
Journal of Behavioral Studies and Organizational Excellence 

Vol. 3, Issue 2, Winter 2026, 21-42 

boe.apadana.ac.ir 

 

IS
S

N
: 

2
9

8
1

-2
2

6
7

  
  

  
  
  

 e
IS

S
N

: 
3

0
4

1
-8

7
2
0

  
  
  

  
 A

cc
ep

te
d

: 
0

2
/M

ar
ch

/2
0

2
6

  
  

  
  
  

R
ec

ei
v

ed
: 

1
3

/F
eb

ru
ar

y
 /

2
0

2
6

 
    

 

Network Analysis of Public Service Motivation and Financial and 

Non-Financial Performance 

Zahra Farmani 
M.A. Student in Business Management, Finance 

Orientation, Apadana Institute of Higher 

Education 

 

Abstract 
The present study was conducted with the aim of identifying, analyzing relationships among, and 

prioritizing the components of public service motivation and financial and non-financial 

performance in order to enhance organizational excellence in Shiraz Municipality District 6. In 

terms of purpose, this study is applied research, and in terms of data collection method, it is 

descriptive-survey research. The statistical population included experts, managers, and senior 

specialists of Shiraz Municipality District 6, from whom 15 individuals were selected as members 

of the expert panel using purposive (judgmental) sampling. For data analysis, a combined multi-

criteria decision-making approach was employed. First, the DEMATEL technique was used to 

determine the causal relationships and the intensity of influence among the dimensions. Then, the 

Analytic Network Process (ANP) was applied to determine the final weights and priorities of the 

factors. The results showed that the dimensions of public service motivation and financial and 

non-financial performance have complex and significant internal interactions. Based on the 

findings of the DEMATEL technique, the dimension of individual factors was identified as the 

most influential dimension of public service motivation, while the revenue dimension was found 

to be the most influential dimension of financial and non-financial performance. Furthermore, the 

results of the final prioritization using the Analytic Network Process indicated that among the 

seven criteria of public service motivation, the two dimensions of organizational culture and 

human resource management had the highest weights; likewise, among the components of 

financial and non-financial performance, revenue and sales growth received the highest weights 

and played the main driving role. The findings of the study provide an appropriate indigenous 

model for promoting extra-role behaviors. It is recommended that organizational managers, in 

order to achieve organizational excellence, strategically focus on strengthening organizational 

culture and increasing revenue, and align reward and performance evaluation systems with the 

identified components. 

Keywords: public service motivation, organizational excellence, multi-criteria decision-

making, DEMATEL technique, analytic network process, Shiraz municipality district 6 
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 ای انگیزه خدمت عمومی و عملکرد مالی و غیرمالیتحلیل شبکه

 زهرا فرمانی
وکار، گرایش مالی، مؤسسه دانشجوی کارشناسی ارشد در رشته مدیریت کسب

 ، ایران، شیرازآموزش عالی آپادانا

 

 چکیده
و عملکرد مالی و غیرمالی در  (PSM) های انگیزه خدمت عمومیبندی مؤلفهپژوهش حاضر با هدف شناسایی، تحلیل روابط و اولویت

راستای ارتقای تعالی سازمانی در شهرداری منطقه شش شیراز تدوین شده است. این مطالعه ازنظر هدف، کاربردی و ازنظر شیوه 
پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش شامل خبرگان، مدیران و کارشناسان ارشد شهرداری منطقه شش بود -ها، توصیفیگردآوری داده

ها از وتحلیل دادهعنوان اعضای پنل خبرگی انتخاب شدند. جهت تجزیهنفر به ۱۵گیری هدفمند )قضاوتی(، تعداد که با روش نمونه
 صورت که ابتدا با استفاده از تکنیک دیمتلتفاده شد؛ بدیناس (Hybrid MCDM) گیری چندشاخصهرویکرد ترکیبی تصمیم

(DEMATEL)گیری از روش فرایند تحلیل ، روابط علی و معلولی و شدت تأثیرگذاری ابعاد بر یکدیگر مشخص گردید و سپس با بهره
ومی و عملکرد مالی و غیرمالی دارای ، وزن نهایی و اولویت عوامل تعیین شد. نتایج نشان داد که ابعاد انگیزه خدمت عم(ANP) ایشبکه

تأثیرگذارترین بُعد انگیزه خدمت عمومی های تکنیک دیمتل، بُعد عوامل فردی تعاملات درونی پیچیده و معناداری هستند. براساس یافته
ای نشان کنیک تحلیل شبکهبندی نهایی با تو بُعد درآمد تأثیرگذارترین بُعد عملکرد مالی و غیرمالی شناخته شد. همچنین نتایج اولویت

های عملکرد مالی معیار انگیزه خدمت عمومی، دو بُعد فرهنگ سازمانی و مدیریت منابع انسانی و همچنین از بین مؤلفه 7داد که از بین 
بومی مناسبی را های پژوهش الگوی کنند. یافتهو غیرمالی، درآمد و رشد فروش دارای بالاترین وزن بوده و نقش پیشران اصلی را ایفا می

شود مدیران سازمان جهت دستیابی به تعالی سازمانی، تمرکز راهبردی خود را دهد. پیشنهاد میبرای ارتقای رفتارهای فرانقشی ارائه می
 سوشده همهای شناساییهای پاداش و ارزیابی عملکرد را با مؤلفهمعطوف نموده و سیستم بر تقویت فرهنگ سازمانی و افزایش درآمد

 .سازند

ای، گیری چندشاخصه، تکنیک دیمتل، فرایند تحلیل شبکهانگیزه خدمت عمومی، تعالی سازمانی، تصمیم ها:کلیدواژه
 شهرداری منطقه شش شیراز
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 مقدمه
های ، کانون توجه از کنترل«خدمات عمومی نوین»های نوظهوری نظیر در گذار از مدیریت دولتی سنتی به پارادایم

