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Abstract 

Awareness of the amount and factors affecting the satisfaction of clients or 
customers is important for governmental organizations and agencies and can 

increase the quality of services and, consequently, increase the level of customer 

and customer satisfaction. For this reason, organizations are always looking to 

satisfy their customers and service recipients by providing quality and desirable 
services. Therefore, the present study was conducted to measure the satisfaction of 

veterans under the auspices of the Martyr and Veterans Affairs Foundation of 

Baneh during 1398 and the attitude of staff and its effectiveness, for which 180 
people in the target community were surveyed. In this study, a questionnaire was 

used to collect data and also, the critical method was used to weight the critic to 

determine which criterion is relatively more important than other criteria. In 

addition, Victor method was used to prioritize the available options to identify their 
strengths and weaknesses. Finally, the results showed that the criteria of the 

admission unit, social work unit and referral communication, respectively, have 

been assigned to the first to third ranks in terms of the level of satisfaction of the 
clients of the Martyr Foundation and Veterans Affairs of Baneh city. 
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 معیاره کریتیک گیری چندمرجوع به روش تصمی سنجش میزان رضایت ارباب

 *2، هیرش سلطان پناه1حسن شیخی

 

 چکیده

 هاي دولتیدستگاه و هاسازمان براي مشتریان یا مراجعین رضایتمندي بر مؤثر عوامل و میزان از آگاهی
 مراجعین رضایتمندي میزان افزایش ،درنتیجه و خدمات یفیتک سطح افزایش باعث تواندمی و بوده مهم

گیرندگان ب رضایت مشتریان و خدماتجل ها به دنبالهمواره سازمان به همین دلیل، شود. و مشتریان
اساس، پژوهش حاضر با هدف سنجش میزان براین .هستندمطلوب و کیفیت خود از طریق ارائه خدمات با

و نحوه  1931طی سال و امور ایثارگران شهرستان بانه  وشش بنیاد شهیدمندي ایثارگران تحت پرضایت
عه نفر از افراد جام 111ارکنان و سنجش میزان اثربخشی آن انجام گرفت که بدین منظور تعداد برخورد ک

از روش  ها و همچنین،دادهآوري در این پژوهش از پرسشنامه جهت جمع. هدف مورد بررسی قرار گرفتند
مشخص شود که کدام معیار  به معیارهاي مورد بررسی استفاده گردید تادهی منظور وزنهکریتیک ب

بندي ، از روش ویکور براي اولویتعلاوه بر آن نسبت به سایر معیارها دارد.اهمیت نسبی بیشتري 
درنهایت نتایج نشان داد که . شود مشخصتا نقاط ضعف و قوت آنها  هاي موجود بهره گرفته شدگزینه

اول تا سوم را  هايماعی و ارتباطات مراجعات رتبهبه ترتیب معیارهاي واحد پذیرش، واحد مددکاري اجت
در رابطه با میزان رضایتمندي مراجعین بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرستان بانه به خود اختصاص 
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 گیری چندمعیاره کریتیکان رضایت ارباب رجوع به روش تصمیمسنجش میز

 مقدمه

رو، بخشی از ستند؛ ازاینهاي مادي و معنوي مردم هدهاي عمومی در واقع محل رفع نیازنها     
دهد. ثیر قرار میاجتماعی را تحت تأ طور دائم حوزه زندگیبههاي اجتماعی محسوب شده که سیستمخرده

طور بهها گونه دستگاهداران در اینغیرانتفاعی بوده و رضایت سهام هاي بخش عمومی اصولاًدستگاه
مان و به تبع آن گردد. شناخت عملکرد سازعوامل موفقیت سازمانی از دید بیرونی لحاظ نمی معمول در

اراي اهمیت آن اندازه د ،سیستم اجتماعیعنوان خردهها بهاننگرش شهروندان در قبال سازم ها وارزیابی
تحول سازمانی را از جمله راهکارهاي  نظران تحول اجتماعی از طریق تغییر واست که شماري از صاحب

ارهاي لازم در ارائه منظور ایجاد سازوکهراستا و بنمایند. درهمینتوسعه کشورها ذکر میاساسی براي 
جهت نهادینه نمودن موضوع رضایتمندي مراجعان در گیرندگان اسب و مؤثر به خدمتمن، خدمات مطلوب

