیجه  ای خویش ر اهموریتان نتیجه گرفت که ماتوبند، میای

می  نظر  نظریه آبه  در  که  مهم  موضوع  یک  غفاهید  مورد  دولتی  مدیریت  قری  به  الت  توجه  گرفته،  خوارانتظا ر  و  ک اهسته ات  و ارکنای  ن 
به  اثربخشی هر راست.  از خدمت گیرنده  ای دولتی  اهنازماس  متق ارانتظاز  اهی  اگ آبطه بستگی  و  ات  به  همیت ابل  ؛ [20]ست  ان  آدهی 
ده شود اهمیت داید  ارجوع هم ببارباز  ا  اهنازمان و س ارکنات ک ا ر انتظارجوع توجه شود، به  باربات  ا رانتظاید به  اطور که بن اهم  ،ینابرابن

ن و از خدمت گیرندگ ان  ادهندگ ی خدمتاضاتق   ات یارانتظا  ین موضوع،اطرح    اب  اشت تان دآبر    ار  ا موجود م  ین رو خلااز  ا  .[22]  ،[21]
ی دیگر    ابرعکس  سخن  مورد به  خدمت انتظاعرضه  خدمتان  اگیرندگ ر  به ادهندگ ز  برعکس  و  رن  بهبود  خدمت بطه  امنظور  و بین  گیرنده 

شنخدمت بناس ادهنده  شوند؛  ح   ست.ار  ابرخورد   نوآوریز  اپژوهش    ،ینابرایی  تحقیق  شناهدف  متق ارانتظایی  اس اضر  بین  ات  بل 
 ست. ارجوع( باربان )اگیرندگ ی دولتی( و خدمت ا هنازمان و س ارکنان )ک ادهندگ خدمت

شد، ابخش نبیتارض  ت دولتیاکیفیت خدم ستا  شده موجب که رد اد وجود درونی ضعف طانق  نایرا  دولتی که در بخشییجاآن  زا
 دینهانه  ن اتومی ا ر ت دولتیابخش نبودن خدمیت ارض  یل دلا زا  شود. یکین می اری دوچندادام  ارجوع و نظب اربابط بین  اهمیت تقویت روا

ق در نحوه خلاافرهنگ و    ،ینابرا نست؛ بنا کشور د ریادا م ادر نظ ریارفت تبه مشکلا توجه عدم و  اهن ازماس  در ر اک  قخلا ا و فرهنگ  نبودن
 .[23]یند انمن کمک میا زمابط بین فرد و س ا رند که بر بهبود روا یی داسزثیر به ات ت او کیفیت خدم ارایه

ترین ز مهمان یکی  اعنوتوسعه، به لاحی در اویژه در کشورهست و به اعی تبدیل شده  اجتمالی به یک معضل فرهنگی و  اری و ماداد  امروزه فسا
رد نموده  امع وابر روی سرعت حرکت چرخ توسعه جو  اپذیری راننات جبراست که صدماشده  معه، مطرحاه پیشرفت ج امل در سر راعو

دستگافس  .[24]ست  ا در  راههاد  دولتی  باتومی  ای  پامص  ا ن  مثل  بی ابرتیادیقی  باعدزی،  نایجاهی،  اخوجالتی،  رجوع  باربایتی  ارض اد 
نی که  ازم   اد و لذام و موقعیت شغلی تسری داز مق امشروع  اده نا ستف ال قدرت شخصی و  اعماگون  ال گون اشکام  ا به تم ان ر آخت و حتی  اشن

گیرد،  ر می اعی قراجتمای  اهبستگیدل دگی و  انواخ  هایرابطه   افع شخصی و یاثیر منا ری، تحت تادا ت  اذ تصمیم اتخاری در  ادام  ایک مق 
 . [25] ستاری شده اداد امرتکب فس

به نظر میاز  ا بین  اد  طارتباملی که در  ایی عواس ارسد شنین رو  ن توجهی  ایای دولتی کمک ش اههادستگ  اری یادام  ارجوع و نظب اربادن 
ز ایی  امدهابط پیاین روا شود که عدم بهبود  شی می ان  جاآنز  اتی  اچنین تحقیق   انجامست. ضرورت  ا ر  ای برخورداهمیت ویژه از  اکند،  می

ن نتیجه  اتومی  ،ینابراشود؛ بند می ایجامعه ایی در جان همگرابحررکت عمومی و ان مش ان مشروعیت، بحراد عمومی، بحراعتمان اقبیل بحر
ست به همین دلیل  ار  ایی برخورد لاا همیت باز  ایت مردم  اری و جلب رض ادام  انظ  ا رجوع بب اربا  ان یا بط بین شهرونداح روصلااگرفت که  

 ست. ا ر ایی برخورد اسزهمیت به از ان ازمابطه فرد و س اثر بر رومل مایی عواس العه و تحقیق در زمینه شنامط

بط بین  اعث بهبود رواملی باست که چه عواین  ا ل  اوس   اماهر دو طرف سود ببرند؛    ابطه دو طرفه تقویت و بهینه گردد تاین را یستی  ارو بیناز  ا
ی دولتی اهن ازمارجوع و س باربابط بین  اثر بودن روون در خصوص ماتو، می مسالهین  اسخ به  اپ  ا هد شد؟ باری خوادام  ارجوع و نظباربا

یی  اس این پژوهش شناز  اد. هدف  اسخ داست پان مطرح  انظرحب ای صات متعددی که برلااوم و س ا به ارنظر کرد و به  اظه ان  ارس و خدمت 
س اهاضاتق  و خدمتاهن ازمای  دولتی  و عرضهب ارباز  ان  ارس ی  س باربای  اهرجوع  به  و خدمتاهن ازمارجوع  دولتی  شد؛ ابمی ن  ارس ی 
 شود: صورت مطرح می ی پژوهش بدین اهپرسش ،ینابرابن

 ن چیست؟ارس ی دولتی و خدمتاهنازم ارجوع به سب اربای اهعرضه  .1

 رجوع چیست؟بارباز ان ارس ی دولتی و خدمت اهن ازم ای ساهاضاتق .2

 یشینه پژوهش پ   - 2

ن کردند که پژوهش  ان" بیانارت ورزش و جو ارجوع در وزبارباطی توسعه تکریم ارتبالگوی ان "اعنو  ای باله امق  در [26] ن اران و همکارئوفی
  7د که  ان دایج پژوهش نشا. نتدگردی  اجراحی و  ا ن طرانا رت ورزش و جوارجوع در وزبارباطی توسعه تکریم  ارتبالگوی  اهدف    اضر باح
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کلی  اع زیرس اعو  عنوانبهمل  تواهختامل  فنی،  ک ای  مدیرارکنانمندی  و  قوا ن  مقرران،  و  س انین  عوانی،  ازمات  فرهنگی، انگیزش،  مل 

  ا یی گردید. باس ان شنانا رت ورزش و جو ارجوع در وزبارباتکریم    ثر بر توسعه ومل ماعو  عنوانبه نی  ازمای س اهیتی و جنبه ای حماهجنبه
نت به  جنبهاتوجه  که  گردید  مشخص  حماهیج  عو ای  و  فرهنگی  ایتی  عواعو  عنوانبه مل  و  علی  توامل  مدیرا مل  ک انمندی  و  ن، ارکنان 

  [27]ن  ارافرد و همکییانا. دمل معلولی مشخص گردید اعو  عنوانبه نی  ازمای س اهجنبهنگیزش و  ات،  امقررو نین ای فنی، قواهخت ازیرس 
ین نتیجه  ار گرفت به  ا ن دولتی موردبررسی قرازماس   10که در    ی دولتیاهنازمان س ارکناوی مسئولیت ملی ک اک او  ناتحت عنو  در پژوهشی

ن اعنورجوع به بارباشتن  ادضی نگه ارجوع، ربارباری  اک   فرآیندسخگویی، تسهیل  ارجوع، پباربابل  استگی در مق ارآفتند که  ادست ی
ملی هستند که بر از عوای  ارجوع، مجموعه باربا  اسب بارجوع، برخورد منب ارباپسی  امنیت و دلواس عدم  احساهش  ایک هدف، ک 

ر  ارفت  ابطه معکوس و ب انی ر ا زماوتی س اتف بی  ا ت ملی بین بود که مسئولیاز  اکی  احین پژوهش  ایج  ارند. نتاثر دان  ارکنامسئولیت ملی ک 
  ا یت مشتری بامحرک رض  عنوانبه تولید مشترک ن "اعنو ای بالهامق  در [28] نارایر و همکارد. لیندن مار دادبطه مثبت و معنیاشهروندی ر

، ینالمالدین  از وانظرسنجی    اساسبرله  این مق ا  ،ن کردندا بی  ن "المانه  اقبت روزاکز مرامر  تحلیلو تجزیه،  ت عمومیای خدماهنازماس 
تابر رض   ا عی راجتماسی و  ادی، سیاقتصارکت  اثر مشا  عنوان به   اری راختان و کیفیت س ازماسب س ات، تناعطلااو سطح    کرد یید  ایت 

  ا یت راعی بر رض اجتماسی و  اتوجه و مثبت تولید سیبل امستقیم ق رت غیاثیراگری تنجیا می  تحلیلو تجزیه.  معرفی کرد نجی  ای میامتغیره
بطه بین  ابررسی رن "اعنو  ابدر پژوهشی    [29]  ناراهمک  و  یو  رد.اندیت مشتری  اثیری در رض ادی تاقتصابل، تولید مشترک  ا. در مق دادن  انش

ره اش الوده شهری آنه ابه رودخ  ،"ینه بوی بد شهری در چانه سیا ن رودخ ادرم زیست در دولترکت عمومی محیطایت عمومی و مشارض 
عی و  اجتمات ری مشکلااد بسیایجاعث ارد و در نتیجه ب ابزی ندآن احیو   اه یاگونه گیست، هیچارنگ هاسی اکه تقریب دهدرد که بو بد می اد

وری آر جمع ابزا .یت عمومی بودارکت و رض اثر بر مشومل ما ل بررسی عو این مدت به دنبامحیطی شده بود و دولت چین در طول زیست
 ر افزانرم ز  ای  اهده اد  تحلیلو تجزیه   انجام   یابر  .شد  انجام  نه ارودخ   نزدیک به  ن اکناس در بین    پرسشنامهز یک  اده  استف ا  این تحقیق ب ای  اهدهاد

SPSS 22.0،  و همبستگی  از تحلیل عاده  استف ا  اب نت  تحلیلوتجزیهده شد.  استف املی  نشاو تحلیل رگرسیون خطی  ر  داد ن  ایج  بطه  ا که 
ثیر  ارت، تار نظ املی، رفتار تع انند رفتا رکت عمومی، مار مشاک عمومی و رفتادرار دولت،  امل رفتایت عمومی و عوامستقیمی بین رض 

 رد.ارت وجود دان خساجبرت اماقداو  متیسلا

  " ییت عموماکیفیت و رض  ات بایش خدمافزای ارچه برایکپ  تادولت: خدم نوآورین "اعنو اپژوهشی ب [30] نتواوی ا نور کتیاب موکسین و 
بع  از منا  اهده افتن دای یای کیفی برات رویکردهاعطلاا  .ستادر مدیریت    نوآوریست  اذ یک سیاتخاین پژوهش  اهدف    دند.اد  انجام

ز  ا  و  ریاگذ ستان سیاس ارشنار و ک ان، تجا، ذینفع رجوع بارب ا  زافته  ار یاختای نیمه س اهحبه امص  زا ین تحقیق  ا در  وری شد.  آمتعدد جمع
ت  این تحقیق به توسعه مدیریت خدماست.  ا ده شده  استف ا ی صنعتی  اهت و توزیع شهرکانوع خدم  اساسبر ده  ادفی س اگیری تصنمونه 

باکمک کرده   که  و رض ا یش خدمافزا  است  دولتی در    نارکناک توسط    لکترونیکی،ارچه  ایکپ  تاز خدماده  استف ایت عمومی توسط  ات 
معه  اج که عث شد اب نوآوریکوسیستم ارت عمومی و تقویت الکترونیکی، تقویت نظ ات از جمله خدمات، ای خدماهتژیاستراحی اطر
 .شداشته بارکت داشریک دولتی مش عنوانبه  آیندهل در اطور فع ند به اتوت میاخدمز ان اکنندگ دهاستف ا عنوانبه 

  نی ا جه   و  لمللیابین   یاهیستگیاش   اساسبر  انسانیمنابع   مدیریت  سیستم  سیاشنسیبآن "اعنو  ا ب  در پژوهشی  [31]ن  ار اهمکر و  ان پیک ارو
وردن مزیت  آی به دست  ان برارکنالی ک ای رشد و تع اسب برای مناهمه افتن برن اهدف ی  ان" بایرا  جنوب  خیزنفت  طقامن  ملی  شرکت  در
فتند که مشکل  این نتیجه دست یاز تکنیک دیمتل به  اده  استف ا  ا رشد و بان  افسرانی و  انسابع ان مناز مدیرانفر    10مل  انمونه ش   ابتی، ب ارق 

ثیر  ات ینتربیش نی« شد که انسابعایت منجر به مشکل »سیستم مدیریت عملکرد مناست و در نه اثرترین ونی« ما نسابعا مین منا»سیستم ت
 ست. اشته اد ار

