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 چکیده :

بین ابعاد بازاریابی عصبی و رضایت مشتریان در بانک مسکن استان کردستتتان ،   این تحقیق با هدف بررسی رابطه بین رابطه

از نظر هدف تحقیق توصیفی با نتایج کاربردی و روش کمی است که به شیوه همبستگی انجام پذیرفته استتتر روش تحقیتتق 

نفری کارکنتتان، بتتر استتا    2000جامعه آماری تحقیق کلیه کارکنان بانک مسکن استان کردستان بوده که با توجه به تعداد  

نفر که در چهار خوشه شمال، جنوب، شرق و غرب  و به صتتورت تصتتادفی   322جدول کوکران و نمونه آماری تحقیق شامل  

ساده انتخاب شده استر ابزار جمع آوری داده ها، پرسشنامه استاندارد بوده که روایی آن توسط خبرگتتان و پایتتایی آن نیتتز بتتا 

مورد تایید قرار گرفتر برای  ممیزی  بازاریابی عصبی مولفه های تحریک احساسات،   %821خ و به مقدار  ضریب آلفای کرونبا

 SPSSتداعی خاطرات و جلب اعتماد در نظر گرفته شده استر نتایج فرضیات که از طریق آزمون رگرسیون و بتتا نتترم افتتزار 

ن ، تمام مولفه های مرتبط با ممیزی بازاریتتابی عصتتبی در مورد بررسی قرار گرفت نشان داد که از منظر مشتریان بانک مسک

مندی مشتریان تاثیر مستقیم و معناداری دارندر همچنین نتایج تحقیق نشان داد، مولفه تحریتتک احساستتات بازاریتتابی رضایت

لوب به مشتتتریان عصبی بیشترین تاثیر بر ارایه موفق محصولات نوین بانک دارا می باشدر و در نهایت برای ارائه خدمات مط

 با تمرکز بر بازاریابی عصبی پیشنهاداتی ارائه گردیدر

 

 بازاریابی عصبی، رضایت مشتری، تحریک احساسات، تداعی خاطرات، جلب اعتماد واژگان کلیدی :
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Review   
        
The main goal of the current research is to evaluate and 

analyze the factors affecting the performance of government 

organizations in the direction of realizing sustainable 

development policies and measures by using the data 

coverage analysis method in Chaharmahal and Bakhtiari 

governorates. Research indicators and variables are checked 

with the help of statistical analysis of their impact and after 

confirmation, they are used in the performance evaluation 

stage. Also, in this direction, an attempt will be made to 

identify and prove the effective relationships between the 

influential indicators, to monitor and analyze the efficiency of 

subordinate and active departments in Chaharmahal and 

Bakhtiari governorates from the perspective of three macro-

economic, political and socio-cultural dimensions. The 

information used in this article will be related to a four-year 

period from 2018 to 2021. The reviewed inputs include the 

resources allocated to the aforementioned three sections and 

the outputs will be considered in four sections. In this 

grouping and evaluation of the impact, the main criteria will 

be the realization of sustainable development policies and 

measures in the governorate. The technique used to calculate 

the efficiency of data envelopment analysis or DEA is that it 

will be done using the most efficient unit models and then the 

efficient and inefficient units are determined and the efficient 

units are ranked using the Anderson-Peterson method. 
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و   هااست یتحقق س یدر راستا یدولت یعوامل موثر بر عملکرد سازمان ها لیو تحل یابیارز

 ی: استانداریداده  )مطالعه مورد یپوشش  لیتحل استفاده از روش با داریاقدامات توسعه پا

 چهارمحال و بختیاری( 
 2علی الماسی ،1*یگوجان  یدریحمحمد 

 ، واحد شهرکرد  ی، دانشگاه آزاد اسلام یدولت ت ی ریمدرس گروه مد ،یدولت ت ی ریمد یدانش آموخته دکترا .1
 لامی، واحد شهرکرد دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه آزاد اس .2

 

 26/06/1402تاریخ پذیرش:        29/04/1402تاریخ دریافت: 

 

 چکیده : 

تحقلل    یدر راسللتا  یدولتلل   یعوامللل مللورر بللر عسلکللرد سللازمان هللا  لیو تحل  یابیارز  پژوهش حاضر  یهدف اصل

هارمحال و بختیللاری مللی در استانداری چ  ها  داده  یپوشش  لیتحلبا استفاده از روش    داریو اقدامات توسعه پا  هااست یس

 یابیلل در مرحله ارز دییو پس از تا یآنها بررس یگذار ریتار یآمار لیتحل کسکبه   یتحق یها ریشاخص ها و متغ  باشد .

مللا  یو اربات روابط مللورر  لل  ییتا با شناسا  ،خواهد شد  یسع  ریمس  نیدر اهسچنین  .  ردیگ   یعسلکرد مورد استفاده قرار م

بعد کلان  هچهارمحال و بختیاری را از منظر س  یتابع و  عال در استاندار  یبخش ها  ییکارا  ،تاریرگذار  یشاخص ها  نیب

دوره  کیلل مربللوب بلله    مقاله  نی. اطلاعات مورد استفاده در ادیینسا  لیرصد و تحل  یاجتساع-یو  رهنگ  یاسیس  ،یاقتصاد

بلله سلله بخللش  للو    ا تهی  صیع تخصشامل مناب  یمورد بررس  یهایخواهد بود. ورود  1400  یال  97چهار ساله از سال  