 ه استتدوین گردیدهایی دستورالعملهاي دولتی براي حفظ کرامت مردم در نظام اداري کشور دستگاه
بخشی نیز هاي دولتی به مقوله کارایی و اثرویکرد سازمانراز سوي دیگر، (. 1939)زیویار و همکاران، 

خلاف رویکردهاي سنتی، رویکردهاي جدید بر. (1933 شریفی کلویی،چار دگرگونی بنیادي شده است )د
ها اند که یکی از شاخصداده مورد توجه قرار ،مالی هستندطور عمده غیرهاي مختلفی را که بهشاخص

ا که سازمان بکوشد بشود حاصل می رضایت ارباب رجوعرجوع است. زمانی  کسب رضایت ارباب
ه دست کیف خدمات قابل ارائه بوروشنی از کم تصویر شفاف و ،گیرندگانشناسایی نیازهاي واقعی خدمت

فر و )محمديفراهم آورد را هاي مخاطبان امکان رضایت آنان کردن رفتار خود با نیازآورده و با منطبق
جش عملکرد سازمانی رهاي مهم سنیکی از معیا 1منديدولتی رضایتهاي (. در سازمان1931همکاران، 

شدن ملکرد سازمان یا احساسی که از برآوردهکنندگان از عرود. رضایتمندي به ادارک مراجعهشمار میبه 
 (.2111، 2داري کانادادبیرخانه خزانه، اطلاق می شود )و انتظاراتشان در آنها شکل گرفتهها خواسته

عنوان ي و جلب رضایت متقاضیان خدمات بهارمدي نوین مدیریت توجه به اصل مشتريهادر نظریه     
. در نظام اداري و اجرایی نیز رضایت مردم از خدمات شودهاي اصلی تلقی میگیريیکی از جهت

هایی هاي اصلی سنجش کارآمدي و رشد و توسعه است و مؤلفههاي دولتی یکی از شاخصدستگاه
گیرندگان و ی رفتار و برخورد با خدمتچگونگ، م کار مراجعانسرعت، صحت و دقت در انجا همچون

گیرنگان و مراجعان لی هستند که موجب رضایتمندي خدمتعواماز جمله رسانی درست و مناسب اطلاع
که  است( و این از جمله اهداف طرح تکریم 1931فرد، الوانی و داناییشوند )هاي دولتی میدستگاه

باید نظام  هدفدست یافت. براي دستیابی به این  ن مهمایبایستی با ایجاد انگیزه قوي در کارکنان به 
ارائه خدمات . (1911دایر، مد است )مؤثر و کارآاین دگرگونی مستلزم مداخله  اداري دگرگون شود.

تر جلب ها و اختیارات آنها و از همه مهمافراد در مقابل مسئولیتکیفیت به آحاد جامعه، پاسخگویی همه با
توان میلامی ایران است که شده دولت جمهوري اسهاي تبینترین سیاستهمرضایت مردم از جمله م

                                                             
1. Satisfaction 
2. Treasuru Board of Canada a Secretariat 
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هاي کشور باشد لاحات نظام اداري در همه سازمانطرح تکریم ارباب رجوع نقطه عطفی در راستاي اص
یان را به گوش سازمان هاي نوین مدیریتی است و صداي مشترکه داراي بیشترین تطابق با نگرش

اساس، با توجه به آنچه گفته شد، هدف از پژوهش حاضر، شناسایی میزان براین (.1911طیبی، رساند )می
 1گیري چندمعیارهرضایت ارباب رجوع در بنیاد شهید و امور ایثارگران شهر بانه با استفاده را روش تصمیم

 است.  2کریتیک

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 مندی ارباب رجوع     رضایت

باور مشتریان در این خصوص  .استکرده  پیداهومی است که امروزه اهمیت زیادي مندي مفرضایت     
کنندهاي بقاي سازمان محسوب ترین تضمینیکی از مهم ،شودتا چه حد انتظاراتشان برآورده میکه 
 و نیازها شدنبرآورده از پس به شخص که مطلوبی احساس از است عبارت رضایتمندي. شودمی

 از پس وي توسط ارزیابی گیرنده، یکخدمت رضایتمندي دیگر، به عبارت ؛دهددست می انتظاراتش
 که هستند نشدنیلمس و هاي نامحسوسفعالیت شامل عام مفهوم در خدمات. است دریافت خدمات

طور به. (1933 ،)کاتلر ندارند نیز به دنبال را چیزي مالکیت اما شوند؛می خاطر ارضاء منفعت یا موجب
)روستا  شودمی محسوب خدمت از جزئی ،گرددعرضه می فیزیکی محصول بر علاوه که زيچی هر ،کلی