ترکیبی    روش   زا  دهاستف ا  اب   دولتی"  یاهشرکت  در  انسانیمنابع  توسعه  بر  ثروم  مل اعو  بیارزی ان "اعنو  ا در پژوهشی ب  [32]ن  ار اهمکهروی و  
ش انمونه   ا ب   (SOEs)  دولتی  یاهشرکت  در(  HRD)  انسانی منابع  توسعه  در   ثروم  مل اعو  تحلیل   هدف  ا ب   ن اس ارشناک   زانفر    22مل  ای 

ین نتیجه از تکنیک دیمتل به  اده  استف ا  اب  دولتی  ی اهشرکت  مدیریت  و  انسانیمنابع  ریزیمه ابرن   حوزه  ناس ارشناک   و  نامدیر  ،انسانیمنابع
  بندی ولویت ا و مرتبط  راثیرگذات  ملاعو گرفتن نظر در  اب  که بودند HRD کنندهتعیین  ملاعو ترینمهم زیانمندس اتو  ملافتند که عوادست ی

 بخشید. بهبود ا ر نآ ناتومی  نیازماس  ملاعو
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وره  ات مش اثربخشی خدماک مشتری نسبت به  ادرات و  امشتری، کیفیت خدم  یتابطه بین رض ار ن "اعنو  اپژوهشی ب  [33]  ن اراهمک  بوژنگ و
ت  ا ثربخشی، خدمات و درک مشتری نسبت به  اخدم  یفیتیت مشتری، ک ابین رض بطه  ا بررسی ر  تحقیقین  از  اهدف  دند.  اد   انجام  "یمشتر  ا ب

ست  اثربخشی  ات، درک مشتری و  ایت مشتری، کیفیت خدماس رض اس ا ست.  ا  لزی در شعبه کوچینگ ام  زنشستگیاب ره  اداوره مشتری  امش
ز نظر  اک مشتری  ادرایت مشتری  اکننده رض مل تعیین اترین عوکه مهم   داد ن  انش   یج انت.  بی شدارزی امعتبر    پرسشنامهز یک  اده  استف ا  ا ن بآکه  

 ست. ات اکیفیت خدم

نک خصوصی  ا ب  80که بین    "دش ی خصوص و دولتی بنگلاهابانک ی در  ایسه العه مق ایت مشتری: مطارض "  ناعنو  ر پژوهشی تحتد  [34]  ری
زم مدرن،  اوری و لو از فناده  استف ا  چونهم ملی  افت که عواین نتیجه دست یابه    هابانک ن  اجع از مرانفری    160نمونه    انک دولتی باب   80و  
شده، برخورد معلاان  ات در زماخدم  ارایهنک،  اسب بایی منانما نک، جا رجی باخلی و خا هر داب بودن ظان، جذارکناکیزه ک استه و پارآهر  اظ

نت در برخورد ادب و متا یت  ان، رع ارکنافی ک انش ک امنیت مشتری، داس  احساست مشتری،  اخو  اساسبر ت  اخدم  ارایهن،  ارکنانه ک ا صمیم
نی شدن ی طولا اهنات، در زماخدم  ارایه ی  اسب برات مناعارجوع، س باربار  ارجوع، پیگیری ک با ربار  اسریع ک   انجام رجوع،  ب اربا  اب

ن یک  اعنومل به این عوارند و  اثیر دات  هابانک ز  ان  ایت مشتری املی هستند که بر رض از جمله عوا  خذ هزینه،ات بدون  اخدم  ارایهصفوف  
 شند. اشته بای داکنندهتعیین ند نقش اتومروزه میابتی ابتی در محیط رق امزیت رق 

  بیمه   شرکت  بدهی  ختاپرد   بر  رت انظ  مختلف  یاهسیستم  بندیولویت ان "اعنوپژوهشی تحت    در  [35]  ریامدیعتشرسبی و  امین طهما
 بدهی   ختاپرد   یشاپ  مختلف  یاهسیستم  بندیولویت اهدف    اب  DEMATEL  و  تحلیلی  شبکه  فرآیند  ترکیبی  رویکرد   زا  دهاستف ا  اب  ن"ایرا

  خص ا ش   و  ثیرات  ینتربیش  کمی  تیاسبامح  خص اش   د که ان دایج نشاشد. نت  انجام (  ANP)  تحلیلی  شبکه  فرآیند  زا  دهاستف ا  ا ب  نایرا  بیمه   شرکت
 رد.اد  ان رایرا بیمه شرکت ختیاپرد  ناتو  بر ثیرات ینتر کم کیفی

 CRM  دابع ا  ثرترینوم  با نتخا  یابر  DEMATEL – ANP  ترکیبی  لگوریتما  رویکرد   زا  دهاستف ان "ات عنوتح  در پژوهشی  [36]  ریایعتمدشر
 فرآیند و( DEMATEL) گیریتصمیم  بیارزی ا و ترکیبی رویکرد  زا دهاستف ا ا ب CRM دابع ا ثرترینوم با نتخاهدف  ا ب  "نوآوری یاهبلیتا ق بر

ب(ANP)  تحلیلی  شبکه به  اده  استف ا  ا،  یاز تکنیک دیمتل  نتیجه دست  و وم  «بلندمدت  ریاهمککه »فت  این    ترتیب   به   سپس  ثرترین بعد 
 گیرند. ر میامرتبه بعدی قر در  ورها مش و  تاعطلاا  ریاگذکاشترا مشتری، رکتامش وری محور،افن مشتری اب طارتبا مدیریت

  انجام   "نالمنداز س اقبت  ا ری و مرارجوع در پرستباربایت  ابر رض   انسانیمنابع ثیر مدیریت  ات"ن  اتحت عنو  پژوهشی  [37]  یجک اوت و دا 
نه،  الیازنگری عملکرد س اشغل، ب  ا موزش تکمیلی مرتبط بآن،  ارکن ازی ک انمندس ای توسعه و تو اهمه ابرن   چون هم ملی  اعو  ،دان دایج نش ادند. نتاد

ر  افیت رفتت، کیاخدم ارایه بینی، کیفیت بل پیش اری قای ک اهمهایتی، برن اف، سبک مدیریت حمات، سبک مدیریت شف ارکت در جلسامش
 رد.  اثیر دان تارمندایت ک ارجوع و رض باربایت ات بر رض اسریع خدم ارایهن و ارکنارجوع، تجربه و تخصص ک باربا ان بارکناک 

یی  اد، متغیرهان داین تحقیق نشایج  انتدند.  اد  انجام  "تیای خدماهنازماس رجوع در  باربایت  ارض "ن  اتحت عنو  پژوهشی  [38] اوو و گوپتار
ضح ات وات، توضیحاخدم  ارایهز  اط، پیگیری بعد  ارتبار  ان، توجه به تکرارکنای ک استه و حرفهارآهر  ادب، ظون و مان مهربارکناک   چونهم

به  ارکناک  به  ارس ع طلاارجوع،  ب اربان  دربباربانی  راتغییرره  ارجوع  س بارباحتی  ات،  در  ک اورجوع  پرسیدن،  خوارکنال  به  اهان  کمک  ن 
به اگز  ارایهسخ تلفنی بدون معطلی،  ارجوع، پباربان به شخصیت  ارکنارجوع، توجه ک باربا به  رش  رجوع، در دسترس بودن بارباموقع 

ی، توضیح قیمت و  اثربخش و حرفهاصورت  به   اهاخط ن، تصحیحی  ارکناری ک ازد ارجوع، رباربار  ا ره ک ان دربارکنافی ک انش ک ان، دارکناک 
قبل  اخدم  ارایههزینه   خدمارایهز  ات  هزینه  قا،  خدماب  ارایهقبول،  بل ا ت  ک اکیفیت  حل ارکنات،  مشکلان  ع  ا رج ارجوع،  باربات  کننده 

دریباربا و  متخصص  به  مشارجوع  توسط  افت  مفید  روی  بارباوره  بر  ک مسئولیت ت،  اطارتبارجوع،  کیفیت،  رض اراپذیری،  و  یت  ایی 
 رد. اثیر دارجوع تباربا

ی اهن ازمابطه دو طرفه بین س اد یک رایجای  احدی براسب و والگوی مناین نتیجه رسیدند که  ان به  ا شده، محقق انجام ت  العه تحقیق امط  اب
 ا ن راگیرندگ ن و تصمیم ارامشی گذسب، خطالگوی منا  ارایه   اند باتوپژوهش می   ،ینابرا رد؛ بنارجوع وجود ندب اربان و  ارس و خدمت  دولتی

 ید.اری نمای دولتی یاهنازماری در س اگذستاری و سیاگذنون امر قادر 
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 روش پژوهش   - 3

 بخش کیفی   - 3-1

 سیارشناپدید روش   اساسبر ست. در بخش کیفیا شده  انجام پژوهش، در دو قسمت کیفی و کمی   صلیا هدف به توجه اب  ضراح تحقیق

د و اسنا یی، ثبت  ارات دارادا نارکناک  ن وامدیر تحقیق ن دراکنندگرکتاده شد. مشاستف ایزی کولا -ستیویکاشده   حصلاا لگویا بر مبتنی
ن و  ارکناک ن و  از مدیرانفر    19 ملاش  که ناصفه ا ون شهرانک توسعه تع ا نک ملی، بارت، بان، معدن، تجازم اره س اداره برق،  اداک،  ملاا

 هدفمند گیریروش نمونه  یامبن بر تحقیق ینا در ناکنندگ رکت امش در بخش کیفی بودند. روش تعیین  اهن آرجوع  بارباز  انفر    35

 در بخش کمی  پرسشنامهفته در بخش کیفی و  ایر اختاس حبه نیمامص رابزا زا محقق تاعطلاا وریآمنظور گرد  به بود و کثریاحد یزاتم

 ده شد. استف ا

 کنندهرکتامش ناعنوبه  رجوع بودندبارباو  نارکناک  ن واکه مدیر شدهی ذکراهنازماتحقیق در س  ناکنندگ رکتامش ابتدا حبه،امص یابر

 عاشبا بررسی منظور به برسد. تاعطلااع  اشبا به ات گرفت انجام نهاس ارشناپدید رویکرد   اب اهحبهامص قدرنآ شدند. سپس  بانتخا
نفر دیگر   2ز  ان  اطمینای  اع رسید و براشبات به  اعطلاانزدهم  ا نفر پ  اشد که ت  انجام حبه  ان مصارکنان و ک از مدیرانفر    17ز  ا تاعطلاا

نتامص به  که چیزی  نیز مصی ذکراهنازما رجوع س بارباز  انفر    30ز  افه نشد.  اضایج  احبه شد  به عمل  اشده  تآحبه  و  م انفر سی  ا مد 
 فه نشد. اضایج اشد که چیزی به نت انجامحبه انفر دیگر مص 5 ان باطمیناع رسید و جهت اشبات به اعطلاا

 یی در بخش کیفیایایی و پابررسی رو  -3-1-1

 زه ایی سا رو 

 :ر گرفتای زیر موردبررسی قراهزه در بخش کیفی به روش ایی س ارو   [2]لینکلن  دنزین و رویکرد  اساسبر

که طوریست به ان پرسیده شده اکنندگ رکتاز مشال دیگر، ا وچند س  ا ز طریق دو یاحبه ا ل مصاورویکرد هر س  ینادر  :گویه نگر روش سه
یعنی  ایاز زوا پدیده موردنظر نگریسته شود؛  به  برادر پژوهش ح  کهاینی مختلف  متق اثر در رومل مای بررسی عواضر محقق  بل  ابطه 
یسه نمود.  امق   دیگریک   اب   ا ر  اهحبه ا ز مصاصل  ایج ح اص مطرح و نتال خاو، چندین س رسانخدمتی دولتی و  اهن ازمارجوع و س باربا

ر  اره موردبررسی قراوت بود، دوبایجی که متف اشت و نتانی دایج یکسارد نتاکثر مواوت در  ات متف لا او به س   اهحبه از مصاصل  ایج حانت
 گرفت. 