 ،یگللذار ریتللار زانیلل م یو بررسلل  یگروه بنللد نیشد. در اخواهند  تهدر چهار بخش در نظر گر   هایالذکر بوده و خروج

 یمحاسللبه یمورد اسللتفاده بللرا کیخواهد بود. تکن  یدر استاندار  داریو اقدامات توسعه پا  هااست یتحق  س  یملاک اصل

و سپس  ر ت یپذواحد انجام خواهد  نیکاراتر یهاکه با استفاده از مدل  باشدیم  DEA  ایده ها  دا  یپوشش  لیتحل  ییکارا

 .شودیکارا پرداخته م  یواحدها یبندپترسون به رتبه-شده و با استفاده از روش اندرسون نییکارا و ناکارا تع  یواحدها

 

 پایدار، ارزیابی عسلکردتحلیل پوششی داده ها، سازمان های دولتی، توسعه  های کلیدی:واژه
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  قدمهم -1

امروزه عسلکرد سازمانی به یکی از مهم ترین موضوعات مورد توجه پژوهشگران و مدیران تبدیل شده اسللت ، 

که باعث تحولات و نوآوری های زیادی شده ، توانسندی سازمان را در کسب مزیت رقابتی و وجهه اجتساعی ارتقا 

ازمانها با آغاز قرن بیست و یکم در عصر حکسرانی بر مبنای عسلکللرد قللرار می دهد . صاحب نظران معتقدند که س

 یهاسللازمان( .   1399گر ته اند . تاکید بر نتایج و عسلکرد ریشلله و علللت ایللن نللام گللذاری اسللت   منصللوری ، 

 زماندر سللاآنهللا را    یداریلل پامختللل     یهاتلاش دارند تا با روش    هااستیاتخاذ سی هسواره در تدوین و  خصوص

کنللدتر،   ی تسلل یامللا بللا ر  کننللد،ی روند را دنبال م  نیا  زین در اکثر مواقع     ی بخش عسوم  یها. سازمانتضسین کنند   خود

( و 2011و هسکللاران    3امزیلل لی(، و2009و هسکاران    2لوندبرگ،  (2007bو هسکاران    1هسانطور که توسط راموس

توانللد   ی ملل   ی عسللوم  ینقش منفعل سازمان ها  ع در اررموضو  نیمورد بحث قرار گر ت. ا  (2013و هسکاران    4مایر

 نیلل ا  داده شللده اسللت.  حیتوضلل   (2010و هسکللاران    5در تحقیلل  گللورریگزارش شده    تیواقع  باو در عسل    باشد 

 رغمی اند و عللل گر تلله شللده  دهیلل ناد  ی خدمات عسللوم  یبرا  یداریپا  یهاوهیکه ش  کنند ی م  د یتأک  نیهسچن  سندگانینو

ی هسچللون دولت  مراکز مدیریت سازمان هامرتبط، از جسله    یهاسازمان  یشده بر روانجام  از کار  ی حجم قابل توجه

و  7؛ رامللوس2017 هسکللاران،و  6اند  لوزانوخارج شده توجه و بررسی ویژهاز محدوده    ،استانداری و  رمانداری ها

هللا و   ی ژگیو  لیتند، اما به دلمتعل  به دولت هسمعضل های ایجاد شده    نیاز موارد، ا  یاری(. در بس2015هسکاران،  

 شوند.  ی در نظر گر ته نس قاتیتحقمطالعاتی   دامنه ی، غالباً برامحرمانه این مسائل  یها خصیصه

شود که بخللش  ی اغلب  رض م ،شده است د یتاک (1998و هسکاران   8ولفوردهسانطور که توسط   ن،یبر ا  علاوه

 ینسللبت بلله سللازمان هللا یکستللر ی طیمح ستیررات زاست، ا  ی بخش دولتی هاسازمان    ی خدمات، که تسرکز اصل

بللا توجلله بلله   یا  ندهیبه طور  زا  ی بخش دولتی هاسازمان  و عسلکرد    تیریوجود، مد   نیدارد. با ا  ی بخش خصوص

 ی ابیارز  ی و استواری در بلند مدت موردداریپااز منظر    ی طیمح  ستیو زی  اجتساع-ی  رهنگ  ی،اسیس  ،یابعاد اقتصاد

در  یداریلل پا یهللا وهیادغللام اصللول و شلل اساسللا بللا  ابعاد(، زیرا این  2008،  9 اینتیکد و واکرند شو  ی مو توجه واقع  

 داریلل در مللورد توسللعه پا  نللدهی زا  ی نگرانلل   نیلل ا.  (2007و هسکللاران،    10 برچانللد آنها مرتبط    یها  تیو  عال  اتیعسل
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شللد کلله واحللدها   ید یلل جد   یهاو روش  کردهایرو  گسترشمنجر به    ی بخش دولتی هاسازمان    اتیو عسل  تیریمد 

و هسکللاران،   2؛ کوتینهللو2010و هسکللاران،    1 گوررین  خود استفاده کنند   یداریمشخصات پا  ی ابیارز  یبرا  توانند ی م

 یابنللد،انتقال  داریپاتوسعه  ی به سستبخش عسوم هایازین نوین بر این مهم تاکید دارند که باید   یهادگاهید(.  2018

 در نظر داشللت  ینهاد  ی بازطراح  امروزی باید به طور جّد   یآور ن  وی  رنوآو  در جهت  هااستیس  میتنظ   یبرازیرا  

 نللانیاطس د یکند، بلکه با نیرا تضس ی عسوم ساتیمنابع و تاس  ی کا   تیریمد   د ینه تنها با  موضوع  نیا  (.2017  ،3ی لی ه