                     (.                                                                                                      1931و همکاران، 

داشت و هاي درون بوروکراسی معطوف میرا به رخداد در گذشته مدیریت دولتی توجه اصلی خود     
(؛ اما با 1931، فرددانایی پنداشتند )الوانی وده مشکلات درونی بوروکراسی را مسئله اصلی میطور عمهب

زا به تحول از امري درون، رات و مطالبات شهروندان ایجاد شدفرهنگ، انتظا ها،تغییراتی که در ارزش
 هاي دولتی در برابر شهروندان سبب شده استضرورت پاسخگو بودن سازمان. ردیدزا تبدیل گامري برون

و تلاش کنند حداکثر مثابه مشتریان بخش خصوصی بنگرد ه افراد جامعه از منظر جدید و بهدولت ب که
هاي هاي متعدد سالطور کلی، نتایج پژوهشبه(. 1911 ،)خاکی رضایتمندي را براي آنها فراهم سازند

داري و تکریم ارباب رجوع باید سرلوحه مريمشتاین است که اند و آن حل مشترک رسیدهبه یک راه اخیر
ریزي کشور، برنامه معاونت امور مدیریت و منابع انسانی سازمان مدیریت وقرار گیرد )ها تمام فعالیت

رات و واحدهاي کارکرد ادا نسبت بهمنظور افزایش رضایت ارباب رجوع نیز به(. در کشور ما 1911
طرح تکریم »ان در بخش دولتی، دهنده خدمات و همچنین افزایش کیفیت خدمات و رضایت شهروندارائه

ریزي پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه به 1911در سال  «رضایت ارباب رجوع در نظام اداري و جلب
هاي به کلیه دستگاه ط به تصویب شوراي عالی اداري رسید و جهت اجرا11581/19کشور به شماره 

نجا که افزایش کیفیت خدمات و رضایت شهروندان از خدمات دولتی در . از آدولتی و عموم ابلاغ گردید

                                                             
1. Multiple-Criteria Decision Analysis (MCDM) 
2. Critic 
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 گیری چندمعیاره کریتیکسنجش میزان رضایت ارباب رجوع به روش تصمیم

 
مهمی در جهت بهبود روند ارائه  هايابلاغ این طرح گام ،اعتماد مردم به دولت اهمیت فراوان دارد

که در تدوین و ارائه طرح تکریم ارباب  ترین اقداماتیشود. مهمنیل به مقاصد فوق تلقی می خدمات و
             :                                                                                                                            ، عبارتند ازرجوع در نظام اداري کشور مدنظر بوده است

 ردم هاي مشناسایی انتظارات و دیدگاه 

 کردن فرهنگ تکریم در جامعه  نهادینه 

 مندي مراجعانرضایت 

 بر مبتنی تئوري این. است ارزش تئوري، مشتریان رضایتمندي با مرتبط هايتئوري از یکی     
 قائل ،دریافتی هايفایده مقابل پرداختی در هايهزینه بین گیرندگانخدمت که هایی استمقیاس

 دارد ارتباط گیرندهخدمت از سوي دریافتی ارزش با گیرندهخدمت ایترض تئوري طبق این .شوندمی
 به وجود گیرندگانخدمت بیشتري براي هايارزش بتوانند که دارند مناسبی هایی عملکردسازمان یعنی)

 سرعت ،برتر کیفیت با خدماتکالا و  فرآورده عرضه خواهان امروزه گیرندگانخدمتاینکه  ضمن. آورند
 (.هستند کارآمد تضمین تر ومناسب قیمت خود، نیازهاي با متناسب و خوانبالاتر، هم

 در تکریم آنها با نگرش مبتنی بر هدف،هاي اجرایی در قبال رضایت ارباب رجوع و عملکرد دستگاه     
 تأمین است که آن نشانگر مذکور طرح به سیستمی رویکرد. یابدتجلی می رجوع ارباب رضایتمندي تأمین
 نحوه رسانیاطلاع و مستندسازي ،شفافیت همچون یندهاي کاريفرا طریق از رجوع ارباب منديرضایت
 و خدمات ارائه هايروش اصلاح و بهبود اخلاقی سازمان، منشور استقرار و تدوین مردم، به خدمات ارائه