ر گرفت. ابه ک   اف روش رانعط اید رویکرد  اسب بامن  زهایی س ا ی رسیدن به روابر  [2]لینکلن    دنزین وه  ادیدگ   اساسبر   :ف روش انعطارویکرد  
ری  ابندی و کدگذ، طبقهابی کرده و محتوارزی اره  ابندی، دوبهیم و طبقهایی مف اشدن نه   از پیداپس    ار  اهحبه ا به همین منظور محقق کلیه مص

و    اهن آت  انظر  اساسبرو   ا ری جوی اکدگذ  در زمینه   ا هی رانشگا ن دان و خبرگاز متخصصاه چندین نفر  اه دیدگ این رازبینی نموده و در  اب   ار
 یی صورت گرفت. ابندی نهبندی صورت گرفته، طبقهطبقه

میده اپذیری نل انتقار  ات کیفی معیار در تحقیقاین معیارد.  ا ره داشاپذیری  ی تعمیمای تحقیق براهفتهایی یانا یی بیرونی، به تو ارو  :یی بیرونیارو .1
 کهآنز  امنظور محقق قبل  شود. بدین د می ایجاشده  حبهای مصاهرپذیری نظری در نمونهاز طریق تکرایی بیرونی  ات کیفی، رواشود. در تحقیقمی
نی  ا وافر   اساسبر  ان رآرپذیری  ان تکرایسه نمود و میزایج دیگر مقانت  ا ب  احبه راز هر مصاصل  ایج حاید، نتاترکیب نم  اشده رانجامی  اهحبهامص
 د. ا ر داموردبررسی قر رپذیری اتکر

ن  ا مورد دیگر میز  10در    ام ابود    60%حبه  از مصاصل  اد حا فرات  ا رپذیری نظران تکراولیه میزاحبه  امص  7هی در  ا نشگا ن دا حبه خبرگادر مص .2
مفاتکر نظری  مقوله ارپذیری  و  نزدیک    اههیم  مص  چنینهم رسید.    100%به  مدیراحبه  ادر  کاز  و  در  اسا رشنان  نیز  میزاحبه  امص  10ن  ن ا ول 
  25و در    75%ول  احبه  امص  10رپذیری در  ان تکرارجوع نیز میزبارباز  احبه  ارسید. در مص  100نفر دیگر به    9بود و در    70%رپذیری  اتکر

 ست. اسب ا پذیری منل انتقار اقبول و معیبل ارپذیری نظری قان تکران نتیجه گرفت که میزا تومی ،ینابرارسید؛ بن  100%مورد دیگر به 
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ف عمده اهداز  ارد که یکی  ا همیت دان جهت  آ ز  ایی  این روارد.  ا شده توسط پژوهشگر د ارایه رش  اقعی گزاره به صحت واش ایی  ا ین روا  :یی توصیفیارو .3
  [40]ست  ان  اکنندگ حبهایی توصیفی، تکثر مصای کسب رواسب برامنتژی  استرا  [39]ه مکسول  از دیدگا.  ست ای کیفی توصیف  اهدر کلیه پژوهش 

ت اراظهاهیم و  ای ثبت و توصیف مفان دیگر براکنندگحبهاز مصای خود  اهحبهایج موردقبول محقق در مصابی به نتای دستیادلیل و بربه همین  
 کرد. ده ا ستفار ا دامعن

ن  ا ز نظر خبرگاست. بدین منظور  ا  اهحبه از مصاشده  ج ا ستخراهیم  از مفادهنده درک درستی  ن ا رش نشاچه حد تفسیر گز  ایعنی ت:  یی تفسیریارو .4
ن ا ز خبرگانفر    15ر  اختی ادر    اهبندی مقوله و طبقه  اهحبهاز مصا ج شده  استخرار  ا دت معنی اراظهاویژه  هیم و بها، مفاهری اده شد و کلیه کدگذا ستفا
زم ت لا ا حصلاا، اهنآ ت  اتغییر اساسبر ر گرفت و ازبینی مجدد قرارد مورد با ت، کلیه مواو برگشت نظر اتفسیره  انجامز ار گرفت. پس اهی قرانشگا د

 ر گرفتند. ایی در تحقیق قرانه تاییدز اصورت گرفت و پس 

 زه ایی سایاپ

  دهاستف ا  [1]  ئو و پریارویکرد رز  این منظور  ابه  .  [41]کنند  ده میاستف ان  اطمینا  ا ری یازگابلیت س اق  ژه از وان  ای کیفی محقق اهدر پژوهش
 :ت زیر صورت گرفتاماقداین تحقیق ایی در ایای رسیدن به پاگردید و بر

صورت شده بهانجامی  اهحبهاکلیه مص  است تاین تحقیق کوشش شده  ای تحقیق: در  اهحبهافته و دقیق در تنظیم مصایخت ای سا هفرآیندز  اده  ا ستفا .1
 صولی، منطقی و منظم تنظیم شوند. ا

ده شود  استف ایزی  ح شده کلاصلا از رویکرد  این قسمت سعی شد  ا: در  اهده ا ری و تغییر دای ثبت، نوشتن، کدگذافته برایخت اس  فرآیندندهی  ازم اس .2
 شود.  انجامی رویکرد موجود ام و دقیق بر مبناگبهماصورت گرد بها و کلیه مو

دو   .3 برحبه امصوجود  و  ا مص  انجامی  ا کننده  حا عطلااحبه  مصاصل  ات  در  اهحبه از  به ا:  شد  سعی  بخش  همین  موازمصورت  و  چند  ا ن  زی 
  ا یسه گردید ت امق  دیگریک   اصله بایج حاده شود و نتا ستفاز چند پرسشگر  ا  اهحبه ات مصاعطلااوری  آی جمع اده شود و بر استفاکننده  حبهامص

 صل شود. اسب حا ن مناطمینا اسب یاری منازگاس

 بخش کمی   - 3-2

رجوع و بارباز  ای دولتی  اهنازمای س اهاضایی تق اس اهدف پژوهش شن  ازیر  ؛ستا ربردی  ات ک از حیث هدف جزو تحقیق این تحقیق  ا
به س باربای  اهعرضه و  اهن ازمارجوع  دلیل  ا  رسانخدمت ی دولتی  به  تعیین رو  ،ین پژوهشادر    کهاینست.  بین ماهدف،  ی اهلفه وبط 

ین تحقیق  اری در امآمعه است. جاهمبستگی -ز نوع توصیفیازد  اپرد می  ابطه بین متغیرهاز راصی ازمون مدل خآشد و به ابمده میآدستبه 
ره  ادان، اصفه اعی اجتما مین اره کل تادارت، ان صنعت، معدن، تجازماون، س ا نک ملی و توسعه تع ادولتی مثل ب  هایبانک ن ارکنان و ک امدیر

 ی مذکور بودند. اهن ازمارجوع س باربایی و ارا ره د اداک، ملااد و اسناره ثبت ادابرق، 

م  ا ب به  تماتوجه  محدودیت  و  تحقیق  پاهیت  تعداسخگویایل  مدیرانفر    100د  ان  ک از  و  س اس ارشنان  مورد اهن ازمان  و  اش ا  ی  نفر   100ره 
ترین  لااشتن بار همگنی و دامعی  اساسبر لعه  ای موردمطاهنازماب س انتخار گرفتند.  العه قران نمونه موردمطاعنوبه   اهن ازماین س ارجوع  باربا

 شد.  انجامگیری در هر دو مورد به شیوه در دسترس گرفت. روش نمونه  انجام رجوع ب ارباحجم 

  پرسشنامه رجوع و  باربا  پرسشنامهوین  اعن  این پژوهش باخته بود که در  امحقق س   پرسشنامهین پژوهش، دو  ات در  اعطلااوری  آر گرد ابزا
ن و  امدیر بین پرسشنامه 100د ای مذکور و دیگری نیز به تعداهن ازمارجوع س باربابین  پرسشنامه 100د اشدند و به تعدری اگذم ان نازماس 
لفه وم  8ن،  افت نظر خبرگاز دری اخذ گردد. پس  ام  از هرکدا  پرسشنامه  100ی مذکور توزیع گردید که سعی شد هر  اهنازمان س اس ارشناک 

ین مرحله  ا ر گرفتند. در  اوشه موردبررسی قریی لااز طریق نسبت روا  اهپرسشنامهیی گردید.  اس اشن  2جدول  ن به شرح  ازماس   پرسشنامهی  ابر
 هی به محقق کمک کردند. انشگان داز خبرگانفر  15د اتعد

 پرسشنامه یی  ا یی و رو ا ی ا پ   - 3-3

، ویژگی ار محتواعتبا  ،ینابراشود؛ بنربرده میاک گیری به زه اندار  ابز ایک    دهندهی تشکیل اجزای بررسی  ا ست که برار  اعتبانوعی    ار محتواعتبا
هماگیری  زهاندار  ابزاری  اختاس  که  بازمست  در  آتدوین    ان  تنیده  آزمون  معمولا آی یک  ار محتواعتبا .  [42]  شودمین  د  ا فراتوسط    زمون 
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در   موردمطمتخصص  میاموضوع  تعیین  بنلعه،  س جا آن ز  ا  پرسشنامهین  ای  امحتو  ، ینابراشود؛  محقق  ح ا که  و  نتاخته  کیفی اصل  یج 

 شد.  تاییدن آر اعتبار گرفت و اقر  تاییدن مورد اتید و خبرگاس ان توسط آت لااشکاز رفع اده بود، پس استف امورد 

شود. ده میاستف ا(،  CVI)  ایی محتواخص رواو ش  (CVR)  ایی محتواز دو ضریب نسبی روایی به شکل کمی،  ایی محتوای بررسی رو ابر
CVI   ند تقسیم بر اکسب کرده  امرتبط« ر  ملاازبینی« و »ک از به با نی  اماز »مرتبط  امتیایتم که  آی هر  افق برات موازامتیاصورت تجمیع  به
قسمتی طیف سه   اساسبر   ایتم رآهر    اشود تست میان درخواز متخصصا  CVRی تعیین  اهد شد. براسبه خوان محاد کل متخصصاتعد

 : گرددسبه می ابق فرمول زیر محا مط  اهسخاید. سپس پانم   رد« بررسیارد«، »ضرورتی نداولی ضرورتی ندست  است«، »مفید  ا»ضروری  

 ده شد. استف ابه شرح زیر  2وشهلا 1ییایی محتواز نسبت روایی ایی محتواین تحقیق به منظور بررسی روادر 

 ؛(1) رابطهکه در 

𝐶𝑉𝑅ییایی محتوا: نسبت رو. 

𝑛𝑒ند. انسته ا سب دامن پرسشنامهدر  ان که گویه موردنظر راد متخصصا: تعد 

𝑁ند.ابررسی کرده ار پرسشنامهن که اد کل متخصصا: تعد 

𝐶𝑉𝐼  که شد. درصورتیابد کل متخصصین میازبینی« بر تعداز به بانی  امامرتبط« و »مرتبط    ملاای »ک اهت ردیفازامتیاصل تقسیم  انیز ح
ی  اهلفهوو م   اهط بین گویهارتبان  این قسمت میزا. در  [43]  شدابمی   تاییدس مورد  ایی مقیایی محتواشد رواتر بلااب   79/0ز  ا  𝐶𝑉𝐼نمره  

 گردد. پژوهش تعیین می

د ار داه در حوزه مدیریت دولتی قرانشگاتید داس ان و انظرحباز صانفر  15ر اختیادر  ان رآ، پرسشنامهخت از س ابدین منظور محقق پس 
  1مده  آدستر بهاسبه شد که مقدایی، محامشخص گردید و سپس نسبت محتو  پرسشنامهی  اهگویه  افقت هر فرد بانی موا وان و فراو میز

  جدولیسه گردید که در  ادهد، مق ن میانش  ایی رایی محتوار نسبت رواقل مقداوشه که حدجدول لا  ایی بایی محتواست. سپس نسبت روا
 ست. اشده  ارایه 1

 . [43]  یی ا یی محتو ا ن در رو ا د متخصص ا ر و تعد ا قل مقد ا حد   - 1جدول 
Table 1- Minimum amount and number of specialists in content validity [43].  

 

 

 

 

 
رکت در ابه مش   اتغییر محتو  اب   18ره  احذف و گویه شم  12ره  ان گویه شمانظر متخصصلاعماند دوم و  از رانیز پس    پرسشنامهین  ادر  

( نیز مورد CVIیی )ایی محتواخص رواو ش   1بر  ابر (CVRیی )ایی محتواز روامتیای  ارارجوع دباربان نسبت به  ارکنابی عملکرد ک ارزی ا
یی  ای روار اد  رسانخدمتن  ازمای س اهسیتان و حس ارکنام به حقوق ک احترابه    اتغییر محتو  ا ب  4ره  اگویه شم  چنینهمر گرفت.  اقر  تایید

  2جدول  (  49/0ز )امتیاقل  از حدا  تربیش ز  امتیای  ار اد  اهبقیه گویه   چنینهم یی شد.  ایی محتواخص رواش   تاییدو  87/0بر  ابریی  امحتو

 

1
 Content Validity Ratio (CVR) 2  Lavsheh 

(1 ) 𝐶𝑉𝑅 = (𝑛𝑒 − 𝑁 2⁄ ) (𝑁 2⁄ )⁄ . 