 جیداران را تللرودهد، ربت نللام سللهام  ی را ارتقا م  ی کند، منا ع عسوم  ی را برآورده م  نفعانیحاصل کند که انتظارات ذ

و  4دهللد  سللانچز ی ملل  شیرا ا للزا ی معسللو تیریدر مد  تیکند و شفا   ی م  ریتر را درگ   یعس  ی کند، تعهد عسوم  ی م

، علاوه بر تعهدات محدود دولت ها، دهه پیشرو  داریدر دستور کار اهداف توسعه پا  ن،ی(. علاوه بر ا2013هسکاران  

 (.2016،  5 اسپانجنبرگ  ابد یتقا ار ی به طور قابل توجه د یاهداف با یابزار اجرا

عسلکرد هر سازمان، به عنللوان   یریامروز اندازه گ  یایدر دن باتوجه به حساسیت توسعه پایدار بر سطح عسلکرد،  

و  6 چللاچولی  شللود ی مطللرم ملل  یبهللره ور یبه شاخص ها ی ابیدست یبرا یسازمان و ابزار  تیریاز اصول مد   ی کی

و مللرگ سللازمان   اتیعسلکرد مؤرر و کارآمد با ح  ی ابیعدم وجود نظام ارز  ایکه وجود    ی، به طور(2021هسکاران،  

و هسکللاران،  7 دوتاشللود ی قلسللداد ملل  ی سللازمان   یسللاریب  کیلل آن به عنوان    ندارد، تا آنجا که  قدا  میمستق  یرابطه ا

این برای ارزیابی عسلکرد روش های متعددی وجود دارد که تحلیل پوششللی داده هللا یکللی از آنهللا اسللت،.  (2022

روش مبتنی بر برنامه ریزی خطی است که توانایی اندازه گیللری کللارایی نسللبی  واحللدهایی بللا چنللدین ورودی و 

در سللال  9(. منشأ این تکنیک، مللدلی اسللت کلله  للارل 2020و هسکاران،    8چندین خروجی مشابه را دارد  محسودی

رائه نسود. مللدل او تنهللا یللک ورودی و برای تخسین کارایی بخش کشاورزی آمریکا نسبت به سایر کشورها ا  1957

توسللعه داده  1978و هسکللارانش در سللال  10پیشنهادی  ارل توسط چللارنز  یک خروجی را در نظر می گر ت. مدل 

در تحلیللل پوششللی داده هللا، بللا (. 2019و هسکللاران،  11شده و تحت نام تحلیل پوششی داده ها ارائه گردید  ژائللو

( تعدادی ورودی را به تعدادی خروجی تبدیل می کنللد، کللارایی بلله گیریواحد تصسیم   رض این که یک سیستم  

عنوان نسبت مجسوع موزون خروجی ها به مجسوع موزون ورودی ها در نظر گر ته می شود. سللپس بللا اسللتفاده از 
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مدل های ریاضی سعی می شود تا کارایی یک واحد نسبت به واحد های دیگر ماکزیسم شود. باید توجه داشت کلله 

و خروجللی هللای کللاملا مشللابه دهای مورد ارزیابی باید کاملا هم ارز باشند به این معنی که دارای ورودی هللا  واح

 (.2005و هسکاران،  1باشند  پرمسکی 

 داریلل پاتوسللعه  یهاوهیو شلل  هااسللتیس لیلل و تحل  هیتجزاز یک سو  است،  آسیایی  کشور    کی، که  ایراندر  حال  

در   اسللتانداری هللانقش محللوری  از سوی دیگر    .می شوداتخاذ  دولت    ی هسچونمرکز  تیریمد   یهاتوسط سازمان

و رونللد پللر شللتا   خاورمیانهدر منطقه  رانیا استراتژیک تیبا توجه به موقع هاآن  ی  را بخش گاهیتوسعه کشور و جا

 گذار بوده بلله گونلله ای استینهادهای س د یهسواره مورد اتفا  نظر و تاک  ،و توسعه  شر تیحرکت کشور به سوی پ

 (. 1401  ،رضوی و هسکارانشده است   انیبه صراحت ب زین   ی و مصوبات بالا دست  نیکه در قوان 

 

 ارزیابی عملکرد بخش عمومی  

جامعه به طور سنتی به دو بخش اقتصادی مجزا تقسیم شده است : عسومی و خصوصی . بخش عسومی نشانگر 

و ترکیبی از واحللد هللا و نساینللدگی هللای اداری   عالیت هایی است که بیشتر بر عهده ی سازمانهای حکومتی است

دولت ، صاحب منصبان قانونی و نهادهای سیاسی و حقوقی دیگر آن را اداره مللی کننللد ، در حالیکلله بنیللان بخللش 

خصوصی عسدتا بر سازمانهای غیر حکومتی و خصوصی استوار است . عسلکرد بر میللزان دسللتیابی بلله اهللداف یللا 

نفعان دلالت دارد . بنابرین عسلکرد معسولا از طری  مجسوعه ای چند بعدی از معیار   دستاورد های مسکن برای ذی

ها سنجیده می شود . منبع عسلکرد نیز اقدامات انواع بازیگران در  راگرد های سازمانی است . نظر به اینکلله هللدف 

ون مللد نظللر قللرار دادن سللود اصلی و بنیادین سازمان های بخش عسومی ، ارائه خدمات و کالاها به شهروندان ، بد 

آوری است ، تعری  نویسندگان از عسلکرد دولت عبارت است از درجه یا سطحی از دستیابی به اهللداف سللازمانی 

توسط سازمان های بخش عسومی که موجب تامین رضایت و ر ع نیاز های شهروندان گللردد ، مشللروب بلله اینکلله 

ت مناسب ، تحق  یابند . ارزشیابی عسلکللرد حکومللت ، سللاز اهداف مورد نظر با صرف حداقل هزینه و حفظ کیفی

وکاری برای پایش، رصد ، سامانسند کردن ، رتبه بندی و درجه بندی و امتیاز دهی بلله اقللدامات حکللومتی اسللت ؛ 

ارزشیابی را هم می توان درباره اقدامات حکومتی در حال اجرا و هم درباره عسلکرد پایان یا ته آن به کللار بسللت .  