 طرح چارچوب رد سازمان هر عملکرد ،عبارتیبه ؛است شده ریزيبرنامه مدیران و کارکنان مدیریت رفتار
 ادبیات در. است بررسی مفهوم قابل دو این تعاریف به توجه با و 2اثربخشی و 1بعد کارایی دو از تکریم

هدف و اثربخشی را به میزان  به دستیابی راستاي در گرفتهصورت هايبه تلاش را کارایی مدیریت،
گیري ي تصمیمواحدها کارایی و شیاثربخ ترکیب را عملکرد و اندموفقیت در حصول نتیجه، تعبیر نموده

عملکرد  مدیریت چرخه در نگرشی، چنین . برمبناي(1913، غفوري و همکاراناند )میرکردهتعریف 
 عملکرد ارزیابی فرایند ریزي،برنامه و سازمان مدیریت خطیر وظایف از یکی عنوانبه اجرایی هايدستگاه
. نمود تفکیک آنها اثربخشی عملکرد و کارایی گیريزهاندا به توانمی طرح این قبال را در هادستگاه
 صورتبه طرح تکریم سازيپیاده در اجرایی هايدستگاه کارایی به هاي مربوطمؤلفه امر، این با متناسب

 .      باشدمی تعیین قابل ،1 نمودار
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 (1901، غفوری و همکارانو جلب رضایت ارباب رجوع )میر. رویکرد سیستمی به تکریم 1نمودار 

 و امور ایثارگران طرح تکریم و رضایت ارباب رجوع در بنیاد شهید

رسانی و هاي خدماتسازي شیوهوري و بهینهمنظور افزایش بهرهز بهامور ایثارگران نی در بنیاد شهید و     
ه اصلاح علاوه بر نیاز ب ،شدههاي محترم آنها از خدمات ارائهش رضایتمندي ایثارگران و خانوادهایافز

هاي مختلف تخصصی و عمومی با توجه به طیف آموزش کارکنان در زمینه، ساختارها و قوانین موجود
ي از رخداد یا یرلذا با هدف پیشگ است؛، اهمیت بسزایی یافته هاي مختلفکنندگان به بخشوسیع مراجعه

ها و هاي شغلی، اصطکاکهاي شایع و رایج در محیطها از قبیل استرسگسترش برخی نگرانی
جانبه میان ایثارگران دگان و با در نظر گرفتن تعامل دوکننهاي موجود بین کارکنان و مراجعهپرخاشگري

وي انسانی سازمان در نیر شود که آموزشجهت دریافت خدمات از کارکنان این سازمان چنین تصور می
اصول ، مقابله با خشم و هیجان، هاي مقابله با استرس و اضطرابزندگی نظیر شیوههاي زمینه مهارت

اي از بروز ل ملاحظهه و ... نه تنها منجر به کاهش قاب، حل مسئلثر و همدلیبرقراري ارتباط مؤ
رسانی یاري نموده و هاي خدمتشیوهسازي ؛ بلکه سازمان را در امر بهینهشودهاي فوق میسیبآ

یکی از پارامترهاي (. 1913زاده و همکاران، قاسمسازد )رضایتمندي ایثارگران را فراهم میموجبات 
، هاافراد، سازمان اصول اخلاقی است که اهمیت آن بر عملکرد ،گذار در بحث رضایت ارباب رجوعتأثیر
 1از نظر استونر مهم در حوزه مدیریت تبدیل شده است. به یکی از موضوعات نفع و جامعهذيهاي گروه

ارد یا مطالعه حقوق و وظایف گذاست که تصمیمات فرد بر دیگران اثر میاي اصول اخلاقی مطالعه شیوه

                                                             
1. Stoner 

 

 فرایندهای کاری، منابع انسانی، تجهیزات و تسهیلات سازمانی

 

های شفافیت، مستندسازی فرایندهای کاری، اصلاح و بهبود روش
اخلاقی، رسانی، نحوه ارائه خدمات، تدوین منشور انجام کار، اطلاع

  مدیریت رفتار کارکنان و مدیران

 

 

 رضایتمندی ارباب رجوع
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ر تدوین اصول اخلاقی د کنند.گیري رعایت میت معنوي است که افراد به هنگام تصمیم، مقررامردم

 ، نشان داده شده است.1کل که در شنظر است چهار سطح مد

 

 
 

 . سطوح اصول اخلاقی1 شکل

با یکدیگر، هایی درباره شیوه رفتار افراد طه فردي با افراد پرداخته و پرسشدر سطح فردي به راب     
 . سطح سومگیردمورد بحث قرار میماهیت رابطه سازمان با کارکنان  ،. در سطح دومشودمطرح می

درنهایت، . شودکنندگان مواد اولیه، مشتریان، سهامداران، بستانکاران و ... میعرضه، مربوط به کارکنان
 سطح چهارم مربوط به جامعه است. 