(. Denhardt & Denhardt, 2015های انسانی تغییر یافته است )های مشترک و سرمایهسمت ارزشسالارانه بهدیوان
ای که کارکنان را فراتر از منافع شخصی به تلاش برای رفاه عنوان نیروی محرکهدر این بستر، انگیزه خدمت عمومی به

دهند برخلاف بخش ها نشان میپژوهش .(Perry & Wise, 1990دهد، نقشی محوری یافته است )جامعه سوق می
است « تعهد درونی به منافع همگانی»های دولتی این های بیرونی )مالی( اولویت دارند، در سازمانخصوصی که انگیزه

پردازان مدیریت عمومی در کارمندان بخش دولتی با سازد. نظریهکه بستر دستیابی به تعالی سازمانی را فراهم می
های دوستی مواجه شدند که توضیح این رفتارها با نظریهفتارهایی مانند ازخودگذشتگی، درک منافع عمومی و نوعر

حال، (. بااینBellé, 2013; Vandenabeele, 2007انتخاب عقلایی بسیار دشوار و در بعضی موارد غیرممکن بود )
در تبیین رفتار کارکنان دولت با چالش « نتخاب عقلاییا»های مبتنی بر غفلت از این مؤلفه رفتاری سبب شده تا مدل

 مواجه شوند.
طور ویژه انگیزه خدمت در بخش عمومی، یکی از گزاران بخش دولتی و بهبنابراین، موضوع انگیزه خدمت

(. مفهوم Petrovsky & Ritz, 2014های اداره امور عمومی و مدیریت دولتی شد )ها و چالشترین سؤالبزرگ
خدمت به جامعه جهت نشان دادن انگیزه افراد برای پیوستن به بخش عمومی ایجاد شده است. در این تئوری  انگیزه

ها، تمایلات و عقیده بر این است که ارائه خدمت عمومی به جامعه به وجود افرادی نیازمند است که دارای ارزش
انجام کارهایی به نفع دیگران و جامعه سوق  ها را بهباشند که آنهایی وَرای منفعت شخصی و سازمانی مینگرش

پوشی کارکنان بخش عمومی از منافع شخصی و یا در . انگیزه خدمت عمومی موجب چشم(Choi, 2016)دهد می
ها، عملکرد گردد. در سازمانتر میاولویت قرار دادن منافع دیگران در تعقیب منافع عمومی و خدمت به جامعه بزرگ

گیرد و دستیابی به سطح بالایی از عملکرد کارکنان دارایی غیرقابل رقابت، مورد تأکید قرار میعنوان کارکنان به
. عملکرد را با (Alefari, Barahona, & Salonitis, 2018)منظور دستیابی به مزیت منابع اهمیت دارد به

(. امروزه با همه Awadh & Saad, 2013دانند )گیری کارایی و اثربخشی نسبت به اهداف سازمانی مرتبط میاندازه
ها منابع هایی که درخصوص فناوری نوین صورت گرفته، محققان معتقدند همچنان سرمایه اصلی سازمانپیشرفت

ها یکی از رو، توانمند کردن، ارتقای سطح عملکرد و برانگیختن آنازاین (.Dessler, 2017)باشد انسانی می
تواند شود؛ زیرا نیروی انسانی واجد شرایط، موقعی میت هر مجموعه تلقی میهای راهبردی و حیاتی مدیریبرنامه

 (. Yeh, 2014سازمان را یاری دهد که از عملکرد و انگیزه بالایی برخوردار باشد )
بار (، اولینPerry & Vandenabeele, 2015)گیرد انگیزه خدمات عمومی که از مدیریت دولتی سرچشمه می

ذکر شد  ۱990در تلاش برای حل مشکلات بحران مدیریت دولتی در ایالات متحده در دهه ( ۱982توسط رینی )
(Bellé, 2013انگیزش خدمات عمومی ادعا می .)های کند که کارکنان بخش دولتی دارای مجموعه ارزش

(. Ward & Miller-Stevens, 2021کند )ها را از کارکنان بخش خصوصی متمایز میفردی هستند که آنمنحصربه
نظر از دوستانه برای خدمت به منافع مشترک و خدمت به دیگران صرفعنوان تمایل نوعانگیزه خدمت عمومی به

گردد و اعتقاد، ارزش و نگرشی است که فراتر از های خارجی، کلید عملکرد کارمندان دولت محسوب میپاداش
رود شمار میای مداوم از رفتار داوطلبانه بهکنندهبینیشمثابه پیهای اجرایی دولتی است و بهمنافع اشخاص و دستگاه

(Piatak & Holt, 2020; Schott et al., 2019)کند . انگیزه خدمات عمومی نقش مهمی در بخش دولتی ایفا می
(Kim & Park, 2017)  های منظور ایجاد ویژگیترین ساختارها تبدیل شده و بهاین انگیزه به یکی از اساسیو
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های دولتی است ته در مدیریت دولتی، ابزار مفیدی برای دولت در جهت ارتقای مدیریت منابع انسانی در سازمانبرجس
(Bellé, 2013; Brewer, 2011). 