 یی ا ر رو ا قل مقد ا حد  ن ا د پنل متخصص ا ر ف اد  ا تعد 
5 0.99 
6 0.99 
7 0.99 
8 0.85 
9 0.78 

10 0.62 
15 0.49 
20 0.42 
25 0.37 
30 0.33 
40 0.29 
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دهنده  ن ابود که نش   79/0ز  ا  تربیشیی نیز  ایی محتواخص روای ش امده برآدستی به ازهامتیا  چنینهمر گرفتند.  ابودند که مورد پذیرش قر
 شد.ابمی  اهیید گویهات

 شد.ابمی  2جدول وشه به شرح یی لاایی محتوارو اساسبر ن از نظر خبرگامده آیج به دست این مرحله نتادر 

 .ن ا زم ا ز س ا رجوع  ب ا رب ا ی  اض ا در موضوع تق   ا ه بی گویه ا رزی ا   - 2جدول 
Table 2- Evaluate items on the subject of client demand from the organization. 
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هی  اگانی و ارس عطلاا
 رجوع با ربابخشی به 

 ییدات 1 15 0 1 رجوع با رب ای ادرک بربلات در دسترس و قا عطلاا
رس اکبه )رسی  اهنهارگیری  دید اهنها ترکیبی  ری،  ای 

نوشتاشنید  شف اری،  بهاری،  به  ارس عطلاا منظور  هی(  نی 
 رجوع باربا

 ییدات 1 15 0 2

فناکبه نوین  ا رگیری  در  ارتباوری  به  ا خدم  ارایهطی  ت 
 رجوع باربا

 ییدات 1 15 0 3

 ییدات 1 15 0 4 رجوع بارب ان به ازمان و س ارکناسخگویی کاپ سخگویی اپ

 ییدات 1 15 0 5 رجوع با رب امور مربوط به انه اپیگیری مجد ش و تلا

 ییدات 1 15 0 6 ت ا یاو شک هادافت و رسیدگی به پیشنهام دری انظ

 ییدات 1 15 0 7 رجوع بارب ایتمندی ابی و پیگیری رضارزی ام انظ

 ییدات 1 15 0 8 ر ایی محیط ک استگی و زیبارآ ستگی و نظم ارآ

 ییدات 1 15 0 9 نارکناری ک اط کانضبانظم و 

 ییدات 1 15 0 10 ت ا خدم ارایهپذیری در فا نعطا سهولت 

 ییدات 1 15 0 11 ن ات و مدیراسهولت دسترسی به خدم

 ییدا تعدم 0.47 9 6 12 رجوع با ربا امح ب اهل و تساتس

نی  ا نسان اش  یت ارع
 رجوع باربا

 ییدات 1 15 0 13 رجوع بارب ادهی به همیتاتوجه و 

 ییدات 1 15 0 14 ن ارکناضع کاو تودب ا

 ییدات 1 15 0 15 رجوع با ربانی ا نسان ام و ش احترایت ارع

 ییدات 0.87 14 1 16 رجوع با ربای ا سب براهی منات رف انامکا

 ییدات 1 15 0 17 ن ارکنامیز ک آد اعتما ی ارهارفت

 ییدات 1 15 0 18 رجوع بارب ا اثر ب وت م اطارتبا

 ییدات 1 15 0 19 رجوع بارب ا ارویی ب خوشرویی و دهاگش

 ییدات 1 15 0 20 ر ام کجان ای ا هو روش اهبهبود سیستم ت ا بهبود مستمر خدم

 ییدات 1 15 0 21 نآت و بهبود مستمر ا کیفیت خدم

م  ان در نظازم ان و سارکنام سنجش و بهبود عملکرد کانظ
 ریادا

 ییدات 1 15 0 22

دهی ق خدمتخلاا
 نارکناک

 ییدات 1 15 0 23 دهیف در خدمتانص ابری و ابر

 ییدات 1 15 0 24 ن ان و مدیرارکنادستی ککاپ

 ییدات 1 15 0 25 ن ارکنانمندی ک ایستگی و تواش

 ییدات 1 15 0 26 ن ارکناری ک امد نوناق

 ییدات 1 15 0 27 ن ان و مدیرارکناتوسط ک  تبذیرف و اسراز اپرهیز 

 ییدات 1 15 0 28 نگیزه ا ا ط و با نش ا ن بارکناک

ی  اقی برخلاامن و اجو 
 رجوع باربا

 ییدات 1 15 0 29 نان و مدیرارکنارجوع توسط ک با ربامنیت ذهنی امین ات

 ییدات 0.87 14 1 30 من انی مثبت و ازماجو س 

بر   مبتنی  و  سلااقی،  خلاانی،  انسای  اهرزشاجو  می 
 فرهنگی

 ییدات 1 15 0 31

 ییدات 1 15 0 32 ن ارکنارجوع توسط ک با ربانی به ازماتصویر مثبت س  ارایه
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 ادامه.   - 2جدول 

Table 2- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :ستان به شرح زیر ازماز س ارجوع باربای اه اضای تق این پژوهش براز امده آدستبه ی اهخصاش س اس این ا بر

 .رجوع ب ا رب ا ن به  ا زم ا ی س ا ه ن و عرضه ا زم ا ز س ا رجوع  ب ا رب ا ی  ا ه ا ض ا تق   - 1شکل 
Figure 1- Client demands from the organization and the organization supplies to the client. 
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 ییدات 0.60 12 3 33 مور ارجوع در با ربارکت امش رجوع با ربازی انمندس اتو

و    اهت، طرحاخدم   ارایه فیت در  اگیر )شف افیت فراشف
وظاهمهابرن مسئولیتا،  و    انجام ی  فرآیندها،  اه یف 
 مور، مدیریت(اهی ارر، سربهاک انجام ی اه ر، روشاک

 ییدات 1 15 0 34

)با ربازی  انمندس اتو و  ارس عطلاارجوع  هی  اگ آنی 
  ا هلعملات و دستورا نینی و مقررابخشی نسبت به قو

 ( ارهاک  انجام فرآیندو 

 ییدات 1 15 0 35

 ییدات 1 15 0 36 رجوع بارب انی به ارس نی و کمکارس ریای

 ییدات 1 15 0 37 دهی سرعت در خدمت ثربخش ات ا خدم

 ییدات 1 15 0 38 دهیصحت و دقت در خدمت

 ییدات 1 15 0 39 رجوع بارب از افتی ای دری ا ههزینهمنطقی بودن 
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 . ن ا زم ا رجوع به س ب ا رب ا ی  ا ه رجوع و عرضه ب ا رب ا ز  ا ن  ا زم ا ی س اض ا در موضوع تق   ا ه بی گویه ا رزی ا   - 3جدول 
Table 3- Evaluation of items on the subject of the organization's demand from the client and the 

client's supply to the organization. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ستارجوع به شرح زیر بارباز ان ازمای س اهاضای تق اپژوهش بر یناز امده آ دستبه ی اهخصاش س اس این ابر 
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1 

رجوع  باربا
 ه اگ آنمند و اتو

فت  ای دریابر نیاز موردرک امل بودن مد اصحت و ک 
 تایید 1 15 0 ت ا خدم

2 
هی ا گ اری و ار )خودیاه و خودیاگ آرجوع باربا
 تایید 1 15 0 فتی(ا ت دریامور و خدم ارجوع نسبت به باربا

 تایید 1 15 0 رجوع با ربات ا رانتظاو   اهستامنطقی بودن درخو 3
4 

ر شهروندی  ارفت
رجوع در  باربا

ن  ازم اس
 رسان خدمت

 تایید 0.60 12 3 رجوع با رباط انضبانظم و 

5 

ن )تعهد به  ازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت
کیزگی و  ا یت پان، رع ازمایف شهروندی نسبت به س اوظ

 ( رسانخدمتن ازم ال سامواحفظ 
 تایید 1 15 0

 تایید 1 15 0 رجوع با ربانونی توسط اق ات فرا ماقد از اپرهیز  6
 تایید 1 15 0 رجوع با رباری توسط انون مد اق 7

8 

ری و  انون مد اق
ی  ا هز شیوهاپرهیز 

 نونی اغیرق
 تایید 1 15 0 رجوع با ربای مخرب توسط ا رهاز فش اپرهیز 

9 

ری  امد قخلاا
 رجوع باربا

 تایید 0.87 14 1 رجوع بارب اری امد قخلاا

 تایید 1 15 0 رجوع با ربال عمومی توسط امواحفظ  10

 تایید 1 15 0 رجوع با رب امی توسط سلااقی و خلا ائر ایت شع ارع 11

12 
ه مثبت به  انگ 
ن  ازم اس

و    رسانخدمت
ز سوگیری  اپرهیز 
 منفی

ن  ازمای منفی نسبت به س اه شتن سوگیریاند 
 تاییدعدم  0.34 10 5 رسان خدمت

13 
رجوع  بارب انزد  ا هنازما مقبولیت و مشروعیت س

 تایید 0.74 13 2 (رسانخدمتن ازمادهی به س همیتا)توجه و 

نی  انس ان ایتشارع 14
 نارکناک

 تایید 1 15 0 ن ارکنانی به کانساه مثبت و انگ 

15 
ز طرف  ان ان و مدیرارکنانی کانسان اتوجه به ش

 تایید 1 15 0 رجوع باربا

16 

رکت در  امش
نی  ازمای س ا همانظ

  ا مرتبط ب
 رجوع باربا

 تایید 1 15 0 رجوع بارب اتوسط  پیشنهادهام ارکت در نظ امش

17 
ت توسط  ادانتقات و ا یام شک ارکت در نظ امش

 تایید 1 15 0 رجوع باربا

18 
ن و  ارکناز ک انی ام تشویق و قدردارکت در نظ امش

 تاییدعدم  0.47 11 4 رجوع بارب ان توسط امدیر

19 
ن توسط  ان و مدیرارکنات ک ا و تخلف  اهستیارش ک اگز

 تایید 1 15 0 رجوع باربا
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 . ن ا زم ا به س   رجوع ب ا رب ا ی  ا ه رجوع و عرضه ب ا رب ا ن  ا زم ا ی س ا ه ا ض ا تق   - 2شکل 
Figure 2- Organization demands from the client and the client supply to the organization . 

 یج بخش کیفی ا نت   - 3-4

پس   کیفی  بخش  رو  زادر  پ ابررسی  و  ش اهپرسشنامه   ییایایی  به اهخصا،  تحقیق  در  آ  دست  ی  که  ی  ا هاضاتق ن  اعنو  ا ب  1  شکل مد 
به  ازمای س اهن و عرضهازماز س ارجوع  باربا ی اهرجوع و عرضه با ربان  ازم ای س اهاضاتق ن  اتحت عنو  2شکل  و در    رجوع باربان 
 شند. ابن می ازمابه س  رجوع باربا

 1روش دیمتل   - 5-3

ز است،  ای زوجی  اهیسه امق   اساسبرگیری  ی تصمیم اهع روش انو از  این روش که  اشد.    ارایه   [44]  بوس ال و گاتوسط فونتتکنیک دیمتل  
کند. روش ز عددی مشخص میامتیاصورت  به   ابط مذکور راثر روای که شدت  اگونهگیرد. بهمل بهره میاج عواستخران در  اوت خبرگاقض

ست که  ایی  ارهادیمتل مبتنی بر نمود  تکنیک .  [46]،  [45]  شودمیر گرفته  اک به   اره ابل بین معیابطه متق ایی و بررسی ر اس ای شنادیمیتل بر
ورد. تکنیک دیمتل آدرک دربل ا ری قاختا صورت یک مدل س به  ا ر اهن آبط ارو ید وامعلول تقسیم نمو روه علتبه گ ا مل درگیر راند عو اتومی

ر  ازدهی موردبررسی قرا متیاصورت  به   ات راطارتباکه شدت  طوریرد. به اربرد دات مفروض ک اعطلاا ز  اله  اردهی به یک دنباختا ی س انیز بر
 . [49] ،[48]، [47] یرد پذمی اپذیر رانلانتق ابط اتجسس نموده و رو ار اهن آهمیت اام باتو ازخوردهاده ب اد

 ند: ایی کردهاس اتکنیک دیمتل شن انجامی اپنج مرحله بر
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یس  ا تشکیل م .1  دهیم. تشکیل می  ارM شود و  ده می ا ستفا ت  انظرده  انگین ساز میاشود  ده می استف اه چند نفر  ا ز دیدگانی که  ازم   (:Mط مستقیم ) ا رتباتر

یس  ا ل کردن ما نرم  .2 سبه امح  اهو ستون   امی سطره اجمع تم  ابتد ا  ؛شودسبه میازیر مح  صورت به  k فرمول ین  اکه در    M  ×K    =N   ط مستقیم:ا رتباتر
 دهد. تشکیل می ار kترین عدد سطر و ستون شود. معکوس بزرگ می

یس ا سبه ما مح .3 تریس  اگر م ازد. اپرد ی مستقیم و غیرمستقیم میاهثرپذیری او  اهری اثرگذاسبه از روش دیمتل به محاین مرحله ادر : ملا ط کا رتباتر
 خت.اپرد  ( 2) بطه ار بط کل اتریس روام  بهسابه مح ( 1بطه )ار ز ان ا تومیم، میابن T  اکل ر بطارو

شود.  حد در نظر گرفته میاتریس وام عنوانبه  I تریسابطه، ماین را. در ستاورده شده آ 8جدول در   اهمل امربوط به عبط کل، اتریس روام
مجموع    ینتربیش رند و  اصر دیگر نفوذ د ابر عن  ا قوی ست که  اصری  اترتیب عن  دهندهنانش   (4)  بطها ر بق  امط(،  R)  مجموع ردیفی  ینتربیش
 .[50]شوند قع میاوست که تحت نفوذ ا صری اترتیب عن دهندهن انش (5) بطه ا ر بق امط(، Cی )ستون 

(. اری متغیره اثیرگذان تا ست. )میزا ی سیستم  اهمل ان عآری  اثیرگذان تا نگر میزامل نشای هر عا ( برDصر هر سطر )اجمع عن:  ر علی اد نمودا یجا .1
 ، ین ابرا(؛ بناثیرپذیری متغیره ان تاست. )میزای سیستم  اهملایر عاز سامل  ان عآثیرپذیری  ان تانگر میزامل نشای هر عا( برRصر هر ستون )اجمع عن