 با رسانیخدمت و کندمی چندان دو ایثارگران و آنان خانواده قبال در را بنیاد وظیفه شهدا قداست     
 بستر ایجاد منظورهب اساس،اینبر .است دنها این کارکنان و مدیران هايدغدغه جمله از کرامت و عزت

شهدا و امور  بنیاد در رضایتمندي ءارتقا موضوع شدننهادینه و مطلوب خدمات ارائه براي مناسب
 و مردم تکریماداري  عالی شوراي رد 11281 شماره مصوبه موضوع طرح اجراي راستاي در وایثارگران 

 سوي از ابلاغی اداري نظام کلی هايسیاست اجراي منظوربه 1911در سال  رجوع ارباب رضایت جلب

 و اداري سلامت کمیته) بنیاد در رجوع ارباب رضایت جلب و تکریم طرح کارگروه ،يرهبر معظم مقام
 ها،بخشنامه انجام حسن بر نظارت منظوره(، ببنیاد مدیریت توسعه راهبري شوراي مردم حقوق از صیانت

 بنیاد مراجعین تکریم جهت در نامهشیوه این و تشکیل ابلاغی هايلعملدستورا و اجرایی هايامهنآیین

 گردیده است.  تدوین

 شناسی پژوهشروش

پیمایشی انجام شده است. جامعه  -کاربردي است که به شیوه توصیفی پژوهش حاضر از نوع هدف     
که در طی است  یآزادگان، جانبازان و هاي معظم شهدامورد مطالعه در این پژوهش شامل کلیه خانواده

اند که از این میان بر اساس به بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرستان بانه مراجعه داشته 1931سال 
عنوان نمونه آماري انتخاب نفر به 111گیري تصادفی ساده تعداد فرمول کوکران و با استفاده از نمونه

شده، ارائه گردیده است. در ادامه، ، نسبت نمونه آماري با توجه به خدمات درخواست1شدند که در جدول 
با طیف دوقطبی استفاده گردید. سپس، از روش پرسشنامه  ها و امتیازدهی ازآوري دادهجهت جمع

اي هاي معیار گزینهمحاسبه وزن در ماتریسجهت معیاره هاي کلاسیک چندتکنیککریتیک که یکی از 
 .دکناساس انحراف معیار و همبستگی بین عوامل محاسبه می وزن معیارها را بر ،این تکنیکاستفاده شد. 

 

 : جامعه0 سطح

 

 

 فردی: 1سطح 

 

های : گروه9سطح 

 نفعذی

 

های سیاست: 2سطح 

 سازمانیدرون
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 2و ویکور 1هاي دیگري از جمله آنتروپیهش علاوه بر تکنیک کریتیک از روشدر این پژوهمچنین، 
هاي موجود در پژوهش ها استفاده گردید. گزینهبندي گزینهو رتبه کردن جزئیات بیشترمنظور آشکار به

، ارتباطات و حاضر شامل اشتغال و کارآفرینی، پذیرش، تسهیلات، مددکاري، درمان، فرهنگی و آموزش
شده در این پژوهش  هاي در نظر گرفتهباشد. همچنین شاخص، و تعاون و امور اجتماعی میمراجعات

یند مندبودن فراظامیند و نپذیري ، میزان تسلط بر فرایند، زمان فراخگویی و مسئولیتشفافیت فرایند، پاس
 است.  