پذیری، سرعت، پذیری و تعالی تولید است و به هزینه، انعطافعملکرد سازمانی تقریباً شامل تمامی اهداف رقابت
شود که مفهومی چندوجهی دارد. توجه به این نکته ضروری است که بین دو شاخص مربوط میقابلیت اعتماد یا کیفیت 

وری و کیفیت( و عملکرد مالی )مانند بازده سرمایه( عملکرد سازمانی یعنی عملکرد عملیاتی یا غیرمالی )مانند بهره
توان سازمان است. در نهایت می تمایز وجود دارد. همچنین، عملکرد سازمانی حاصل فرایند اجرایی و تحقق اهداف

گفت عملکرد سازمانی به نتیجه رساندن وظایفی است که ازسوی سازمان بر عهده نیروی انسانی گذاشته شده است. 
در واقع، عملکرد هر سازمان تعریف خاص خود را دارد. در هر سازمان دولتی، عرضه خدمات بهتر و توسعه رفاه و 

آید؛ اما در شمار میهای عملکرد سازمان بهدف مطرح است و ازجمله شاخصعنوان هثروت عمومی جامعه به
بر رضایت مشتریان سازمان و حفظ منافع جامعه، دربرگیرنده سود و های تولیدی، شاخص عملکرد علاوهشرکت

 .(۱۳90داران و کارکنان سازمان نیز هست )افجه و محمودزاده، رضایت سهام

شود که: ابعاد عملکرد مالی و غیرمالی چگونه بر انگیزه خدمت عمومی در ه بیان میگونسؤال اصلی پژوهش به این
 گذارد؟منطقه شش شهرداری شیراز اثر می

عنوان همچنین تحلیل ابعاد انگیزه خدمت عمومی و عملکرد مالی و غیرمالی در منطقه شش شهرداری شیراز به
 هدف اصلی پژوهش بیان شد.

 اند از:وهش عبارتهچنین اهداف فرعی این پژ
 .شناسایی عوامل اثرگذار بر انگیزه خدمت عمومی (۱
 .بندی عوامل اثرگذار بر انگیزه خدمت عمومیرتبه (2
 .شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت عملکرد مالی و غیرمالی (۳

 بندی عوامل مؤثر بر کیفیت عملکرد مالی و غیرمالی.رتبه (4
 ملکرد مالی و غیرمالی.تحلیل روابط متقابل بین انگیزه خدمت عمومی و ع (۵

 روش تحقیق
 روش انجام پژوهش

دنبال بهبود انگیزه خدمت عمومی و دلیل اینکه بهپژوهش حاضر از منظر هدف کاربردی و از بُعد ماهیت و روش به
دنبال ها است، توصیفی و از این نظر که بهای بین آنعملکرد مالی و غیرمالی و همچنین تعیین روابط درون شبکه

شمار گیری چندشاخصه و ازحیث زمانی از نوع تحقیقات مقطعی بهباشد، از نوع تصمیموسازی ذهن خبرگان میالگ
 آید.می

باشد که حداقل پنج سال گروه خبرگان شامل پنج نفر از خبرگان و کارشناسان شهرداری منطقه شش شیراز می
 سابقه در این سازمان را در کارنامه خود داشته باشند.
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 گیری اطلاعاتاندازهابزار 
 روش دیمتل

است، نخستین بار توسط گابوس و « گیریآزمایشگاه ارزیابی و آزمون تصمیم»تکنیک دیمتل که مخفف عبارت 
منظور بررسی ساختار روابط علی و معلولی ارائه شد. این تکنیک به 2در مؤسسه تحقیقاتی باتل ژنو (۱972) ۱فونتلا

رود. تکنیک دیمتل ابزاری برای ساختاردهی فهم، به کار میها به یک مدل ساختاری قابلپیچیده بین عوامل و تبدیل آن
کند و در عین حال هاست که امکان بررسی شدت ارتباطات میان عوامل را از طریق امتیازدهی فراهم میو تحلیل داده

پذیرد )والمحمدی، پذیر را نیز مینتقالدهد و روابط اها مورد بررسی قرار میبازخوردها را همراه با میزان اهمیت آن
های ساختاری مرتبط با روابط منظور ساختن و تحلیل مدل(. این روش بر پایه نظریه گراف بوده و ابزاری جامع به۱۳90

ها در این روش شدت اثر متقابل میان عوامل را آید. دیاگرافشمار میعلی و معلولی پیچیده میان عوامل یک مسئله به
. نتایج تجربی حاکی از آن است که قضاوت خبرگان درخصوص ارتباط (Wu, 2008)دهند ورت عددی نشان میصبه

بندی عوامل مؤثر بر تنها برای طبقهکند. دیمتل نهپذیری را تأمین میمستقیم میان عناصر تا حد زیادی ویژگی انتقال
گیری میزان ارتباطات داخلی میان عوامل نیز دازهیک پدیده خاص قابل استفاده است، بلکه معیار مناسبی برای ان

تری از روابط علت و معلولی میان عوامل شده و مبنایی شود. استفاده از این روش موجب درک عمیقمحسوب می
گیری چندمعیاره است که برای های تصمیمدیمتل یکی از روش آورد.برای طراحی یک مدل جامع فراهم می

رود و توانایی تبدیل مسائل کیفی به معیارهای کمی را دارد. گیری به کار میای متعدد تصمیمهایی با معیارهموقعیت
تنیده میان عناصر کلیدی هستند، این تکنیک با محاسبه روابط کمی های پیچیده که شامل روابط درهمگیریدر تصمیم

این روش دو ویژگی  .(Wu, 2008)د سازها را مشخص میمیان عوامل مختلف، میزان اثرگذاری و تأثیرپذیری آن
 (:۱۳90فرد دارد )حبیبی، منحصربه

ترین کارکردهای آن است، زیرا های علت و معلولی؛ که از مهمساختاردهی به عوامل پیچیده در قالب گروه . ۱
شود ها تسهیل میبا تفکیک مجموعه وسیعی از عوامل در قالب دو گروه علت و معلول، درک روابط میان آن

 گردد.یگاه هر عامل در جریان تأثیرگذاری متقابل مشخص میو جا

های دیگر مانند فرایند در نظر گرفتن ارتباطات متقابل؛ این ویژگی باعث برتری دیمتل نسبت به برخی روش . 2
تر نظرات شود، زیرا ضمن انعکاس روشن روابط متقابل میان اجزا، امکان ارائه دقیقای میتحلیل شبکه