)ار  ابرد  میزR  +Dفقی  تا(  تان  و  بهامل موردنظر در سیستم  ا ثر عاثیر  بتربیشمل  اع  R+Dر  ادیگر هر چه مقدرت اعبست؛  مل امل تعان عآشد  ای 
شد متغیر امثبت ب  R -  Dگر  اطورکلی  دهد. به ن میانش  ا مل راری هر عاثیرگذا( قدرت تR   -  Dر عمودی )ا رد. برد ا مل سیستم دا یر عواس  ای بتربیش 

ه  ا ین دستگاشود. در  رتی ترسیم میات دک اه مختص ایت یک دستگاشود. در نهشد معلول محسوب میاگر منفی باشود و  یک متغیر علی محسوب می 
شود.  ه معین میا( در دستگD+R  و   D-Rت )ای به مختصانقطه  امل باست. موقعیت هر عا  R-D  اساسبر و محور عرضی    D+Rدیر  امحور طولی مق

 مد.اهد ا دست خوفیکی نیز بهار گرا ین ترتیب یک نمودابه 
نظر کرده و ی صرف یبط جزاز روان ا توین روش می ا  اسبه شود. بامح آستانهرزش  اید ا ب NRM بط شبکهاتعیین نقشه روی ابر: بطارو  آستانهسبه ا مح .2

.  [20]  هد شدا ده خوا یش دانم  NRMشد در  اتر ببزرگ   آستانهر  از مقدا   Tتریسادر م   اهن آدیر  ا بطی که مقارو  اترسیم کرد. تنه  ار  اعتنابل ابط قاشبکه رو
تریس  ادیر م امی مقاتعیین شد تم آستانهشدت  کهآنز اسبه شود. بعد امح T یسترادیر م انگین مقامی  است تافی ابط کارو آستانهر اسبه مقدای محابر
T  ی اهع روش ا نو از  اکه گفته شد تکنیک دیمتل که  طورناهم.  [51]شود  بطه علی در نظر گرفته نمیان رآشد صفر شده یعنی  اب  آستانهز  اتر  که کوچک

ی  ا ز یک طیف مشخص برایسه زوجی تشکیل دهد و سپس  اتریس مقاست یک م ا فی  اک  ،ینابراست؛ بنای زوجی  اهیسه امق  اساسبر گیری  تصمیم
یج اکنند. به غلط ره طی میاشتبا  ا ه رانی را یران  است که پژوهشگرایی  جاناین هماست و  این طیف  اب  انتخ اصلی  ا  مسالهده کنید.  ا ستفانمره دهی  

ین زمینه احدی در  اهیچ طیف و  ولا اگونه نیست.  ین ا  صلااکه  لی اده شود درحاستفای  ارگزینه اید طیف چهاب  ای تکنیک دیمتل حتما ست براشده  
بلکه طیف پنج درجه    ؛ ریماحد وسط ند  اوت که برعکس طیف لیکرت م این تفا  است. ب ای  ایج یک طیف پنج گزینه اطیف ر  کهاین رد و دوم  اوجود ند
 شود:صورت زیر تنظیم میدیمتل به 

 . طیف پنج درجه دیمتل   - 4 جدول 

Table 4- Spectrum of five degrees of DIMETAL. 

 

 

 ی پژوهش ا ه فته ا ی   - 4

 ست:احل زیر طی شده امر اهخصاری ش اثیرگذان ت اثیرپذیری و میزان تاسبه میزای تکنیک دیمتل و محاجرای ابر

(2 ) 𝑘 = 1 𝑚𝑎𝑥
{ 
 
  
 
 

𝑚𝑎𝑥1≤𝑖≤𝑛∑𝑎𝑖𝑗, 𝑚𝑎𝑥1≤𝑗≤𝑛

𝜋

𝑗=1

∑𝑎𝑖𝑗

𝜋

𝑖=1
} 
 
  
 
 

⁄ . 

(3 ) 𝑇 = 𝑁 × (1 − 𝑁)−1. 

(4 ) 𝑇 = [𝑡𝑖𝑗]
𝑛×𝑛

𝑖, 𝑗 = 1,2, … , 𝑛. 

(5 ) 𝑅 =
[ 
  
  
 
 

∑𝑡𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1
] 
  
  
 
 

𝑛×1

= [𝑡𝑖]𝑛×1. 

(6 ) 𝐶 = [ 
  
  
 

∑𝑡𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

] 
  
  
 

1×𝑛

= [𝑡𝑗]
1×𝑛

. 

 د ا ثیر خیلی زیا ت د ا ثیر زی ا ت ثیر کم ا ت ثیر خیلی کم ا ت ثیر ا بدون ت
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 ن انگین نظر خبرگامی

ست که ا سبه شده امل محاهر زوج ع ابطه ب ان در رایشات اده نظرانگین س ان میان و خبرگاس اشنراز ک انفر  15بین  پرسشنامهز توزیع اپس 
 شد.ابمی  0529/0 ا بر بابر الف آ

سهولت در رسم ست. جهت  احل زیر طی شده  امر  اهخصا ری ش اثیرگذا ن تاثیرپذیری و میزان تاسبه میزای تکنیک دیمتل و محاجرای  ابر
 ند: اصورت زیر مشخص شدهبه  اهلفه و، مارهانمود

 . ا ه مل ا به ع   ا ه لفه و تبدیل م   - 5جدول 
Table 5- Convert components to agents . 

 

 

 

 

 

 . ن ا نگین نظر خبرگ ا می   - 6جدول 
Table 6- The average opinion of experts. 

 

 

 

 

 

یس اتشکیل م  ط مستقیمارتبا تر

𝑁 ط مستقیمارتباتریس ال کردن مانرم = 𝐾 ×𝑀 : ین فرمول اکه درk  امی سطرهاجمع تم ابتداشود. سبه میامح (1فرمول )صورت به 
بط  اتریس روادر م ار( 0529/0) الف آم این گا دهد. در تشکیل می ار kترین عدد سطر و ستون شود. معکوس بزرگسبه میامح اهو ستون

 کنیم. مستقیم ضرب می

 . ط مستقیم ا رتب ا تریس  ا م   - 7جدول 
Table 7- Direct communication matrix. 

 

  

  

  

 

  
یس اسبه مامح  مل اط کارتبا تر

 : ورد آدست ز طریق فرمول زیر به ا امل رابط ک اکم بر روا تریس شدت نسبی حاید ماب ابتدامل اط ک ارتباتریس اوردن مآدست ی به ابر 

 ا ه مل ا ع  ا ه لفه و م 
 1مل اع ه اگانمند و ارجوع توب ارب ا

 2مل اع رسانخدمتن ازم ارجوع در سب ارب ار شهروندی ارفت
 3مل اع نونی ای غیرقاهز شیوه اری و پرهیز امدنوناق
 4مل اع رجوع ب ارب اری امدق خلاا

 5مل اع رسانخدمت ن ازم اه مثبت به سانگ
 6مل اع نارکن ان کاش یتارع

 7مل اع رجوعب ا رب ا ا نی مرتبط بازم ای ساهم ارکت در نظ امش

 مجموع  7مل  ا ع  6مل  ا ع  5مل  ا ع  4مل  ا ع  3مل  ا ع  2مل  ا ع  1مل  ا ع  تریس ا م 
 18.9 3.4 3 2.6 3.1 3.2 3.6 0 1مل اع

 18.9 3.2 3.4 2.5 3.3 3.6 0 2.9 2مل اع

 16.9 2.3 2.9 2.6 3 0 3.8 2.3 3مل اع

 17 2.6 3.3 2.1 0 3.1 3.3 2.6 4مل اع

 18.5 3.3 3.4 0 3 3.2 3.6 2 5مل اع

 14.2 1.9 0 2.2 3 2.6 2.6 1.9 6مل اع

 17.8 0 2.1 2.9 2.8 3.4 3.3 3.3 7مل اع

 7عامل   6عامل   5عامل   4عامل   3عامل   2عامل   1عامل   ( M) ماتریس نرمال
 0.1799 0.1587 0.1376 0.164 0.1693 0.1905 0 1عامل 

 0.1693 0.1799 0.1323 0.1746 0.1905 0 0.1534 2عامل 

 0.1217 0.1534 0.1376 0.1587 0 0.2011 0.1217 3عامل 

 0.1376 0.1746 0.1111 0 0.164 0.1746 0.1376 4عامل 

 0.1746 0.1799 0 0.1587 0.1693 0.1905 0.1058 5عامل 

 0.1005 0 0.1164 0.1587 0.1376 0.1376 0.1005 6عامل 

 0 0.1111 0.1534 0.1481 0.1799 0.1746 0.1746 7عامل 

(7 ) 𝑇 = 𝑁 × (1 − 𝑁)−1. 
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یس شدت نسبی حام  ملابط کا کم بر رو ا تر

 . شودحد( کسر میانی )واتریس هماز ماتریس این مامه ادادر 

 . بط کل ا تریس رو ا م   - 8جدول 
Table 8- Total relations matrix. 

7مل  ا ع ( Rسطری )  6مل  ا ع  5مل  ا ع  4مل  ا ع  3مل  ا ع  2مل  ا ع  1مل  ا ع  بط کل اتریس رو ا م   

1مل اع 1.4785 2.0632 1.9646 1.888 1.5821 1.8757 1.7588 12.6111  

2مل اع 1.6013 1.8912 1.9683 1.8852 1.5688 1.881 1.7395 12.5353  

3مل اع 1.4469 1.8917 1.6484 1.7202 1.4437 1.1701 1.5635 11.4244  

4مل اع 1.4597 1.8726 1.7895 1.5837 1.4243 1.7255 1.575 11.4301  

5مل اع 1.5392 2.0175 1.9211 1.8427 1.4263 1.8509 1.7155 12.3131  

6مل اع 1.2364 1.5955 1.5306 1.4913 1.2358 1.3493 1.3359 9.7748  

7مل اع 1.5624 1.9696 1.8931 1.7995 1.5305 1.7642 1.5371 12.0564  

 (Cستونی ) 10.3244 13.3013 12.7126 12.2107 10.2115 12.1566 11.2252 

 تریس معکوس ا م   - 5

 ید. آدست میبه  (8جدول  مل )اط ک ارتباتریس اط مستقیم ضرب شده و مارتباتریس اتریس مرحله قبل در مام ین مرحله معکوس ادر 

 . تریس معکوس ا م   - 9جدول 
Table 9- Inverse matrix . 

 

 

 

 

 
نه  بادر  و  آدست میبه   Cو   R نامیز9جدول  ی  اهو ردیف  اهجمع ستون  ایت  نموداتومیین طریق  از  اید  تار علی میزان  و اثیرگذان  ری 

 (.10جدول سبه نمود )امح  ار اهملاثیرپذیری عات

 . ا ه مل ا ری ع ا ثیرگذ ا ثیرپذیری و ت ا ن ت ا میز   - 10جدول 
Table 10- The degree of influence and influence of factors . 

 

 

 

 

؛ شندابی خط علت میلا ای ب اهمل امعلول و ع  R-Jی زیر خط  اهمل اع  ،ینابرابندهد؛  ن می انش  ا معلول روبطه علت ا ر  3شکل  ترتیب  بدین 
رجوع  باربا  انی مرتبط بازمای س اهم ارکت در نظاو مش   رسانخدمتن  ازماه مثبت به س ا ه، نگاگ آنمند و  ارجوع توباربای  اهمل اع  ،ینابرابن

 ریامدقخلاانونی،  اغیرق  یاهشیوه   زا  پرهیز  و  ریامدنونا، قرسانخدمتن  ازمارجوع در س باربار شهروندی  ارفتی  اهملاعلت هستند و ع
 .یی شدنداس امعلول شن عنوانبه  نارکنان ک اش  یتارع رجوع و باربا

 7مل  ا ع 6مل  ا ع 5مل  ا ع 4مل  ا ع 3مل  ا ع 2مل  ا ع 1مل  ا ع تریس معکوس ا م
 1.7588 1.8757 1.5821 1.888 1.9646 2.0632 2.4785 1مل اع

 1.7395 1.881 1.5688 1.8852 1.9683 2.8912 1.6013 2مل اع

 1.5635 1.7101 1.4437 1.7202 2.6484 1.8917 1.4469 3مل اع

 1.575 1.7255 1.4243 2.5838 1.7895 1.8726 1.4597 4مل اع

 1.7155 1.8509 2.4263 1.8427 1.9211 2.0175 1.5392 5مل اع

 1.3359 2.3493 1.2358 1.4913 1.5306 1.5955 1.2364 6مل اع

 2.5371 1.7642 1.5305 1.7995 1.8931 1.9696 1.5624 7مل اع

 R C R+C R-C نتیجه 

 2.2867 22.9355 10.3244 12.6111 1مل اع

 0.766- 25.8366 13.3013 12.5353 2مل اع

 2.1016 22.5246 10.2115 12.3131 5مل اع

 0.8312 23.2816 11.2252 12.0564 7مل اع

 0.7804- 23.6409 12.2107 11.4303 4مل اع

 1.2912- 21.14 12.7156 11.4244 3مل اع

 2.3819- 21.9314 12.1566 9.7748 6مل اع
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 . بطه علت و معلول ا ر   - 3شکل 
Figure 3- Cause and effect relationship. 