وه بر اقدامات حکومتی ، می توان عسلکرد سازمان ها ، خط مشی ها ، برنامه ها و پرژه ها ، آرار آنهللا و  راگللرد علا

های  پیشین این آرار را مورد ارزشیابی قرار داد ؛ به طوریکه مقامللات دولتللی و ذی نفعللان دیگللر ، قللادر باشللند در 

ه صر ه جویانه و آینده نگرانه عسل کنند   پللورعزت و سللید کارهای خود تا حد مسکن مسئولانه ، خلاقانه ، منصفان 

 
1 Porembski 
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 توسعه پایدار  

از اصطلاحات کلیدی اقتصاد سیاسی و سیاست اجتساعی قرن بیستم  می باشد کلله در یللک معنللای واژه توسعه  

صللاد ملللی، بللویژه در وسیع و گسترده به  رایند تغییر اجتساعی یا سطح و وضعیت برناملله هللا در جهللت تحللول اقت

. یکی از مشکلات اساسی در برنامه های توسللعه،   سوم و یا استعساری ساب  اشاره دارد  جغرا یای کشورهای جهان

مشخص نبودن ابعاد توسعه در بخش های مختل  و منقطع بودن آن اسللت. در توسللعه پایللدار، هسلله بخللش هللای 

از سندی منسجم بنام چشم انداز، کلله آن هللم قابلیللت   کشور اعم از روستایی و شهری، خصوصی و دولتی، بایستی 

 (  1394 گودرزوند چگینی،   سنجش داشته باشد پیروی نسایند.

  علللی انسللان    اه سازی ر  اکثرحد زیست محیطی برای  توسعه پایدار به معنی تلفی  اهداف اقتصادی ، اجتساعی ،  

کسیسیون جهانی محللیط زیسللت کلله  . یشان میباشد بدون آسیب به توانایی های نسل های آتی  برای برآوردن نیازها

را بللر آورده سللازد، بللدون آنکلله نیازهللای  ال حای که نیازهای زمان  را ارائه داد توسعه  ملابرای اولین بار این اصط

به کدام اولویللت   قیر جهان    به ویژه نیازهای اساسی   "نیازها"آیندگان را به خطر اندازد. در این تعری  به دو مفهوم  

اقتصادی، اجتسللاعی و زیسللت  محیطللی تحسیللل   عیتضکه توسط و  "محدودیت"اختصاص داده شود و واژه  باید  

عسلیللاتی و  ورطاز آن است که اهداف توسعه پایدار بایللد در هللر کشللوری بلله   اکی حمیشود و این امر به نوبه خود  

 (. 1395 سلطانی پور و دماری ،   شود  خاص آن کشور تعری  می 

 

 روش تحقیق 

از نظللر اجللرا، مقطعللی   شللی،یسایپ  -لی تحلی    ،یتحق  یاز نظر استراتژ  ،یکاربرد  کرد،یحاضر از نظر روپژوهش  

 نیلل به دست آمللده از ا ی. داده هاد یگرد احصا بخش مورد مطالعه   یها  است در  از اول پژوهش، اطلاعات و داده

 لیلل و تحل هیلل شی داده ها مورد تجزپوش  لیتحل  کیکارا  به کسک تکن  ریکارا از غ  یواحد ها  کیبخش به منظور تفک

 یداده ها در  از دوم پژوهش، پرسشنامه محق  سللاخته بللود. بللا بررسللی پللژوهش هللا  یقرار گر ت. ابزار گردآور

 سللازمان هللای دولتللی عسلکرد  ابی ی، عوامل مورر در ارزسازمان های دولتی عسلکرد  ابی یارز نهیصورت گر ته در زم

تن از استادان دانشگاه قللرار  25سپس مورد تایید و  ی یتکرار بودند شناسا  نیرشتیب  یعاملی که دارا   د یمشخص گرد

موجللود   ی کل و مؤسسات عسوم  یها  ی کل، بازرس  یها  رخانهیتسام ادارات کل، دب  نیبپرسشنامه تهیه شده    گر ت.  