 کند.جهت و شدت اثرات را فراهم می خبرگان درباره

ای، ابتدا روابط درونی میان عوامل اصلی و فرعی با استفاده از دیمتل در روش ترکیبی دیمتل و فرایند تحلیل شبکه
ای را تشکیل شود. این ماتریس بخشی از سوپرماتریس ناموزون تحلیل شبکهتعیین و سپس ماتریس نهایی نرمال می

آمده و در نهایت سوپرماتریس دستسوپرماتریس نیز از طریق مقایسات زوجی بین عوامل بهدهد. بخش دیگر می
باشد، روابط درونی بین  (S)و هشت عامل فرعی  (C)شود. برای مثال، اگر مدلی شامل سه عامل اصلی محدود می

ای از طریق فرایند تحلیل شبکه ها بر هدف نهاییعوامل اصلی و فرعی با استفاده از دیمتل استخراج و اثر هریک از آن
شود. در نهایت، با ترکیب نتایج این دو روش، وزن نهایی عوامل و میزان تأثیر هریک بر ساختار کلی مشخص می

 (.۱۳9۱بندرزاده و همکاران، گردد )شاهسیستم تعیین می
 نتیجه این گام، تهیه چند ماتریس روابط مستقیم بین عوامل است.

 (A)روابط مستقیم  میانگینمحاسبه ماتریس   -۱
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 شود:در این گام برای تشکیل ماتریس میانگین روابط مستقیم از فرمول زیر استفاده می

𝑎𝑖𝑗 =
1

𝐻
∑ = 1𝑋𝑖𝑗

𝐻

𝑘

 

 (D)محاسبه ماتریس نرمالیزه شده روابط مستقیم 

 آید:دست میسازی ماتریس روابط مستقیم با فرمول زیر بهنرمال
𝐷 = 𝐴 × 𝑆 

Aمستقیم : ماتریس میانگین 
Sشود:: از طریق فرمول زیر محاسبه می 

𝑆 = 𝑀𝐼𝑁 ⌈
1

𝑀𝑎𝑥 ∑ =𝑛
𝑗 1𝑎𝑖𝑗

 ,
1

𝑀𝑎𝑥 ∑ =𝑛
𝑗 1𝑎𝑖𝑗

  ⌉ 

 (T)محاسبه ماتریس روابط کلی   -2

ماتریس یکه یا همان واحد  Iدست آید، در شرایطی که منظور تواند براساس معادله ذکر شده زیر بهاین ماتریس می
 است:

𝑇 = 𝐷(𝐼 − 𝐷)−1 

 دهد.را نشان می Djو  Rjترتیب به (T)آمده از ماتریس کلی دستهای بهو ستون مجموع سطرها
 (𝑹𝒊−𝑫𝒊 و 𝑹𝒊+𝑫𝒊 دست آوردنمشخص کردن مقدار آستانه )به  -۳

گذاری نام 𝑫𝒊و  𝑹𝒊ترتیب با به Tهای ماتریس های ماتریسطور که اشاره شد، مجموع سطرها و ستونهمان
شود. این محور مقدار اهمیت و جمع آید، تشکیل میدست میبه 𝑅𝑖+𝐷𝑖شوند. سپس محور جدیدی که از مجموع می

شود. این تشکیل می 𝑹𝒊−𝑫𝒊سنجد. محور دوم از کسر شدت یک معیار را ازنظر تأثیرگذاری و تأثیرپذیری نیز می
 (.(Godet, 1986رسیدن به جواب مثبت، تأثیرگذار است محور درصورت منفی شدن تأثیرپذیر و درصورت 

 صورت زیر است:معادله این گام به
𝑅𝑖=Σ𝑡𝑖𝑗𝑛𝑖=1,=Σ𝑡𝑖𝑗𝑛𝑖=1,𝑖,𝑗=1,2,…,𝑛 

𝑅𝑖 = ∑𝑡𝑖𝑗, 𝐷𝑖 = ∑ 𝑡𝑖𝑗    𝑖, 𝑗 = 1,2, … , 𝑛

𝑛

𝑖=1

𝑛

𝑖=1

 

 (ANP)ای تکنیک تحلیل شبکه
 (Saaty, 1996)گیری چندمعیاره است که توسط ساتی های جامع تصمیمای یکی از تکنیکفرآیند تحلیل شبکه

مراتب که ساختاری خطی و توسعه یافت. برخلاف تحلیل سلسله ۱مراتبعنوان تعمیمی بر فرایند تحلیل سلسلهبه
سازی گیرد و مدلگیری را در نظر میر تصمیمای تعاملات و بازخوردها میان عناصمراتبی دارد، تحلیل شبکهسلسله

گیری . هدف این روش، ساختارمند کردن فرایند تصمیم(Saaty, 1996)دهد تری از مسائل پیچیده ارائه میبینانهواقع
 زمان بر سناریوی مورد نظر دخالت دارند. طور همدر شرایطی است که چندین عامل مستقل و در عین حال تأثیرگذار به

 دهد.ای را نشان میمراتبی و تحلیل شبکهتفاوت میان تحلیل سلسله ۱ل شک

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

1. AHP 
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 ایمراتبی و تحلیل شبکهتفاوت میان تحلیل سلسله .1شکل 

منظور محاسبه وزن هریک از عوامل اصلی و فرعی تشریح ای بهدر ادامه، مراحل اجرای روش تحلیل شبکه
 گردد.می

شود که مسئله: مسئله و موضوع مورد نظر به ساختاری شبکه مانند تبدیل میبناسازی مدل و ساختار موضوع و   -۱
شوند. امکان دارد که میان عنصرهای درون شبکه ها مطرح میهای ارتباطی یا خوشهعنوان گروهها در آن بهگره

 زیر است: صورت(. سوپرماتریس شبکه نمایش داده شده به۱۳89ارتباطاتی متقابل وجود داشته باشد )زبردست، 

𝑊𝑛 = [
0 0 0

𝑤21 𝑤22 0
0 𝑤32 1

] 