 شده. نسبت نمونه آماری با توجه به خدمات درخواست1جدول
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 111 21 91 11 11 11 91 1 81 مراجعین

بیان 

 درصدی
22% 8% 13% 1% 11% 3% 13% 15% 111% 

 

 های پژوهشیافته

بایستی دخالتی ندارند و در ابتدا مثبت و منفی بودن معیارها در تعیین وزن کریتیک در روش      
کلیه  که باید شودمیاستفاده  ،1براي این کار از رابطه  .داد مسازي ماتریس تصمیم را انجانرمال
 .گیرندهاي آن در بازه صفر تا یک قرار درایه

 

 سازی تصمیم در تکنیک کریتیک. فرمول نرمال1رابطه 

هر شاخص و  انحراف معیار ،ند تعیین وزن معیارهادر فرای در ادامه، وزن معیارها باید تعیین شود که     
شده ي ذکرهامربوط به شاخصاطلاعات  ،2در جدول شود. سنجیده میهمبستگی آن با معیارهاي دیگر 
گیري براي تصمیماز این اطلاعات  اند، ارائه شده است کهشده دهیامتیازکه با استفاده از طیف دوقطبی 

 گردد. معیاره استفاده میبه روش چند

 

                                                             
1. Entropy 
2. Victor 
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 ها. امتیازدهی شاخص2جدول 

 شاخص                       
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 531 238 211 111 311 اشتغال و کارآفرینی

 118 51 11 195 181 پذیرش

 838 291 291 511 111 تسهیلات

 111 31 31 131 291 مددکاری

 221 121 111 928 231 بهداشت و درمان

 211 112 111 231 918 فرهنگی و آموزشی

 881 291 212 535 511 رتباطات و مراجعاتا

 911 291 211 811 512 تعاون و امور اجتماعی
 

که در ادامه باید با استفاده از روش  باشدها میدهنده اطلاعات اولیه شاخصنشان ،2جدول      
اي هسازي لازم است تا شاخصمقیاسمقیاس نمود. قبل از بیها را بیسازي فازي، شاخصمقیاسبی

پاسخگویی و ، هاي شفافیت فراینددر این بخش، شاخصکه  مثبت و منفی شناسایی شوند
نتایج . باشندمییند منفی و شاخص زمان فرایند مثبت مندبودن فراو نظام یندپذیري، تسلط بر فرامسئولیت

 ، ارائه شده است.9ها در بازه بین صفر و یک در جدول شاخصسازي مقیاسبی

 هاسازی شاخصمقیاسج بی. نتای9جدول 

 شاخص                       
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 1 1 1 1 1 اشتغال و کارآفرینی

 1 1 1 1 1 پذیرش

 211/1 131/1 332/1 338/1 121/1 تسهیلات

 225/1 135/1 151/1 115/1 131/1 مددکاری

 998/1 111/1 258/1 981/1 231/1 بهداشت و درمان

 251/1 329/1 111/1 218/1 232/1 فرهنگی و آموزشی

 253/1 131/1 185/1 188/1 315/1 ارتباطات و مراجعات

 913/1 131/1 191/1 188/1 359/1 تعاون و امور اجتماعی
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ابتدا بایستی میزان عدم  گیرد. بدین منظور،انجام اید بهاي هر شاخص له بعد، محاسبه وزندر مرح     
، نتایج حاصل از میزان عدم 8د. در جدول محاسبه گردبا استفاده از روش آنتروپی اطمینان هر شاخص 

 اطمینان هر شاخص بر اساس روش آنتروپی نشان داده شده است. 

 هامحاسبه وزن و عدم اطمینان شاخص. 0جدول 

 شاخص                               
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 131/1 118/1 111/1 113/1 111/1 199/1 میزان عدم اطمینان

 1 152/1 133/1 221/1 111/1 913/1 وزن هر شاخص

 ** 112/1 151/1 115/1 115/1 111/1 انحراف معیار شاخص
 

توان گفت که شفافیت فرایند در اولویت ، ارائه گردید می8با توجه به وزن هر شاخص که در جدول      
پذیري در اولویت سوم، زمان فرایند در اول، تسلط بر فرایند در اولویت دوم، پاسخگویی و مسئولیت

 آخر قرار دارد. مندبودن فرایند در اولویت اولویت چهارم و درنهایت، نظام

؛ اما براي کندها را بیان می، روش کریتیک صرفاً اهمیت شاخصگفته شدقبلاً طور که همان     
مبتنی  . این روشاز روش ویکور استفاده گردیده استها بندي گزینهشدن جزئیات بیشتر و رتبهمشخص
هاي اي که این روش مسائلی با معیارگونهگیري چندمعیاره است؛ بهریزي توافقی مسائل تصمیمبر برنامه

ه قادر گیرند؛ به عبارت دیگر، در شرایطی که فرد تصمیمدهدنامناسب و ناسازگار را مورد بررسی قرار می
تواند ، این روش میله در زمان شروع و طراحی آن نیستهاي یک مسئبه شناسایی و بیان برترین