 تیلل و جسعسازمان تحت پوشش قرار گر تند    42شد. در مجسوع    عیاست، توز  ی نفوذ مل  ی اصل  طقه، که مناستاندر  

 ی سللازمان دولتلل  42که هسه  ی معن نیقرار گر ت، به ا ی مورد بررس تیاساس کل جسع نیشدند. بر ا یی شاغل شناسا
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و  یگللردآور، هللدف یهاارشد سازمان مدیرانبه  ی پرسشنامه پس از ارسال پست  یهاسخذکر شده را شامل شدند. پا

 شدند.   لیو تحل هیتجز

 زمینه تخصصی  ساس موضوع و. خلاصه مسائل مطرم شده بر ا1جدول 

موض

 وع
 زمینه تخصصی 

نیشیپ

 ی عسوم ه

 منطقه اشغال شده و ساخته شده -

 بودجه یاجرا -

 ی مال  نیتام  منبع -

 یی ایجغرا   تیموقع -

 کارکنان  تعداد -

مسئو

 تیللللل ل

 ی اجتساع

 ی و ناتوان  تیبرابر از نظر جنس  ی رصت ها و  ارهایاستخدام کارکنان بر اساس مع -

 کم تحرک ا راد یمناسب برا  امکانات -

 یو بهداشت حر ه ا ی سنیطرم ا یاجرا -

 ی اجتساع  تیمسئول  تیریمد  ستمیس  یساز ادهیپ -

 ی برنامه نظارت اجتساع بیتصو -

 مرتبط میو جرا سکیر  تیریطرم مد  وجود -

 بودجه یو درصد اجرا نیکارکنان: تام  آموزش -

 سال گذشته( 3ر اه کارکنان  در   یاقدامات برا توسعه -

 کنندگان و ارائه دهندگان خدمات نیبران، تام: کارتیدرجه رضا  ی ابیارز -

 ی مشارکت دادن جامعه محل یداوطلبانه برا  اقدامات -

 :یریگ میتصس  یندهایدر  رآ نفعانیذ  مشارکت -

 ریدرگ نفعانیو انواع ذ  ی  راوان  -

اقتصا

امور  و  د 

 ی مال

 نهیمهار هز یبرا  برنامهوجود اهداف و  -

 

 ،یو نظللر  ی برگر ته از اطلاعات عسلکه  شده بودند،    یه گروه بند سوال بود که در پنج دست  53  یپرسشنامه دارا
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 داریلل توسللعه پا  ی شامل ابعاد اصل  این پرسشنامه  است.دپارتسان های تخصصی    لیو تحل  هیتجزی حاصل  و  ن  ی علس

 قرار گر تلله انللد و ی مورد بررس سازمان ی کل  یتوص یبرااین ابعاد  ( است.  ی اجتساع-ی و  رهنگ  ی اسیس  ،ی اقتصاد

جهللت  دهللد.  ی را ارائلله ملل   ی از مسائل اصللل  یخلاصه ا  1پاسخ بسته بودند. جدول    یها  نهیگز  یر سوالات دارااکث

چارچو  ارزیللابی عسلکللرد و مللدل سللازی سنجش روایی پرسشنامه از روایی صوری و محتوایی استفاده گردید.   

 عنایللت با مدل  ی ها متغیرهایمساله به صورت گام به گام تشریح می گردد. در گام نخست تعیین ورودی و خروج

بللازدهی آنهللا بلله   خدمت دهی است و  حوزه  مجسوعه های در  کارایی   میزان  گیری  تحقی  اندازه  این  هدف  اینکه  به

از نظللر خبرگللان و متخصصللین بهللره   اسللت  هللای مربوطلله  تحلیل  و  آنها  بندی  رتبه  سپس  و  نسبت منابع در اختیار

 چون دلفی و طو ان مغزی استفاده شده است.  برداری شده است. در این مسیر از روش های

پیش از بیان تحلیل ها باید ذکر نسود که به دلایل امنیتی از نشر اطلاعات خودداری شده اسللت و بلله جللای نللام 

مجسوعه هللا قللرار داده شللد کلله بلله  کارایی  استفاده شده است. در جداول میزان 14Oالی  1Oمجسوعه ها از شساره 

مدل های ارائه شده در تحقی  غلامرضللا  از استفاده با هابدست آمده است. این کارایی  DMUکسک مدل کاراترین 

اند. با توجه به این جدول و وزن متغیرهای ورودی و خروجی منتج شده از مللدل نتللایج آمده دست( به2015امین  

ل مواجه بودیم، مللورد نخسللت بسیار منطقی و بهتر از نتایج مدل های دیگر در ادبیات است زیرا در آنها با دو مشک

معر ی بیش از یک واحد کارا و مورد بعدی حساسیت نسبت به ورودی و خروجی ها. این نتایج نشان داد که تنهللا 

یک واحد کارا بوده و مجسوعه های دیگر دچار ناکارایی هستند، البته میزان ناکارایی آنها به نسللب بهتللرین شللرکت 

 ی از آن بیانگر میزان بهره وری و قدرت عسلکرد آنان بوده است. سنجیده شده و میزان دوری و نزدیک
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 جینتا  یابیو ارز  لیتحل

و   (2009   امللین  در این بخش به تحلیل و ارزیابی نتایج پرداخته خواهد شد و گزارشات هر دو مدل غلامرضللا

CCR   ل با یکدیگر مقایسه می گردد. با مشورت کارشناسان و متخصصان امر تلاش خواهد شد تا راهکار ها و عللل

مورر بر این نتایج شناسایی گردد تا بتوان بهبودی در وضعیت مجسوعه های ناکارا ایجللاد و موقعیللت شللرکت هللای 

 کارا را محکم نسود تا در ادامه مسیر با ربات  عالیت های خود را انجام دهند.