ها و عواملی که دست آوردن اهمیت نسبی شاخصتشکیل ماتریس مقایسات زوجی و برآورد وزن نسبی: برای به  -2
گاه مقدار ناسازگاری شود: آنای از مقایسات زوجی نیز انجام میدر برگزیدن هدف تأثیرگذار است، مجموعه

هایی که از گیرد. در پژوهشریب ناسازگاری مورد ارزیابی قرار میها از طریق ضریبی به اسم ضقضاوت
ای دارد. های خبرگان اهمیت ویژهکنند، اطمینان از منطقی بودن قضاوتهای مقایسات زوجی استفاده میماتریس

شود، در تکنیک های طیف لیکرت که از آلفای کرونباخ برای سنجش پایایی استفاده مینامهبرخلاف پرسش
دهد که ثبات رویه شود. این نرخ نشان میبهره گرفته می ۱«نرخ ناسازگاری»ای از شاخصی به نام لیل شبکهتح

، اگر نرخ (Saaty, 1980)خبره در امتیازدهی تا چه حد بوده است. براساس استاندارد ارائه شده توسط ساتی 
توان هاست و میو دقت کافی در قضاوتدهنده سازگاری باشد، نشان ۱/0ناسازگاری محاسباتی کمتر یا مساوی 

های ها مطمئن شدیم، نوبت به مشخص کردن ضریببه نتایج اعتماد کرد. بعد از اینکه از سازگار بودن قضاوت
افزار سوپردسیژن انجام با توجه به اینکه تمامی محاسبات به کمک نرم .(Saaty, 1980)رسد اهمیت معیارها می

 شود:ها نیز استفاده میمنظور مشخص کردن بردار اولویت ماتریسژه همانند رابطه زیر بهگیرد، از روش بردار ویمی
𝐴𝑊 = 𝜆𝑚𝑎𝑥𝑊 

Aماتریس مقایسات دودویی : 
Wبردار ویژه : 
𝜆بیشترین مقدار عددی ویژه : 

وارد یک آمده دستهای بهتشکیل سوپرماتریس اولیه: پس از اینکه مقایسات زوجی و دودویی انجام شد، نتیجه  -۳
 باشد.شود. این ابرماتریسی که از ترکیب ماتریس متفاوت حاصل شده است، ابرماتریس اولیه میابرماتریس می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

1. Consistency Ratio 
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آمده و دستدهی نشده بهای با ابرماتریس وزنتشکیل سوپرماتریس وزنی: این ماتریس از ضرب ماتریس خوشه  -4
 باشد:زیر می صورتکنیم. سوپرماتریس وزنی بهدر آخر آن را نرمالیزه می

𝑇𝐷 =

[
 
 
 
 
 𝑡𝐷

11 … 𝑡𝐷
1𝑗

… 𝑡𝐷
1𝑛

⋮ ⋮ ⋮

𝑡𝐷
𝑖1 … 𝑡𝐷

𝑖𝑗
… 𝑡𝐷

𝑖𝑛

⋮ ⋮ ⋮

𝑡𝐷
𝑛1 𝑡𝐷

𝑛𝑗
𝑡𝐷
𝑛𝑛]

 
 
 
 
 

 

محاسبه بردار وزن عمومی: برای محاسبه بردار وزن عمومی باید ابرماتریس وزنی را به یک توان حدی برسانیم تا   -۵
 . (Saaty, 2008)با هم شود گرایی برسند تا مقادیر هر سطر آن برابر عنصرهای ماتریس به هم

 صورت زیر است:فرمول محاسبه وزن عمومی به
𝑊 = 𝑙𝑖𝑚

𝐾→∞
𝑊2𝐾+1 

ها در مراحل مختلف پژوهش از افزارهای به کار گرفته شده در پژوهش: برای انجام محاسبات و تحلیل دادهنرم
در بخش مربوط به محاسبات روش استفاده شده است.  Excelو  Super Decisionsافزارهای گوناگونی ازجمله نرم

افزار از نرم ANPبندی عوامل با روش بهره گرفته شده و برای رتبه Excelافزار دیمتل و تعیین اهمیت عملکرد، از نرم
Super Decisions .استفاده گردیده است 

 Excelو  Super Decisionsافزاری های نرمبرای انجام محاسبات و تحلیل داده در مراحل مختلف، از برنامه
دسیژن افزار سوپراز نرم ANPبندی عوامل با روش منظور رتبهمنظور روش دیمتل و اهمیت عملکرد از اکسل و بهبه

 استفاده شده است. 
شود که الگوی شبکه روابط شناسایی شود. کارگیری روش دیمتل سبب میها با بهوتحلیل اطلاعات و دادهتجزیه
 ANPهای دودویی روش نامه مقایسهعاد انگیزه خدمت عمومی و عملکرد مالی و غیرمالی از پرسشبندی اببرای رتبه

نامه مقایسات دودویی، نرخ ناسازگاری برای شود؛ همچنین برای سنجش مورد اعتماد بودن پرسشاستفاده می
بل قبول است، در غیر این صورت باشد، قا ۱/0که نرخ ناسازگاری زیر شود. درصورتیها محاسبه میتک ماتریسبهتک

 .(Saaty, 2008)باشد، قصاوت خبرگان باید بازنگری شود  ۱/0که نرخ ناسازگاری بالاتر از 

 ANPهای دیمتل و روش مزایای ترکیب
را از جوانب متعددی مانند غلبه بر سؤالات سخت  ANPازنظر جمع کثیری از پژوهشگران و محققان، تکنیک دیمتل، 

دهد. در روش وزن با آثار نامساوی و... نیز بهبود میدادن به ابرماتریس بیو مشکل مرتبط با مقایسات زوجی، وزن
ANP سازی مقیاس است، کمی 9، وابستگی خارجی و داخلی و اثرات خودبازخوردی، همگی با مقایسات دودویی که