که اهملار و عاثیرگذامل تاع  عنوانبه رند  اد  اخروجی ر  ین تربیشیی که  اهملاع  اجینادر    دهد.مین  انش  ابط راشدت رو  4شکل   یی 
نمند ارجوع توباربامل  اری مربوط به عاثرگذ ا  ینتربیشین پژوهش  اشوند. در  ثرپذیر معرفی میامل  اع  عنوانبه رند  اد  اورودی ر  ینتربیش

 . ن شدارکنانی ک انس ان ایت ش امل رع امربوط به عثیرپذیری ات ینتربیش ه و ا گ آو 

 . بط ا شدت رو   - 4شکل 
Figure 4- Intensity of relationships. 

 یج بخش کمی ا نت   - 5-1

نگین  ا وردن میآدست  ز به امد. پس  آدست  یج زیر به اره شده نتاش ان  ارس ت اخدم  اهت و شرکتارادادر    اهپرسشنامه ز بررسی  اپس    چنینهم
پ امق   tزمون  آز طریق  ا،  11جدول  در    اهگویه بین  تق ا دهندگ سخایسه زوجی  ی اهرجوع و عرضهبا رباز  ان  ازمای س اض ان در موضوع 

و    13جدول  نگین در  امده نیز میآدستی به اهلفهودر مورد م  چنینهمر گرفت.  اموردبررسی قر  12جدول  ن در  ازم ارجوع به س باربا
 مد. آدست  م به اموجود در هرکد گرفت و گپ انجام  14جدول یسه زوجی در امق 
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ی  ا ه رجوع و عرضه ب ا رب ا ز  ا ن  ا زم ا ی س ا ه ا ض ا لت تق ا ن در دو ح ا زم ا س   پرسشنامه ی ا ه نگین گویه ا می   - 11جدول 

 . ن ا زم ا رجوع به س ب ا رب ا 
Table 11- Average items of the questionnaire of the organization in the two modes of the 

organization's requests from the client and the client's supplies to the organization. 

ر  ا رجوع بسیبارباز  ان  ازم ای س اهاض ان در تق ازمای س پرسشنامهی  اهی گویه اهنگین ادهد که مین میاهر گویه نش   ا ظر بای متناهنگین امی
 شد.ابن می ازمارجوع به س باربای اهن در عرضهازمای س پرسشنامهی اهی گویه اهنگین از میا تربیش

 . ن ا زم ا ی س پرسشنامه ی  ا ه زمون زوجی در تعیین گپ در گویه ا یج  ا نت   - 12جدول 

Table 12- The results of the pair test in determining the gap in the items 

of the organization's questionnaire. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز  ا ن  ا زما ی س ا ها ض اتق ا هگویه  ردیف 
 رجوع ب ا ربا 

رجوع به  ب ا ربا ی  اه عرضه 
 ن ا زما س

 2.99 4.22 ت ا فت خدمای دریابر نیاز موردرک امل بودن مد اصحت و ک  1

مور  ارجوع نسبت به با رباهی اگ آری و ا)خودیر اه و خودیاگ آرجوع باربا 2
 فتی( ات دری او خدم 

3.60 2.75 

 2.95 4.01 رجوع با ربات ا رانتظاو   اهستامنطقی بودن درخو 3

 2.87 3.91 رسان خدمتن ازم ای ساه سیتان و حس ارکنام به حقوق کاحترا 4

 3.21 4.03 رجوع با ربال عمومی توسط امواحفظ  5

یف شهروندی  ان )تعهد به وظازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت 6
 ( رسانخدمتن ازم ال سامواکیزگی و حفظ ایت پان، رع ازما نسبت به س

3.78 3.12 

 3.02 4.15 رجوع با ربانونی توسط اق ات فرا ماقد از اپرهیز  7

 2.89 4.11 رجوع با رباری توسط امد انونق 8

 2.68 3.90 رجوع با ربای مخرب توسط ا رهاز فش اپرهیز  9

 3.00 3.87 رجوع بارب اری امد قخلاا 10

 2.84 3.75 رجوع با رب امی توسط سلااقی و خلا ائر ایت شع ارع 11

دهی به  همیتارجوع )توجه و با ربان نزد ازما مقبولیت و مشروعیت س 12
 ن( ارس ن خدمتازم اس

3.79 2.98 

 2.84 4.00 ن ارکنانی به کانساه مثبت و انگ  13

 3.04 3.91 رجوع بارب از طرف ان ان و مدیرارکنانی کانسان اتوجه به ش 14

 2.64 3.49 رجوع بارب اتوسط  پیشنهادهام ارکت در نظ امش 15

 2.78 3.61 رجوع با ربات توسط ادانتقات و ا یام شک ارکت در نظ امش 16

 2.38 3.26 رجوع با ربان توسط ارکنابی عملکرد ک ارزی ام ارکت در نظ امش 17

 3.28 3.84 رجوع با ربان توسط ان و مدیرارکنات ک ا و تخلف  اهستیارش ک اگز 18

ف  ختلا ا  ا هگویه  ردیف 
 ا ه نگین ا می 

سطح   T ر ا ی معی ا خط
 pری  ا د معنی 

فت  ای دریابر نیاز موردرک امل بودن مد اصحت و ک  1
 ت ا خدم

1.23 0.14 8.75 0.000 

هی ا گ اری و ار )خودیاه و خودیاگ آرجوع باربا 2
 فتی(ا ت دریامور و خدم ارجوع نسبت به باربا

0.85 0.12 6.98 0.000 

 0.000 7.62 0.14 1.06 رجوع با ربات ا رانتظاو   اهستادرخومنطقی بودن  3

ن  ازم ای ساه سیتان و حس ارکنام به حقوق کاحترا 4
 رسان خدمت

1.03 0.14 7.49 0.000 

 0.000 6.91 0.12 0.85 رجوع با ربال عمومی توسط امواحفظ  5

ن )تعهد به  ازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت 6
کیزگی و  ا یت پان، رع ازمابه س یف شهروندی نسبت اوظ

 ( رسانخدمتن ازم ال سامواحفظ 

0.66 0.11 5.75 0.000 

 0.000 8.68 0.13 1.13 رجوع با ربانونی توسط اق ات فرا ماقد از اپرهیز  7

 0.000 9.10 0.13 1.22 رجوع با رباری توسط انون مد اق 8

 0.000 8.07 0.13 1.03 رجوع با ربای مخرب توسط ا رهاز فش اپرهیز  9

 0.000 9.25 0.13 1.24 رجوع بارب اری امد قخلاا 10
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 ادامه.   - 12جدول 

Table 12- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ی  ا هاضاری در تق ادوت معنیادهد که تف ن میانش  9 جدولن مندرج در  ازماس  پرسشنامهی اهزمون زوجی در تعیین گپ در گویه آیج انت
 ری کلیهاد)سطوح معنی  رد اوجود د ن  ازماس   پرسشنامه ی  اهن در خصوص گویهازم ارجوع به س باربای  اهرجوع و عرضهبارباز  ان  ازماس 
 . هستند( تر کم  05/0 از خطا tی اهره امآ

  ی ا ه رجوع و عرضه ب ا رب ا ز  ا ن  ا زم ا س  ی ا ه ا ض ا لت تق ا ن در دو ح ا زم ا س   پرسشنامه  ی اه لفه و م   نگین ا ی م   - 13جدول 

 . ن ا زم ا رجوع به س ب ا رب ا 

Table 13- The average components of the organization questionnaire in the two cases of 

the organization's requests from the client and the client's supplies to the organization. 

 

 

 

 

 
ر  ارجوع بسی بارباز  ان  ازمای س اهاض ان در تق ازماس   پرسشنامهی  اهلفهوی ماهنگین ادهد که مین میالفه نش وهر م  اظر بای متناهنگین امی

 شد. ابن می ازمارجوع به س باربای اهن در عرضه ازماس  پرسشنامهی اهی گویه اهنگین از میا تربیش

 . ن ا زم ا س  پرسشنامه ی ا ه لفه و تعیین گپ در م زمون زوجی در  آ یج  ا نت   - 14جدول 
Table 14- Results of paired test in determining the gap in the components of the organization 

questionnaire. 

 

 

 

 

ا هگویه  ردیف  ف  ختلا ا  
ا ه نگین ا می   

ر ا ی معی ا خط  T  ری  ا د سطح معنی
p 

 0.000 6.73 0.13 0.86 رجوع با رب امی توسط سلااقی و خلا ائر ایت شع ارع 11

رجوع )توجه و  با ربان نزد ازما مشروعیت سمقبولیت و  12
 ن( ارس ن خدمتازم ادهی به سهمیتا

0.91 0.13 6.98 0.000 

 0.000 6.74 0.12 0.82 ن ارکنانی به کانساه مثبت و انگ  13

ز طرف  ان ان و مدیرارکنانی کانسان اتوجه به ش 14
 رجوع باربا

1.16 0.14 8.39 0.000 

 0.000 8.13 0.11 0.87 رجوع بارب اتوسط  پیشنهادهام ارکت در نظ امش 15

 0.000 5.89 0.14 0.85 رجوع با ربات توسط ادانتقات و ا یام شک ارکت در نظ امش 16

ن توسط  ارکنابی عملکرد ک ارزی ام ارکت در نظ امش 17
 رجوع باربا

0.87 0.12 7.09 0.000 

ن توسط  ان و مدیرارکنات ک ا و تخلف  اهستیارش ک اگز 18
 رجوع باربا

0.89 0.14 6.32 0.000 

 ن ا زما رجوع به سب ا ربا ی  اه عرضه  رجوع ب ارب ا ز  ا ن  ا زما ی س ا ها ض اتق ا هلفه وم 
 2.90 3.94 ه اگ آنمند و ارجوع توباربا

 3.06 3.91 رسان خدمتن  ازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت

 2.85 4.05 نونیای غیرقا هز شیوهاری و پرهیز انون مد اق

 2.92 3.82 رجوع بارب اری امد قخلاا

 2.98 3.79 ن ارس ن خدمتازماه مثبت به س انگ 

 2.94 3.96 ن ارکنانی ک انس ان ایتشارع

 2.77 3.55 رجوع باربا انی مرتبط ب ازمای س ا همارکت در نظ امش

 Pری ا د سطح معنی  T ر ا ی معی ا خط ا هنگین ا ف می ختلا ا  ا هلفه وم 
 0.000 9.52 0.11 1.05 ه اگ آنمند و ارجوع توباربا

 0.000 9.28 0.09 0.84 رسان خدمتن  ازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت

 0.000 11.23 0.11 1.20 نونیای غیرقا هز شیوهاری و پرهیز انون مد اق

 0.000 9.15 0.10 0.90 رجوع بارب اری امد قخلاا

 0.000 6.74 0.12 0.82 ن ارس ن خدمتازماه مثبت به س انگ 

 0.000 9.94 0.10 1.02 ن ارکنانی کا نسان اش  یت ارع

 0.000 8.89 0.09 0.78 رجوع باربا انی مرتبط ب ازمای س ا همارکت در نظ امش
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ی اهاضاری در تق ادوت معنیادهد که تف ن می انش 14جدول ن مندرج در  ازماس  پرسشنامهی اهلفهوزمون زوجی در تعیین گپ در مآیج انت
 ری کلیهادرد. )سطوح معنیان وجود دازماس  پرسشنامه ی اهلفهون در خصوص مازم ارجوع به س باربای اهرجوع و عرضهبارباز ان ازماس 
ن  انش   اهلفه وو م  ا هدر بین گویه  ا گپ ر  ینترکمو    ینتربیش   16جدول  و    15  ولجد  چنینهمهستند(.    تر  کم   05/0  یاز خطا  tی  اهره امآ

 دهد. می

 . ن ا زم ا س  پرسشنامه ی  ا ه گپ در گویه   ین تر کم و    ین تر بیش تعیین    - 15جدول 
Table 15- Determining the most and the least gap in the items of 

the organization's questionnaire. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رجوع« بارباری  امدق خلاا»  گپ در گویه  ینتربیش ن،  ازماس   پرسشنامهی  اهن گفت در بین گویه اتومی  15جدول  یج مندرج در  انت  اساسبر
کیزگی و حفظ ایت پان، رع ازمایف شهروندی نسبت به س ان )تعهد به وظ ازمارجوع در س باربار شهروندی  ا»رفت  گپ در گویه  ترینکمو  

 شد.اب(« میرسانخدمت ن ازمال س اموا

 . ن ا زم ا س   پرسشنامه ی ا ه لفه و گپ در م   ترین کم و    ین تر بیش تعیین    - 16جدول 
Table 16- Determining the most and the least gap in the 

components of the organization questionnaire. 