 

 وزن ابعاد  نییتع

ان تللرجیح و اهسیللت هللر کللدام از و از طری  مصاحبه از خبرگان میز   AHPاین مرحله با استفاده از روش  در  

اجتساعی نسبت به یکدیگر تعیین و نهایتاً با استفاده   -چهار بُعد توسعه مدیریت و منابع، اقتصادی، سیاسی و امنیتی  

گروهی، ضریب یا وزن هر کدام از این معیارها محاسبه خواهد شد. با توجه به اینکه بلله تعللداد خبرگللان   AHPاز  

جود دارد باید یک ماتریس تلفیقی به کسک میانگین هندسی محاسللبه گللردد و میللانگین ماتریس مقایسات زوجی و

 آمده است. 3متحرک وزنی یا وزن هر بُعد برآورد گردید. نتایج در جدول  

 

 گروهی  AHP. خروجی 2جدول  

 

توسللللعه 

و  تیریمللللد 

 منابع

اقتص

 یاد

یس

 ی اس

و   ی تیامن

 ی اجتساع

وز

 ن

وزن 

 تعدیلی 

توسللللعه 

و  تیریمللللد 

 منابع

0.617 
0.5

46 

0.

639 
0.652 

0.

613 
0.61 
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 0.126 یاقتصاد
0.1

11 

0.
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 0.182 ی اسیس
0.2

55 

0.
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0.166 

0.
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0.2 

و  ی تللل یامن

 ی اجتساع
0.076 

0.0

88 

0.

091 
0.080 

0.

083 
0.08 

 

اضح است کلله ورودی اما با توجه به مقادیر عددی دارای واحد اندازه گیری مختل  اند، اختلاف میان مقادیر و

و خروجی ها را تحت شعاع قرار می دهد و تلرانس ناهسگنی اطلاعات را به مدل تحسیل مللی نسایللد. بنللابراین بلله 

( استاندارد گردیده 10( داده های ورودی و خروجی به کسک  رمول  1967   2( و بلیز2014   1طور مشابه پوپیسکیو

 مقادیر اولیه داده های غیر استاندارد هستند.   iXف از معیار داده ها و انحرا σمعدل داده ها،   µاند. در این  رمول  

 

10) 

−
= iX

Z
 

 برآورد کارایی سازمان ها

چهارده سازمان مرتبط به حوزه نظارتی استانداری برآورد گردید. بللا  کارایی  نرخ 10به کسک مدل ریاضی بخش

خروجی منتج شده از مدل نتایج بسیار منطقی و بهتر از نتایج مللدل   توجه به این جدول و وزن متغیرهای ورودی و

های دیگر در ادبیات است زیرا در آنها با دو مشکل مواجه بودیم، مورد نخست معر ی بیش از یللک واحللد کللارا و 

مورد بعدی حساسیت نسبت به ورودی و خروجی ها. این نتایج نشان داد که تنها یک واحد کللارا بللوده و سللازمان 

های دیگر دچار ناکارایی هستند، البته میزان ناکارایی آنها به نسب بهترین سازمان سنجیده شده و میللزان اخللتلاف از 

آن بیانگر میزان بهره وری و قدرت عسلکرد آنان بوده است. از اینرو کاراترین سازمان در بللین چهللارده سللازمان در 

، و منللابع  تیریتوسللعه مللد دی بالا داشللته اسللت یعنللی  می باشد که در هر چهار شاخص اصلی عسلکر  14Oاستان  

 ی توانسته است به طور جدی مو   باشد.و اجتساع  ی تیامنی، سیاسی،  اقتصاد

 

 DEAیی سازمان ها توسط نرخ کارا. 3جدول  
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 . نسودار نقطه ای عدم کارایی سازمان ها1شکل 

کارکنان در حوزه بهره بللرداری   یکی از عامل های که به این سازمان در پیشرو بودن یاری رسانده است، پویایی 

و خدمت دهی است که این امر با توسعه و ایجاد ارتباطات در دامنه گسترده ای از مناط  تحللت پوشللش صللورت 

پذیر ته است، هسچنین اقدامات عسلی در راستای توزیع به هنگام خدمات و مدیریت ارتباب با مشللتریان را در دوره 

قاء سطح عسلکردی آن دانسللت. امللا برتللرین عامللل را مللی تللوان در مللدیریت های زمانی مناسب امری مهم در ارت

عسلیات های بهره برداری بر شسرد که این سازمان در دوره زمانی مورد مطالعه دارای برنامه ای مدون و منظم بللوده 

تشللوی    است. هسچنین با اطلاع رسانی هد سند در ترغیب واحد های پویای بهره برداری، سیستم علسی ترغیللب و

را با ایجاد شرایط چالش برنگیز در  ضای جغرا یای هدف حاکم نسوده است، که می تللوان آن را مللورد دیگللری از 

هللای دیگللری نیللز اقدامات ارربخش این سازمان در کارنامه پر ا تخار آن دانست. هسگام با ایللن سللازمان ، سللازمان 

به عنوان بهترین هللا از   14Oبه ترتیب بعد از    0.97کارایی    با  5Oکارایی،    0.97با    1O،    0.99با کارایی    2Oهسچون  

 منظر عسلکرد، مناسب شناخته شدند.