های مقایسات زوجی کار راحتی نیست؛ خصوصاً در وضع ر هر صورتی استخراج کردن اطلاعات و دادهشوند. دمی
دهنده شوند؛ به همین منطق بوده و باعث سردرگمی پاسخوابستگی داخلی، ممکن است سؤالات مقایسات زوجی بی

ها بسیار تأثیرگذار رها و محاسبه وزن آندلیل است که استفاده از تکنیک دیمتل برای رسم کردن روابط میان ابعاد یا معیا
 .(Liou & Tzeng, 2012; Wu & Lee, 2007; Saaty, 2005)باشد می

 های پژوهشیافته
گام ارائه شده بهصورت گامها بهو دیمتل، آنالیز شده و یافته ANPهای حاصل از نظرات خبرگان براساس روش داده

 است. 
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اند. در مرحله اول بعد تشکیل شده 7و  7ترتیب از لکرد مالی و غیرمالی بهدو معیار انگیزه خدمت عمومی و عم
 دهیم:آید را تشکیل میدست میها بهماتریس ارتباط مستقیم از نظرات پنج خبره که از میانگین نظرات آن

 ماتریس ارتباط مستقیم .1جدول 

 
 

 سازی ماتریس ارتباط مستقیممرحله دوم: نرمال
شود. برای این منظور، تمام سازی ماتریس ارتباط مستقیم حاصل از مرحله قبل انجام مینرمالدر این مرحله، 

,𝑠𝑢𝑚(𝐴)ترین مقدار سطری های ماتریس در کمترین مقدار معکوس حاصل از جمع بزرگدرایه  و ستونی ((1

(𝑠𝑢𝑚(𝐴,  شود:ضرب می ((2
𝑆 = 𝑚(1/𝑚𝑖𝑛𝑎𝑥(𝑠𝑢𝑚(𝐴, 1)),1/𝑚𝑎𝑥(𝑠𝑢𝑚(𝐴, 2) 

صورت جدول شود که نتیجه بهضرب می S= 02۱۳۵۵/0 های ماتریس ارتباط مستقیم در مقداربنابراین کلیه درایه
 زیر خواهد بود.
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 ماتریس نرمال شده .2جدول 

 
 

 دست خواهد آمد:مرحله سوم: ماتریس ارتباط کامل با استفاده از رابطه زیر به
𝑇 = (𝐻1 + 𝐻2 + ⋯ + 𝐻𝐾) = 𝐷 × (1 − 𝐷)−1

𝑘→∞
𝑙𝑖𝑚  

میانگین نظرات نرمال شده خبرگان است. نتیجه این مرحله مطابق جدول زیر  Dماتریس یکه و  Iدر رابطه بالا، 
 باشد.می
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 ماتریس ارتباط کامل .3جدول 

 
 
گیری گری روابط جزئی و ترسیم نقشه شبکه روابط، مقدار آستانه محاسبه شد. این مقدار با میانگینمنظور غربالبه

محاسبه گردید. بنابراین، تنها روابطی که مقدار  ۱8۵/0دست آمد که معادل به (T)های ماتریس ارتباط کامل از درایه
در نظر گرفته شدند « صفر»تر ر مدل نهایی لحاظ شدند و روابط ضعیفاز این آستانه بیشتر بود، د Tها در ماتریس آن

 تا از پیچیدگی غیرضروری مدل پرهیز شود.
 مرحله چهارم: ایجاد روابط علی

در  (D)شود. جمع عناصر هر سطر در این مرحله، روابط علت و معلولی میان عوامل شناسایی شده ترسیم می
ری هر عامل بر سایر عوامل سیستم است )یعنی قدرت اثرگذاری متغیرها(. در دهنده میزان تأثیرگذاماتریس، نشان

باشد )یعنی میزان اثرپذیری بیانگر میزان تأثیرپذیری هر عامل از سایر عوامل سیستم می (R)مقابل، جمع عناصر هر ستون 
 متغیرها(.

برای عاملی  D+Rرتی، هرچه مقدار عباکند؛ بهمیزان تعامل هر عامل در سیستم را مشخص می (D+R)بردار افقی 
 بیشتر باشد، آن عامل تعامل و ارتباط بیشتری با سایر عوامل سیستم دارد.

ای که اگر مقدار آن مثبت باشد، عامل گونهدهد؛ بهقدرت تأثیرگذاری هر عامل را نشان می (D-R)بردار عمودی 
 شود.متغیر معلولی )تأثیرپذیر( شناخته می عنوانعنوان متغیر علی )تأثیرگذار( و اگر منفی باشد، بهبه
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 روابط علت و معلولی .4جدول 

 

 ایفرایند تحلیل شبکه
بندی عوامل و منظور اولویتها چندین شاخص فرعی بهدر این پژوهش، سه عامل اصلی و برای هریک از آن

اند. ماتریس مقایسات ایی شدههای مرتبط با انگیزه خدمت عمومی و عملکرد مالی و غیرمالی سازمانی شناسشاخص
وارد گردید. پس از  Super Decisionsافزار گیرنده )خبره( تشکیل و در نرمزوجی با استفاده از نظرات پنج تصمیم

 افزار محاسبه و در ادامه ارائه شده است.ها، وزن معیارها و زیرمعیارها مطابق با خروجی نرمساخت مدل و ورود داده

 نرخ ناسازگاری 
های خبرگان کنند، اطمینان از منطقی بودن قضاوتهای مقایسات زوجی استفاده میهایی که از ماتریسر پژوهشد

منظور سنجش پایایی استفاده های طیف لیکرت که از آلفای کرونباخ بهنامهای دارد. برخلاف پرسشاهمیت ویژه
دهد که شود. این نرخ نشان میبهره گرفته می« گارینرخ ناساز»ای از شاخصی به نام شود، در تکنیک تحلیل شبکهمی