 

 

 

 

 وضعیت گپ  ا هنگین ا ف می ختلا ا  ا هگویه 
 گپ  ترین بیش 1.24 رجوع بارب اری امد قخلاا

  1.23 ت ا خدمفت ای دریابر نیاز موردرک امل بودن مد اصحت و ک 
  1.22 رجوع با رباری توسط انون مد اق

  1.16 رجوع بارب از طرف ان ان و مدیرارکنانی کانسان اتوجه به ش
  1.13 رجوع با ربانونی توسط اق ات فرا ماقد از اپرهیز 

  1.06 رجوع با ربات ا رانتظاو   اهستامنطقی بودن درخو
ن  ازم ای ساه سیتان و حس ارکنام به حقوق کاحترا

 رسان خدمت

1.03  

  1.03 رجوع با ربای مخرب توسط ا رهاز فش اپرهیز 
رجوع )توجه و  با ربان نزد ازما مقبولیت و مشروعیت س

 ن( ارس ن خدمتازم ادهی به سهمیتا

0.91  

ن توسط  ان و مدیرارکنات ک ا و تخلف  اهستیارش ک اگز
 رجوع باربا

0.89  

  0.87 رجوع بارب اتوسط  پیشنهادهام ارکت در نظ امش
  0.87 رجوع با ربان توسط ارکنابی عملکرد ک ارزی ام ارکت در نظ امش
  0.86 رجوع با رب امی توسط سلااقی و خلا ائر ایت شع ارع

رجوع  با رباهی اگ آری و ار )خودیاه و خودیاگ آرجوع باربا
 فتی( ات دری امور و خدم انسبت به 

0.85  

  0.85 رجوع با ربال عمومی توسط امواحفظ 
  0.85 رجوع با ربات توسط ادانتقات و ا یام شک ارکت در نظ امش
  082 ن ارکنانی به کانساه مثبت و انگ 

یف  ان )تعهد به وظازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت
ل  امواکیزگی و حفظ ایت پ ان، رعازم اشهروندی نسبت به س 

 ( رسانخدمتن ازم اس

 ترین گپ کم 0.66

 وضعیت گپ   ا هنگین ا ف می ختلا ا  ا هلفه وم 
 گپ  ترین بیش 1.20 نونیای غیرقا هز شیوهاری و پرهیز انون مد اق
  1.05 ه اگ آنمند و ارجوع توباربا

  1.02 ن ارکنانی کا نسان ایت ش ارع
  0.90 رجوع بارب اری امد قخلاا

  0.84 رسان خدمتن  ازمارجوع در س بارب ار شهروندی ارفت
  0.82 ن ارس ن خدمتازماه مثبت به س انگ 

 گپ   ترینکم 0.78 رجوع باربا انی مرتبط ب ازمای س ا همارکت در نظ امش
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ری و پرهیز انون مدا»ق  لفهوگپ در م  ینتربیشن،  ازماس   پرسشنامهی  اهلفهون گفت در بین ماتومی16جدول  یج مندرج در  انت  اساسبر

ن، ازماس   پرسشنامه شد. در  ابرجوع« می ب اربا  انی مرتبط ب ازمای س اهم ارکت در نظ ا»مش  لفه وگپ در م  ینترکم نونی« و  ای غیرق اهز شیوه ا
رجوع  بارباز  ان  ازما ی س اهاضاز تق اتر  کم ر  ان بسیازمارجوع به س باربای  اهکنند که عرضهمی  ا دعان هستند(  ارکنان )که ک اسخگوی اپ

 . شدابمی

 صلی پژوهش ا مدل   - 6

 . صلی پژوهش ا مدل    - 6 شکل 
Figure 6- The research main model. 

مین  ادر   تق اهلفهومدل،  س ارجوع  باربای  اهاضای  ب ازم از  س اهعرضه   ان  به  ازمای  یکسب اربان  ی اهلفه وم  چنینهم ست.  ان  ارجوع 
بل  ای متق اهاضاو تق   اهمدل بین عرضه  یناشند.  ابن می ان نیز یکسازمارجوع به س باربای  اهعرضه  ارجوع ب ب ارباز  ان  ازمای س اهاضاتق 
ز  ام  ادهد تغییر در هر کدن میاین موضوع نشادهد.  ن میا نش  ابطه دو طرفه رایک ر  رسانخدمتی دولتی و  اهنازمارجوع و س باربا
دیگر بهبود در چگونگی رتاعبهد شد؛ به ابل خوای طرف مق اهعث تغییر در عرضهاز دو طرف ب ام  ای هر کداه اضای موجود در تق اهلفهوم

یکی   عنوانبه ه اگ آنمند و ارجوع توبارباین مدل ا هد شد. در ابل خو ای طرف مق اهعث بهبود در عرضهادر هر دو طرف، ب  ا هاضاطرح تق 
تق ا س اهاضاز  شده  آرجوع  ب ارباز  ان  ازمای  دیگر  است.  اورده  سوی  تواگ آز  و  عرضهایکی    عنوانبه رجوع  باربانمندی  ا هی  ی اهز 
ن  ارجوع در زمباربارند، ار دانتظا  رسانخدمت ی دولتی و  اهن ازماست که س ا  این بدین معناست.  ان معرفی شده  ازمارجوع به س باربا

هی اگ آفت کند  اهد دری اخوست خود، نسبت به نوع خدمتی که می ارک و درخو ات خود، ضمن تکمیل بودن مدافت خدمای دری اجعه برامر
هد اخومل نسبت به نوع خدمتی که میاهی ک اگآرک خود و  امل بودن مداک   ارجوع ببارباز سوی دیگر  اشد.  اشته باد   امل راع ک طلااو  

نوعی  به   رسانخدمتی دولتی و  اهن ازمارجوع و س باربابل  ای متق اهاضاو تق   اهصل عرضهاید. در  ا نمجعه می ا ن مرازمافت کند، به س ادری 
ی عث عرضهاقص ب ای ناضاکه تق اهد شد. چرادله خوادو طرف مع یتی در ارض اد نایجاعث ام باهستند و نقص در هر کد دیگریک مکمل 

نی و  ارس عث تسهیل در روند خدمت اب  اکننده، نه تنه بط تکمیل این روان نتیجه گرفت تقویت و بهبود  اتومی  ،ینابراهد شد؛ بناقص خوان
  ایتان به دولت و نه آی مفید  امدهاپیشود که یت در هر دو طرف میاد حس خرسندی و رض ایجاعث  اهد شد، بلکه باتحویل خدمت خو

 هد رسید. اخوب خو  نیا به حکمر
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 گیری بحث و نتیجه   - 7

به ا باشده    انجام رجوع  ب ارباو    رسان خدمتی دولتی و  اهنازمات س ارانتظایی  اس امنظور شنین پژوهش  ت  ا لع امط  کهاینتوجه به    است. 
  موجود   خلاند  اتوین پژوهش میا ست،  ارجوع خود صورت گرفته  باربان و  امشتری   اط بارتبادر    اهنازماخلی س ای در زمینه محیط دینتربیش

عی  اجتماه ادر بهبود رف  ا ر اهنآو نقش  اهن ازماند فلسفه وجودی س اتوری میادام ای نوین در نظارهاختاد س ایجا. یداپر نمت الع این مطادر 
ست.  ا ر  ایی برخورد لا اهمیت باز  اشند  اشته باین مهم نقش داند در  اتوکه میملی  ایی عواس ارو شنیناز  ان دهد.  امعه نشاد جاحاو زندگی  

 مدیآراک  سنجش صلیا یاهخصاز ش ا یکی ناعنوبه  دولتی یاههادستگ در شدهارایه ت  اخدم زا رجوع ب اربا یتارض  نامیز بحث  مروزها

 سیستم مدیریت در مهم رابسی مساله  ک ی ناعنوبه  رجوع باربایت ارض  مبحث دلیل همین  به  و گرددمی تلقی ریادام اتوسعه نظ  و  رشد  و

ط  ا رتبا  رسانخدمتی دولتی و  اهنازمارجوع به س باربای  اهعرضه  املی که بایی عواس از سوی دیگر شناشد.  ابمی مدنظر شورک  دولتی
ن  ا جع ا مر و ناشهروند یتارض  د شود. جلبایجایت در هر دو طرف ارض  ادیگر هستند تزم و ملزوم هم ین دو لااکه  اشد چرابرد، مهم میاد

 در که شودمی ملی راقتدا عمومی و  رکتامش ،یمل قاوف عمومی، ریاداوف و داعتما یشافزاعث  اب،  [52]عی  اجتمای  اهیهاسرمن  اعنوبه 

 اهحکومت  و اهدولت  گرا .شوندمحسوب می  سیاسی و  ریاد ا مانظ  توسعه  و مدیآراک  سنجش صلیا یاهخص اش  نندا م به  کنونی یادنی
معنوی دیام یازهانی و اهستهاخو  نندانتو بحر زا مختلفی یاهنابحر زند،اس  وردهآبر ار ناشهروند و  ن ابحر عمومی، داعتما ناقبیل: 

 مانظ ثربخشی ا و ییاراک  تقلیل ضمن  اهنابحر ینا و شودمی دایجا معهاج در ییاهمگر نابحر و عمومی رکتامش نابحر مشروعیت،
 .  [53]،[27]شد  هداخو ملی توسعه فرآیند در گسست و نابحر بروز موجب ری،ادا و سیاسی

ی اهخت امل زیرس اعو  عنوانبه مل کلی  اع  7د که  ان داپژوهش نش  یجانت  [26]ن  اران و همکات رئوفیاتحقیق یج  انت  اب  استارین تحقیق همایج  انت
 عنوان به نی  ا زمای س اهیتی و جنبهای حماهمل فرهنگی، جنبه ا نگیزش، عوانی،  ازم ات س انین و مقررا ن، قوان و مدیرارکنانمندی ک افنی، تو

یتی ای حماهجنبهیج مشخص گردید که  اتوجه به نت  ایی گردید. باس ان شنان ارت ورزش و جو ارجوع در وزبارباتکریم    ثر بر توسعهومل ماعو
تو امل علی و عواعو  عنوانبه مل فرهنگی  او عو  ی اهنگیزش و جنبه ات،  انین و مقررای فنی، قو اهخت ان، زیرس ارکنان و ک انمندی مدیرامل 

گردیداعو  عنوانبه نی  ازماس  مشخص  معلولی  فن  .مل  وا عطلااوری  اوجود  تحقیق ات،  توسعه،  احد  و  ک آت  و  ارکناموزش  در  اط ارتبان  ت 
د اترجوع  باربا مندی  یتابر رض   ی مدرناهنازماس  داثیر  و همکییان ارد.  نتیجه ابه    [27]ن  ارافرد  ی  ین  که  ادست  مق ارآفتند  بل استگی در 
منیت اس عدم احساهش ان یک هدف، ک اعنورجوع به بارباشتن ادضی نگه ارجوع، ربارباری اک  فرآیندسخگویی، تسهیل ارجوع، پباربا

 . رنداثر دان ارکناملی هستند که بر مسئولیت ملی ک از عوای ارجوع، مجموعه ب اربا اسب بارجوع، برخورد منبارباپسی او دلو

یت  ابطه مستقیمی بین رض اکه ر  دادن  انش   ین پژوهشا  اب  بطهادر ر  [29]ن  اراهمک  و  و یو  [28]  نارایر و همکالیندن مت  اتحقیق یج  انت  چنینهم
ن ات جبراماقدامتی، و  ثیر سلا ارت، تار نظاملی، رفتار تع انند رفتارکت عمومی، مار مشاک عمومی و رفتادرار دولت،  امل رفتاعمومی و عو

 رد.ارت وجود داخس

فته  ال تغییری از دیجیتارچه که  ات یکپایت عمومی توسط خدمات و رض ایش خدمازفا  دان دانش   [30]  نتواوی ا نور  کتیاب موکسین و  تحقیق  یج  انت
کوسیستم ارت عمومی و تقویت  الکترونیکی، تقویت نظات  از جمله خدمات،  ای خدماهتژیاستراحی  ا ن دولتی در طرارلااس ن اتوسط دیو

به است، موفق شده  اده کرده  استف ا  نوآوری به اتوت می از خدمان  اکنندگ دهاستف ا  عنوانبه معه  اکه نقش جطوریست.    آینده ل در  اطور فع ند 
 .شداشته ب ارکت داشریک دولتی مش عنوانبه 

"اعنو  اپژوهشی ب در    [33]  نار اهمک  بوژنگ و  به  ادرات و مشتری  ایت مشتری، کیفیت خدمابطه بین رض ا رن  ت  اثربخشی خدم اک نسبت 
ت  اخدم  ثربخشی،ات و درک مشتری نسبت به  اخدم  یفیتیت مشتری، ک ابطه بین رض العه بررسی ر این مطاز  ا"هدف    یمشتر  اوره ب امش
ست  اثربخشی ات، درک مشتری و ایت مشتری، کیفیت خدماس رض اس است. ا لزی در شعبه کوچینگ اره ورشکستگی ماداوره مشتری امش
ک ادرایت مشتری  اکننده رض مل تعییناترین عودهد که مهمن میاتجربی نش  یجانت  .بی شدارزی امعتبر    پرسشنامهز یک  اده  استف ا  ان بآکه  

 شد.ابین پژوهش میایج انت ا ب استارین تحقیق هما ست؛ کهات از نظر کیفیت خدمامشتری 

و  اپژوهش    پ ارکناهر ک ات و ظات و تجهیزهر تسهیلاات ظاملموس که    دا دن  انش  [54]م  سلااحمد  به اخدم  ارایهسخگویی:  ان،  موقع و  ت 
که   فتندای در  [55]ن  اران صبیر و همکاشد و عرف ابمی  هابانک ین  ا ز  ارجوع  باربای  اهسته اخو  عنوانبهن، تضمین، همدلی  اطمیناسریع،  