اما در این میان سازمان های با کارایی خارج از انتظار که در بخش تحلیل عسلکرد آن می تللوان بلله تسرکللز ایللن 
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ا شللده اسللت زیللرا بخللش دارای وزن ی اشاره کرد که منجر به کاهش کارایی آنهلل و اجتساع ی تیامنسازمان ها بر بعد  

اهسیت کستری نسبت به سایر حوزه ها در زمان  علی است. ریشه عدم کارایی این سللازمان هللا  بللا عسلکللرد نسللبتا 

ضعی  خود که ناکارا شناخته شدند را می توان در تسرکز بر روی حوزه های با درجه اهسیللت کستللر دانسللت. لللذا 

ت زیرا به اقتضای شرایط، کانون توجهات سازمان ها به خدمات متوجلله شللده نسی توان بر عسلکرد آنان خرده گر 

 به تصویر کشیده است. 1آمده است که در قالب نسودار نقطه ای در شکل  3است. خروجی نرخ کارایی در جدول  

 

   سازمان هابندی  رتبه

و   اندرسللونسللازد، توسللط  یا روش ابر کارآیی که تعیین کارآترین واحد را مسکن مللی    ترسونیپ-اندرسونمدل  

( جهت رتبه بندی واحد های کارا پیشنهاد شد. در این روش امتیاز واحدهای کارا می توانللد بیشللتر 1993   ترسونیپ

از یک باشد که به این ترتیب واحدهای کارا نیز مانند واحد های ناکارا قابل رتبه بندی خواهند بود.  حال با استفاده 

 14Oاسللت،  شدهآورده  5طور که در جدول  بندی انجام خواهد گر ت و هساندداً رتبهپترسون مج  -از مدل اندرسون

الللی  11در نامعللادلات  ترسونیپ-اندرسونباشد. روابط ریاضی مدل کسترین کارایی می  6Oدارای بیشترین کارایی و 

 آمده است. 17
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 بحث ونتیجه گیری

 61درصللد بللوده کلله  34واحد اجرایی پرسشنامه را برگرداندند که نشان دهنده نرخ پاسخگویی   14مجسوع،  در  

درصد به مدیریت غیرمستقیم است. این میزان پاسللخ   39بط با مدیریت مستقیم و  درصد مربوب به سازمان های مرت

در مقایسه با مطالعات مشابه امتیاز مثبتی در نظر گر ته می شود. زیرا نسونه های مشابه این نرخ پللذیرش را نداشللته 

ی مطالعه کردنللد، امللا تنهللا ( در مورد شهرداری های اروپای2008   1اند، به طور نسونه گارسیا سانچز و پرادو لورنزو

( اسللتفاده از سیسللتم هللای مللدیریتی 2009   2توانستند در اختیار داشته باشند.  مونتسیس و بروسکا  %11نرخ پاسخ  

( ادغللام شللیوه 2014  3داشتند. نوگیرو و راموس %26توسط دولت های محلی اسپانیا را ارزیابی کردند و نرخ پاسخ 

ارزیللابی کردنللد. بللا در نظللر   ٪31پاسللخ  مدیریت عسومی محلی پرتغال با نرخ    ها و ابزارهای زیست محیطی را در

 131نفللری و جسعیللت   44درصد بللرای نسونلله    95گر تن مطالب    الذکر، حاشیه خطای مرتبط با  اصله اطسینان  

 درصد در نظر گر ته شده است. 12نفری در محا ظه کارانه ترین وضعیت 

درصللد  83( مدعی بودند که یک سیاست پایداری اجرا شده است، امللا در درصد از پاسخ دهندگان  57اکثریت  

موارد این سیاست در استراتژی جهانی سازمان گنجانده شده است و نشان دهنده یک سیاست مستقل نیست. نکتلله 

 
1 Garcia-Sanchez and Prado-Lorenzo 
2 Montesinos and Brusca 
3 Nogueiro and Ramos 
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درصللد برناملله و طللرم اجتسللاعی   2درصد از سازمان ها دارای سیاست گذاری مسللتقل و    5مهم این است که تنها  

درصد دارای سیاست اقتصادی و مالی هستند که نشللان دهنللده اهسیللت مسللائل   20ختار هستند، در حالی که  خودم

 اقتصادی و مالی در استانداری است.

ندارنللد. در   داریپاتوسعه  امور    تیریمد   یبرا  ی بخش مسئول  چی( ه%55دهنده  پاسخ  یهااز سازمان  ی سیاز ن   شیب

و   1ماسللکارنهازحوزه وجود ندارد. هسانطور کلله توسللط    نیارکنان مسئول ااز ک  یعضو  چیسازمان ها ه  نیا  تیاکثر

سللطح   رانیمللد   یبرا  داریپاتوسعه  مسکن است نشان دهد که مسائل  موضوع مهم    نیا  ،بحث شده(  2010 هسکاران  

گسترده را نشان  ی بخش نیحوزه ب کیشده از  یبند  میچشم انداز تقس کیو    ست،یمهم ن   ی لیها خ  PSO  نیا  یبالا

واحللد عسلکرد  ی ابی رد مسئول ارز کیبخش و   کیموارد بهتر،    ی که در برخ  دهد ی نشان م  گریدهد. مطالعات د  ی م

؛ 2012و هسکللاران،  3ای؛ لود2006، 2واگنر ووجود دارد  شالتگر  PSOsدر  ی دهو گزارش  داریپاگسترش و توسعه  

 92حسابرسی شدند، حوزه مللالی اقتصللادی    ها در آنهای اصلی که سازمانحوزه  (.2017و هسکاران،    4نگوسیدوم

درصد( بود. این امر نیاز به اربات استفاده صحیح از بودجه عسومی را بللیش از   69ها( و منابع انسانی  درصد سازمان

( ارزیابی مدیران و سایر کارکنان مدیریت مستقیم و غیرمسللتقیم را مللورد 2002  5پیش در پی دارد، به طوریکه  لین

اد، و با اجرای مبحث ارزیابی عسلکرد، توانست سنتی را بر جای گذارد که ایجاد محیطی سازمانی پویللا بحث قرار د