، اگر (Saaty, 1980)شده توسط ساتی ثبات رویه خبره در امتیازدهی تا چه حد بوده است. براساس استاندارد ارائه
توان هاست و میدهنده سازگاری و دقت کافی در قضاوتباشد، نشان ۱/0نرخ ناسازگاری محاسباتی کمتر یا مساوی 

گردد. در گام نخست، یک ماتریس ارتباط تایج اعتماد کرد. برای این منظور، نرخ ناسازگاری نظرات محاسبه میبه ن
صورت تصادفی( و بر پایه نظرات چهار خبره تشکیل شد. سپس یک ماتریس مستقیم بدون حضور یکی از خبرگان )به

نج خبره ایجاد گردید. در گام نهایی، مجموع ضرب ماتریس ارتباط مستقیم چهار خبره و پنظیر به نظیر از حاصل
میزان  ۱/0تر بودن از دلیل کوچکمحاسبه شد که به 0۳۵6/0دست آمده و عدد های دو ماتریس نظیر به نظیر بهدرایه

 ناسازگاری در حد قابل قبول ارزیابی گردید.



 33           ای انگیزه خدمت عمومی و عملکرد مالی و غیرمالیتحلیل شبکه، فرمانی

 (W)تشکیل سوپرماتریس ناموزون 

 ر محاسبه گردید:صورت زیمطالعه به (W)سوپرماتریس ناموزون 

 سوپرماتریس ناموزون .5جدول 

 

 تشکیل سوپرماتریس موزون
 باشد:صورت جدول زیر میسوپرماتریس موزون مطالعه به

 سوپرماتریس موزون .6جدول 
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ست که کنیم. برای محدود کردن ماتریس موزون، کافیسپس در گام سوم، سوپرماتریس موزون را محدود می
گرا شود. سوپرماتریس این پژوهش آنقدر در خودش ضرب کنیم تا تمامی اعداد هر سطر هم سوپرماتریس موزون را

 در جدول زیر شرح داده شده است:

 ماتریس محدود شده .7جدول 

 

 بندی معیارهااولویت
بندی عوامل منظور اولویّتشاخص فرعی به 7در این پژوهش با استفاده از ادبیات موضوع و کارشناسان مربوطه، جمعاً 

شناسایی شده  ANPای گیری با استفاده از فرایند تحلیل شبکههای تصمیمانگیزه خدمت عمومی براساس ترکیب روش
 ورت زیر است:صبندی ابعاد متغیر انگیزه خدمت عمومی بهاولویتکه 

 بندی معیارهای انگیزه خدمت عمومیاولویت .8جدول 
 ردیف معیار وزن اولویت

 1 عدالت سازمانی 10996/0 6

 2 تصمیمات مدیریتی 16676/0 3

 3 فرهنگ سازمانی 185963/0 1

 4 مدیریت فرایندها 137317/0 4

 5 عوامل فردی 1248/0 5

 6 مدیریت منابع انسانی 1669/0 2

 7 های شغلیویژگی 1083/0 7

 های عملکرد مالیمحاسبه وزن نسبی شاخص
منظور گیری از ادبیات موضوع و نظرات کارشناسان مرتبط، در مجموع چهار شاخص فرعی بهدر این پژوهش، با بهره

گیری میمهای تصبندی عوامل عملکرد مالی شناسایی شده است. این فرایند با استفاده از ترکیب روشاولویت
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بندی معیارها در جدول زیر ارائه ای انجام گرفته است. نتایج اولویتکارگیری فرایند تحلیل شبکهچندمعیاره و به
 اند.شده

 بندی معیارهای عملکرد مالیاولویت .9جدول 
 ردیف معیار وزن اولویت

 1 رشد فروش 26056/0 2

 2 های شرکتهزینه 25661/0 3

 3 درآمد 27143/0 1

 4 رشد خدمات 2114/0 4

 های عملکرد غیرمالیمحاسبه وزن نسبی شاخص
منظور گیری از ادبیات موضوع و نظرات کارشناسان مرتبط، در مجموع سه شاخص فرعی بهدر این پژوهش، با بهره

گیری تصمیمهای بندی عوامل عملکرد غیرمالی شناسایی شده است. این فرایند با استفاده از ترکیب روشاولویت
ارائه  ۱0-4بندی معیارها در جدول ای انجام گرفته است. نتایج اولویتکارگیری فرایند تحلیل شبکهچندمعیاره و به

 اند.شده

 بندی معیارهای عملکرد غیرمالینتایج اولویت .10جدول 
 ردیف معیار وزن اولویت

 1 رضایت مشتری و کارکنان 33717/0 1

 2 خدمات/تولیدکیفیت  33185/0 2

 3 جایی کارکنانجابه 33098/0 3

 های عملکرد مالی و غیرمالیبندی نهایی شاخصرتبه
منظور در این پژوهش، با استفاده از ادبیات موضوع و نظرات کارشناسان مربوطه، در مجموع هفت شاخص فرعی به

گیری از ترکیب ه است. این فرایند با بهرهبندی نهایی عوامل عملکرد مالی و غیرمالی تحقیق شناسایی شداولویت
ای انجام گرفته است. ماتریس مقایسات زوجی گیری چندمعیاره و استفاده از فرایند تحلیل شبکههای تصمیمروش

 گیرندگان در جدول زیر ارائه شده است.ادغام شده از نظرات تصمیم

 لیبندی نهایی معیارهای عملکرد مالی و غیرمااولویت .11جدول 
 ردیف معیار وزن در گروه وزن نهایی اولویت

 1 رشد فروش 26056/0 159514832/0 2

 2 های شرکتهزینه 25661/0 157096642/0 3

 3 درآمد 27143/0 166169446/0 1

 4 رشد خدمات 2114/0 12941908/0 5

 5 رضایت مشتری و کارکنان 33717/0 130754526/0 4

 6 خدمات/کیفیت تولید 33185/0 12869143/0 6

 7 جایی کارکنانجابه 33098/0 128354044/0 7
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 گیریبحث و نتیجه
 بندی معیارهای انگیزه خدمت عمومیرتبه