زم . براي انجام این روش ابتدا لا(33: 1935 )عطائی،شود گیري مطرح بزاري مؤثر براي تصمیمعنوان ابه
سپس در هر شاخص مقدار بهترین و بدترین را مشخص  ؛مقیاس شوداست ماتریس تصمیم تشکیل و بی

ها با مقیاس کردن شاخصبیسف محاسبه گردد. نتایج ، بایستی مقدار سودمندي و تأنهایتو درنموده 
 ، ارائه شده است. 5استفاده از روش ویکتور در جدول 

 ها با استفاده از روش ویکتورمقیاس کردن شاخص. بی1جدول 

                               
                          شاخص
     
 
 

ند گزینه
رآی

ت ف
افی

شف
 

 و 
ی

وی
خگ

س
پا

ی
یر

پذ
ت 

ولی
سئ

م
 

ند
رآی

ر ف
ط ب

سل
ت

 

ند
رآی

ن ف
ما

ز
ن  

ود
د ب

من
ظا

ن

ند
رآی

ف
 

 533/1 521/1 511/1 599/1 521/1 اشتغال و کارآفرینی
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 111/1 131/1 121/1 111/1 111/1 پذیرش

 818/1 881/1 815/1 881/1 852/1 تسهیلات

 151/1 183/1 189/1 155/1 131/1 مددکاری

 215/1 282/1 298/1 258/1 229/1 بهداشت و درمان

 135/1 215/1 212/1 223/1 223/1 فرهنگی و آموزشی

 891/1 881/1 811/1 813/1 893/1 ارتباطات و مراجعات

 931/1 881/1 818/1 911/1 829/1 تعاون و امور اجتماعی
 

 ( ارائه شده است. S( و سودمندي )R، مقادیر تأسف )1در ادامه، در جدول 

 هابندی گزینه. نتایج رتبه1جدول 

 Qمقدار  مقدار تأسف مقدار سودمندی

ترتیب 

 هاگزینه
S 

ترتیب 

 هاگزینه
R 

 ترتیب

 هاگزینه
Q 

A2 122/1 A2 913/1 A2 1 

A4 388/1 A4 911/1 A4 111/1 

A6 112/1 A5 211/1 A5 193/1 

A5 183/1 A6 211/1 A6 193/1 

A8 811/1 A1�133/1 A8 132/1 

A7 988/1 A7 182/1 A7 123/1 

A3 913/1 A3 182/1 A3 111/1 

A1 133/1 A8 182/1 A1 131/1 
 

، ها، رتبه اول مربوط به واحد پذیرشکه از میان گزینهتوان نتیجه گرفت ، می1دول جباتوجه به نتایج      
مربوط به ارتباطات هاي سوم و چهارم به ترتیب به واحد مددکاري اجتماعی و رتبه رتبه دوم مربوط

ن میان برتریاین باشد که در مراجعات و تسهیلات در بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرستان بانه می
 است. گزینه مربوط به واحد پذیرش 

 گیریبحث و نتیجه

هاي دستگاه و هاسازمان براي مشتریان یا مراجعین رضایتمندي بر مؤثر عوامل و میزان از آگاهی     
 رضایتمندي میزان افزایش ،درنتیجه و خدمات کیفیت سطح افزایش باعث تواندمی و بوده مهم دولتی

ب رضایت مشتریان و جل ها به دنبالهمواره سازمان ه همین دلیلب شود. و مشتریان مراجعین
اساس، پژوهش حاضر با براین .هستندمطلوب و کیفیت گیرندگان خود از طریق ارائه خدمات باخدمات

طی و امور ایثارگران شهرستان بانه  مندي ایثارگران تحت پوشش بنیاد شهیدهدف سنجش میزان رضایت
ارکنان و سنجش میزان اثربخشی آن انجام گرفت. بدین منظور، پنج معیار ک و نحوه برخورد 1931سال 
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مندبودن فرایند با پذیري، زمان فرایند و نظامشفافیت فرایند، تسلط بر فرایند، پاسخگویی و مسئولیت
استفاده از تکنیک کریتیک مورد مقایسه قرار گرفتند که درنهایت مشخص گردید، از نظر افراد 

ه به بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرستان بانه، شفافیت فرایند در اولویت اول، تسلط بر فرایند کنندمراجعه
پذیري در اولویت سوم، زمان فرایند در اولویت چهارم و درنهایت، در اولویت دوم، پاسخگویی و مسئولیت

ها بر اساس میزان دي گزینهبنمنظور رتبهمندبودن فرایند در اولویت آخر قرار دارد. در ادامه، بهنظام
نیز حاکی از آن بود که واحد سودمندي و تأسف از روش ویکتور استفاده گردید که نتایج این بخش 

کننده در رتبه اول، واحد مددکاري پذیرش بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرستان بانه از نظر افراد مراجعه
هاي سوم و چهارم را به خود یلات به ترتیب رتبهاجتماعی در رتبه دوم و ارتباطات مراجعات و تسه

  اختصاص دادند.