(. با این حال، هسانطور که توسط ایللن 2008،  6برای تحق  اهداف توسعه پایدار بسیار ارزشسند بود  بابپتیستا و  رزا

هللا بیشللتر از PSOبی عسلکللرد در برخللی از نویسندگان بحث شد، درجه دشواری اجرای این نوع ابزارهللای ارزیللا

از سازمان های مللورد بررسللی، یللک سیسللتم ارزیللابی  ٪68سایرین است، که مسکن است توضیح دهد که چرا تنها 

درصد از سازمان ها مدعی انجللام   10عسلکرد را در حوزه منابع انسانی پیاده سازی کرده اند. لازم به ذکر است تنها  

( برای شهرداری ها تأییللد شللده بللود. ایللن 2014ضعی  قبلاً توسط راموس و هسکاران    مسیزی هستند. این تسایل

شللود، های محیطی، زمانی که یک سیسللتم مللدیریت یکپارچلله اجللرا می نویسندگان هسچنین تاکید کردند که مسیزی

رگز گزارشی را درصد از پاسخ دهندگان ه  53بیشتر شانس تحق  یا تن دارند. با توجه به موضوع گزارش پایداری،  

درصد از سازمان ها گزارش های مرتبط به  رآینللد سیسللتساتیک توسللعه پایللداری را تهیلله   7تکسیل نکرده اند. تنها  

( ii( گزارش  عالیللت.  iدرصد ارزیابی پایداری را در نوع دیگری از گزارش ها گنجانده بودند، مانند:    33کردند و  

( گللزارش v( گللزارش کیفیللت.  IVیزی یللا گللزارش پللروژه خللاص؛  ( بازرسی/مسiiiگزارش بهداشت و ایسنی؛  

 
1 Mascarenhas 
2 Schaltegger and Wagner 
3 Lodhia 
4 Domingues 
5 Flynn 
6 Baptista & Ferraz 
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( که اظهار داشتند گزارشی را تهیه کرده انللد، آن %82( گزارش یکپارچه. اکثر سازمان ها  viمسئولیت اجتساعی. و  

( به این نتیجه رسیدند که دولللت 2013را در طول گزارش های سالانه تکسیل می کنند. گارسیا سانچز و هسکاران  

های محلی اطلاعات مالی بیشتری نسبت به اطلاعات مسئولیت های  رهنگی و اجتساعی ا شاء می کنند. کلسنتللز و 

( بیان کردند که سازمان های دولتی این اطلاعات را در گزارش  عالیت سالانه خود ارائلله مللی کننللد. 2010   1باوری

خص های ارزیابی به  راخور حال سیستم هللا بسللیار تاکید دارند که بخش بندی شا  بنابراین هسه و هسه بر این مهم

 عسلکرد مستسر می تواند ضسانت اجرای بهنگام توسعه پایدار باشد.حائز اهسیت است و ارزیابی  

در این مقاله تلاش شده تا چارچوبی کلی جهت ارزیابی عسلکرد واحد های  عال و چللالش برانگیللز در حللوزه 

ین به کسک روش  راتحلیل ابعاد و شاخص هللای مهللم در آن احصللاء و مدیریت دولتی کشور معر ی گردد. هسچن

علل مو قیت و دلایل ناکامی واحد ها را مشخص و آنها را به بحث بگذارد تا بتوان از مستندات آن در جهت ارتقاء 

حاضللر واحدهای تابع دولت در تسامی حوزه های خدمت رسانی در راستای توسعه پایدار بهره برد. از اینرو مقاللله  

چهارده واحد زیرمجسوعه استانداری چهارمحال و بختیاری را به عنوان مللورد مطالعللاتی برگزیللد و اطلاعللات یللک 

 جسع آوری نسود و تحلیل گسترده ای را بر روی آن اجرا نسود. 1400الی  97دوره چهار ساله آنان را از سال  

 

 منابع  

ارزشللیابی عسلکللرد دولللت و حکومللت ، انتشللارات ( 1398پورعزت ، علی اصغر و سید رضائی ، میریعقللو   

  1398سست ، چاپ چهارم تابستان 

،ارزیللابی عسلکللرد کارکنللان دانشللی (1401 رضوی، حسیدرضا و رجایی لیتکوهی، محسدهادی و لطفللی، قاسللم،

و روش تحلیللل پوششللی داده هللا و روش اندرسللون و  AHP شللرکت تولیللدی بللر اسللاس رویکللرد ادغللامی 

 انس بللللللللللین السللللللللللللی کللللللللللارآ رینی و مهندسللللللللللی پترسون،ششللللللللللسین کنفللللللللللر

 https://civilica.com/doc/1557891صنایع،تهران،

دانشللکده بهداشللت و  ( وضللعیت توسللعه پایللدار در ایللران ، مجله1395سلطانی پور ،  رزانه ، دماری ، بهللزاد  

  1-14ص شساره چهارم، ، دوره چهارده ،  1395، زمستان انستیتو تحقیقات بهداشتی  

( توسعه پایدار : شاخص ها و سیاست ،  صلنامه علسللی پژوهشللی سیاسللت   1394د چگینی ، مهرداد  گودرزون 

  215-238، ص  1394جهانی ، دوره چهارم ، شساره دوم ، تابستان 

( شناسایی عوامل و مولفه های مورر بر نظام مللدیریت عسلکللرد سللازمانهای دولتللی ،   1399منصوری ، حسین  

 
1 Clements and Bowrey 
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