ن، ارکناسته ک ارآس  اروز، محیط تمیز، لببه   یاهیوراز فناده  استف ا نک،  اسب بان مناچیدم  چون همملی  ا که عو  هنداخویم  هابانک ن در  امشتری 
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داخدم  ارایهد،  اعتمابلیت  اق وعده  مشکلاات  به  رسیدگی  شده،  س اخدم  ارایهرجوع،  با ربات  ده  در  شده، علااری  اک   یاهعتات  م 
ری و ازد ان، رارکناک   یز مآماحترار  ان، رفتارکنانش ک امنیت، دا رجوع، تضمین،  باربای کمک به  ان برارکنادگی ک امآفیت،  اسخگویی، شف اپ
یج  انت  ا ب  استاریج نیز هم این نتاکه    شداشته بالکترونیک، وجود داین و  نلاآت  اسب، خدمات، هزینه مناعطلاان، وضوح  ارکناک   یرادنتاما
زم از لواده استف ا مل زیر هستند. ارجوع درگرو عوباربا یتا د، رض ان د ایج تحقیق نشانت  [56] و دو  اگوپتتحقیق در  شد.ابین پژوهش میا

ت فیزیکی  انامکات،  اخدم  ارایهسب  امن  یبندنارکینگ، زماسب پای منا، فضنک اسب شعب بان، محل منارکنامنظم ک   یاهسامدرن، لب
نکی  اب  ت لااینش ان، عملکرد خوب مارکنارجوع به ک باربان  اس آ میدنی، شستشو و... دسترسی  اش آب  آر،  انتظالن  انک مثل س اسب در بامن

ن، ارکنارت ک ایی و مه انانش، توان، دارکناسب ک ار منارفتز،  ای خودپرداههاسب دستگارش و... محل مناه شماگر، دستگپامپیوتر، چامثل ک 
 ییاجرارجوع،  بارباز  ازخورد  اخذ بارجوع،  باربان به  ارکنان، توجه ک ارکنادب بودن ک ورجوع، مباربات  مدیریت رسیدگی به مشکلا

و دارجوع.  باربا  پیشنهادهاکردن   دانش   اهن آپژوهش    یجانت  ،[37]یجک  اوت  تو اهمه ابرن   چونهمملی  اد عو ان  و  توسعه  زی انمندس ای 
یتی، اف، سبک مدیریت حمات، سبک مدیریت شف ارکت در جلسانه، مش الیازنگری عملکرد س اشغل، ب  ا موزش تکمیلی مرتبط بآن،  ارکناک 

ک اهمه ابرن  قای  پاری  کیفیت  بینییش بل  رفتاخدم  ارایه،  کیفیت  ک ات،  بارکنار  و تخصص ک ب اربا  ان  و  ارکنارجوع، تجربه  سریع    ارایهن 
تارمندایت ک ارجوع و رض باربایت  ات بر رض اخدم بایج تحقیق انت  چنینهمشد.  ابیم  استاررد هم اثیر دان  ین پژوهش  ایج  انت  ا ت فوق 

 هستند.  استارهم

ت  ادبیامل که در  ایی عواس از شناین تحقیق پس  ارجوع کمک کند.  ب ارباو    اهنازمابط س اند به بهینه شدن رواتوین پژوهش میاین رو  از  ا
 فت:ایج دست یانتین است، به امده آتحقیق 

م  شناهلفهوبین  تق ییاس ای  س   ییاهاضاشده،  دبارباز  ان  ازماکه  عارجوع  توباربامل  ارد  و  ا رجوع  نگ اگآنمند  س اه،  به  مثبت  ن  ازماه 
مش  رسانخدمت نظ او  در  س اهم ارکت  بازمای  مرتبط  بهباربا  انی  رفتاعنورجوع  و  علت  شهروندی  ان  س با ربار  در  ن ازمارجوع 
ن معلول در اعنون به ا رکنانی ک انس ان ایت ش ارجوع و رع بارباری امدق خلا انونی و ای غیرق اهز شیوه اری و پرهیز انون مدا ، قرسانخدمت

بناس این تحقیق شنا بودن  از صحت و ک اع  طلاانند  انی هم ارس هی اگ آرجوع و  باربازی  انمندس ان گفت تواتومی  ،ینابرایی شدند؛  مل 
ع  طلاان  ازمایت س از طریق ساند  ا ید بتوار، باه و خودی اگ آرجوع  باربان،  ازماز رجوع به س ات قبل  افت خدمای دری ابر  نیازمورد رک  امد

شتن نظم و حوصله  او د  اجت به ارانتظ امنطقی و    یاهستادرخو  اشد و باورده بآدست  به   نیازمورد   یاهرک و فرم اوری مدآی جمع ابر   افی راک 
فت  ادر تحویل و دری   اهن آرکت  او مش  رسانخدمتی دولتی و  اهن ازماه مثبت به س انگ  اب  اهنآن ببرد ونیز  ایابه پ  ار  نازمارش در س اک 

 رجوع شود.ب اربانی در  انس ای شهروندی و  ارهاری و بروز رفتانون مداری، قامدق خلااگیری  عث تقویت و شکلاند باتوت خود می اخدم

به عری  اثرگذا  ینتربیش   چنینهم  و  ا رجوع توباربامل  امربوط  به عات  ینتربیشه و  اگآنمند  نی  ا نسان  ایت ش امل رع اثیرپذیری مربوط 
بنارکناک  که تواتومی  ،ینابران شد؛  نتیجه گرفت  گیر  افر  یتفامور، شف ا رجوع در  باربارکت  از طریق مشارجوع که  باربازی  انمندس ان 

برن   اهت، طرح اخدم  ارایهفیت در  ا)شف  مور، اهی  ارر، سربهاک   انجامی  اهر، روش اک   انجامی  اهفرآیند،  اهیف و مسئولیتا، وظ اهمه او 
  (ارهاک   انجام  فرآیندو    اهلعملات و دستورانینی و مقرراهی بخشی نسبت به قواگآنی و  ارس ع طلاا رجوع )باربازی  انمندس امدیریت( تو

ط ارتبا  ینتربیش  استاین راشود. در  می  اهنآنی در  انسای  ارهابروز و تقویت رفتعث  اب  شدابیرجوع مب اربانی به  ارس نی و کمک ارس ریای
رجوع، تعهد به بارباط  انضبامل؛ نظم و  اتعلق گرفت که ش   رسانخدمت ن  ازمارجوع در س باربار شهروندی  ابه رفت  اهملایر عاس   اب

بط  ا شده و رور تقویت این رفتاست که در نتیجه  ا  رسانخدمتن  ازمال س امواکیزگی و حفظ  ایت پان، رع ازمایف شهروندی نسبت به س اوظ 
ن  ارکنان و ک از مدیرانفر    100بین    اهنآخته و بررسی  امحقق س   پرسشنامه ز توزیع  اپس    امابد؛  ایرجوع بهبود میبارباو    اهن ازمابین س 

گپ   نی تربیش رجوع و  بارباری  امدق خلاامربوط به    ا هبین گویه  گپ و خلا   ینتربیش د  ان دایج نشا، نترسانخدمت ی دولتی و  اهنازماس 
ی  اهز شیوه اری و پرهیز انون مداگپ مربوط به ق ینتربیش ، اهلفه وبین م چنینهمن بود. ازمارجوع در س باربار شهروندی امربوط به رفت

 رجوع بود. باربا ا نی مرتبط بازمای س اهم ارکت در نظ اگپ مربوط به مش نی تربیش نونی و اغیرق 

 ا هنازماین س ان  اجع ا نونی در بین مرای غیرق اهز شیوه اری و پرهیز  انون مداری و قامدق خلااد.  ان دانش  اقعیت چیز دیگری رادر و  امایج  انت
ین اکند.  ن بروز می اجع از مراندکی  اری  ادای  اهم ارکت در نظای شهروندی و مشارهاگرچه رفتاست.  ارنگ  ر کم ابسی  ارد و یاوجود ند  ای

  ا دیگر برتاعبست؛ به ایی کرده  اس اشن  ا ر  اهنآین پژوهش  ایی تقویت گردد که  اره ای بروز چنین رفتاهست که علتاز  ادهد نین می انش
در   اهنآرکت  او تقویت مش  رسانخدمتی دولتی و  اهنازما نسبت به س   اهنآه  ارجوع و تغییر دیدگ ب اربانی به  ارس هی اگ آزی و  انمندس اتو
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  رسان خدمتی دولتی و  اهن ازمابطه بین س ا ند در بسط نظری را توین تحقیق می ایج  اپر نمود. نت  ار   ین خلاان  اتو، میاهن ازماری س ادای  اهم انظ
ی اهنازمان س ارکنارجوع و ک باربات  ارانتظانند  ا نه بتوای هوشمنداره اختاد س ایجا  ان نیز بان و مدیرارامشی گذشد و خط اثر بورجوع مبارباو  

 زند.اهم س ات فرا فت خدم ادهی و دری ی خدمت اعدتری برایط مساهش دهند و شراک  ادولتی ر

 ی پژوهش ا ه یت محدود   - 8

 شت:اری به شرح زیر وجود داختای س اهیتمحدودین پژوهش ادر 

 جعه کرده بود. ان مرآنی که به ازم ایی ساجرای اره ازوک اسره نحوه و ارجوع دربباربامل اهی ک اگ آخت و اعدم شن .1

تن .2 بین  اوجود  خدمتاهمهانبخش قض  در حیطه  به  ارس ی  و  ب اربانی  کسردرگمرجوع  نیا رکنای  و  دان  تفسیر  به  برخی  ا ز  و   اهمهانبخش ز  اشتن 
 در شده. ا ی صاهمهانیین آ

رجوع ب اربانی به ارس وت بین خدمتایگر تفدرت اعب؛ به دیگررجوع و گروه  ب ارباز ادر شده بین گروهی  اص اهمهانبخش ی اجراوجود تبعیض در  .3
 ن. ادر گذشت زم 

 . اهن ازم اسین ام تشویق در انظ خصوصبه رسانخدمتی اهن ا زم اسدر  پیشنهادهام ای نظاجراعدم  .4

 رجوع بارباو  اهن ازم اسن  ارکنانون توسط کادور زدن ق .5

 . رسانخدمت ی اهنازم اسرجوع در ب اربانونی توسط ایرقغی اهیوه شز اده ا ستفا .6

 ست. ا رجوع دستور گیرنده ب ارباو  دستوردهندهن ارکناکه گویی کی نحوبه رسانخدمتی اهن ازم اسبع در ات-مرام اوجود نظ .7

 تی آ ت  ا ی تحقیق اد بر ا پیشنه   - 9

ملی  اط بین عوارتبازند و  ات بپرد اموجود در تحقیق ی  اهخلاید به  ان حوزه مدیریت دولتی ب اندیشمندان و  این پژوهش محقق ایج  اتوجه به نت  اب
بط  ادر بهبود رو  امل راین عواثیر  ایی و تاس اشن  اشود رمی  اهنآرجوع  باربای دولتی و  اهنازماس ن  ارکنای مثبت در ک اره اعث بروز رفتاکه ب
گیری  بط تصمیم این روا ره بهبود  ای دربزترابدید    ادولتی بن  ارای گذمشخط   ایند تابررسی نم  ای دولتی و برعکس راهن ازماس رجوع و  ب اربابین  

 یند. اری نماگذستایس و 

 شت:ان داتوین حوزه می ادر  آیندهت ای تحقیق ای که برپیشنهادهاز جمله ا

 . رسانخدمت ی اههادستگدمیت املیت و خان عارجوع( و میزب ارب ا عنوانبه فرد ن )ازم اسبطه فرد و ابرسی ر .1

 رجوع. ب اربامر بودن ان او میز رسانخدمتی اهه ادستگبعیت ان تاو میز (رجوع باربا عنوانبهفرد )ن ازم افرد و سبطه ابررسی ر .2

 شود. ن میازم اس ابطه فرد بازن در را د توایجاعث املی که با یی عواسا شن .3

 نی ا تشکر و قدرد

له شدند، ایش کیفیت مق افزاخویش که موجب  زندهاس ت انظر ا بن محترم که اورا ز دا اتب تقدیر و تشکر خود ر امر ارند تایل د ان تمانویسندگ 
 یند. از نم ابرا

 فع ا من   ا رض ب ا تع 

 رد.اند  وجود نسخه ینا رانتشا مورد  در فعامن در دیاتض  هیچ که رندادیم معلاا نانویسندگ 

 ن ا مه نویسندگ ا فقن ا تو 

ثر ا  له امق   ینا  که   ییمانمیم   تضمین  چنینهمند.  اکرده  ییدات  و   هدهامش  لارس ا  زا  قبل  ا ر  ییانه   نسخه   که  رندادی م  معلاا  له امق   ینا  نانویسندگ 
 .شدابنمی  رانتشا تحت  حاضرحالدر  ای نشده پاچ  قبلا و ستا نانویسندگ  صلیا
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