  منابع 

)ترجمه: اسماعیل اصغرپور و غلامرضا  هاي نوین در مدیریت و توسعه سازماننظریه(. 1911دایر، ویلیام )
                                                            طالقانی(. تهران: انتشارات علم و ادب ، چاپ اول.                                               

. تهران: نشر مدیریت کیفیت فراگیر در نظام بهداشت و درمان(. 1911الدین )طیبی، سید جمال
                                           رسانی جهان رایانه، چاپ اول.                                                                   الکترونیکی واطلاع

گزارش برنامه تحول (. 1911ریزي کشور )معاونت امور مدیریت و منابع انسانی سازمان مدیریت و برنامه
. تهران: مرکز چاپ و انتشارات مؤسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت و در نظام اداري کشوري

                                                                                                                     ریزي، چاپ دوم.                 برنامه

مروري (. 1939اله؛ محمدي، منوچهر؛ متقی، ابراهیم؛ عقیلی، نیلوفر )ابراهیمی، رحمتزیویار، فرزاد؛ حسن
. 1931هاي اجرایی استان اصفهان سال ز دستگاهبر نتایج سنجش میزان رضایتمندي ارباب رجوع ا

       تهران: میراث کهن، چاپ اول.                                                                                                   

متغیرهاي (. بررسی 1931الله؛ دلانگیزان، سهراب، احمدي، محمد )پور، نعمتفر، یوسف؛ موسیمحمدي
-113(، 9)2، انداز مدیریت دولتیفصلنامه چشمهاي دولتی. تأثیرگذار بر رضایت ارباب رجوع از سازمان

199. 

. تهران: هاي سازمان دولتیگفتارهایی در فلسفه تئوري(. 1931فرد، حسن )الوانی، سید مهدي؛ دانایی
 انتشارات صفار، چاپ سوم.

ترین چالش پیش روي نظام اداري در سازي دولت: مهمجازي(. راهبردهاي م1911خاکی، غلامرضا )
 .91-29(، 8)11 فصلنامه فرایند مدیریت و توسعه،برنامه چهارم توسعه. 
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 گیری چندمعیاره کریتیکسنجش میزان رضایت ارباب رجوع به روش تصمیم

 
، فصلنامه مدیریت و توسعهها. شناسی سازمان(. مدلی براي شناخت و آسیب1933شریفی کلویی، منصور )

5 ،1-13                                        .             

(. بررسی میزان اثربخشی 1913زاده، مسعود؛ مدیریان، احسان؛ سروش، محمدرضا؛ لرستانی، فهیمه )قاسم
هاي بهداشت روانی به کارکنان اداره کل جانبازان جنوب غرب تهران بر میزان هاي مهارتآموزش

 .                                                                                            11-1(، 1)1، طب جانبازکننده به این اداره. رضایتمندي جانبازان مراجعه

 . شاهرود: انتشارات دانشگاه صنعتی شاهرود، چاپ پنجم.گیري چندمعیارهتصمیم(. 1931عطائی، محمد )

. تهران: انتشارات سمت، چاپ مدیریت بازاریابی(. 1931روستا، احمد؛ ونوس، داور؛ ابراهیمی، عبدالحمید )
 شانزدهم.

 نژاد(. تهران: انتشارات فرا، چاپ اول.)ترجمه عبدالرضا رضائی کاتلر در مدیریت بازار(. 1933کاتلر، فیلیپ )

(. سنجش میزان اثربخشی 1913رودپشتی، میثم؛ زارع احمدآبادي، حبیب )اله؛ شفیعی میرغفوري، حبیب
دانشور ی با تحلیل رویکرد شکاف )مورد: شرکت مخابرات استان یزد(. تکریم ارباب رجوع در بخش عموم

 .38-53(، 92)15، رفتار
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