آمده، دستباشد. براساس نتایج بهاولین متغیر این پژوهش انگیزه خدمت عمومی است که شامل هفت معیار اصلی می
ترتیب فرهنگ سازمانی، مدیریت منابع انسانی، تصمیمات مدیریتی، مدیریت فرایندها، عوامل فردی، عدالت سازمانی به

طور که اشاره شد، فرهنگ سازمانی بیشترین دارند. همانهای شغلی از بیشترین تا کمترین اهمیت برخورو ویژگی
ها، باورها و رفتارهای ای از ارزشاهمیت را در میان معیارهای انگیزه خدمت عمومی دارد. فرهنگ سازمانی مجموعه

. فرهنگ سازمانی (Schein, 2010)کند مشترک است که رفتار کارکنان را شکل داده و محیط کاری را تعیین می
 ,Denison) شود پذیری و عدالت، موجب افزایش انگیزه خدمت عمومی می، با تأکید بر همکاری، مسئولیتمثبت

گر باعث ایجاد حس تعلق و تعهد کارکنان به اند که فرهنگ سازمانی قوی و حمایتمطالعات نشان داده. (1990
تواند انگیزه ی، فرهنگ سازمانی میهای دولت. در سازمان(Perry & Wise, 1990)شود سازمان و اهداف آن می

کنند کارشان اهمیت دارد و مورد حمایت قرار خدمت به جامعه را تقویت کند، زیرا افراد در چنین محیطی احساس می
شده تأثیر دهد که فرهنگ سازمانی و رهبری ادراکهای این پژوهش، مطالعات پیشین نشان میگیرند. در تأیید یافتهمی

ری بر انگیزه خدمت عمومی در میان کارمندان زن دولت کره جنوبی دارند. این تحقیق با استفاده از مثبت و معنادا
عنوان یکی از عوامل کلیدی در انگیزه خدمت عمومی نفر نشان داد که فرهنگ سازمانی به ۳۱96های نظرسنجی داده

عنوان عامل اصلی در انگیزه تواند بهی میدهند که فرهنگ سازمان. این مطالعات نشان می(Song, 2025)کند عمل می
بندی عوامل مؤثر بر انگیزه خدمت عمومی، های دولتی عمل کند؛ بنابراین، در تحلیل و رتبهخدمت عمومی در سازمان

عنوان فرایند جذب، فرهنگ سازمانی باید در اولویت قرار گیرد. دومین عامل مهم، مدیریت منابع انسانی است که به
 . (Armstrong, 2012)ها دارد گهداشت و توسعه کارکنان، نقش مهمی در افزایش انگیزه آنآموزش، ن

های پاداش و تشویق مناسب های مؤثر منابع انسانی مانند آموزش مستمر، ارزیابی عملکرد منصفانه و سیستمسیاست
های دولتی، ویژه در سازمانبه. (Boxall & Purcell, 2016)توانند انگیزه خدمت عمومی را افزایش دهند می

 شوند.های ارتقا، باعث افزایش رضایت شغلی و تعهد به خدمت میای و فرصتهای توسعه حرفهبرنامه
گویی اتخاذ ویژه زمانی که بر پایه مشارکت، شفافیت و پاسخعنوان سومین عامل مهم، بهتصمیمات مدیریتی مؤثر به

. مشارکت کارکنان در (Vigoda, 2002)تقویت انگیزه کارکنان ایفا کنند  توانند نقش قابل توجهی درشوند، می
شود و در نتیجه به افزایش ها در سازمان میگیری سبب افزایش احساس کنترل، تعلق و ارزشمندی آنفرایند تصمیم

تی، های دول. در سازمان(Wright & Pandey, 2008)گردد تعهد سازمانی و انگیزه خدمت عمومی منجر می
بخشد. پذیری، رضایت کارکنان و عملکرد سازمانی را بهبود میمدیریت تصمیمات براساس عدالت و مسئولیت

سازی جریان کار و حذف موانع عملیاتی، زمینه انجام وظایف با چهارمین عامل، مدیریت فرایندها است که با بهینه
کارآمد موجب افزایش رضایت شغلی و انگیزه کارکنان کند. فرایندهای سازمانی کیفیت و سهولت بیشتر را فراهم می

دارد کنند سازمان به عملکرد آنان اهمیت داده و موانع را از مسیر کارشان برمیشوند، زیرا کارکنان احساس میمی
(Davenport, 1993) در بخش خدمات عمومی، این موضوع به معنای ارائه خدمات بهتر و افزایش انگیزه برای .

ها و های شخصیتی، ارزشر با کیفیت بالاتر است. پنجمین عامل، عوامل فردی است که شامل ویژگیانجام کا
. (Bright, 2008)تأثیر قرار دهد طور مستقیم تحتتواند انگیزه خدمت عمومی را بهشود و میهای کارکنان مینگرش

های اخلاقی شخصی با انگیزه تماعی و ارزشپذیری، تعهد اجهایی نظیر مسئولیتاند که ویژگیها نشان دادهپژوهش
. هرچند اهمیت عوامل فردی نسبت به عوامل سازمانی کمتر (Houston, 2000)ای مثبت دارند خدمت عمومی رابطه
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های خدمت عمومی نقش اساسی دارند. ششمین سازی ارزشدهی رفتارهای انگیزشی و درونیاست، اما در شکل
به ادراک کارکنان از انصاف در تصمیمات و فرایندهای سازمانی اشاره دارد  عامل، عدالت سازمانی است که

(Greenberg, 1990) احساس عدالت، اعتماد و تعهد کارکنان را افزایش داده و نقش مهمی در ارتقای انگیزه .
س کنند با های دولتی، زمانی که کارکنان احسا. در سازمان(Colquitt et al., 2001)کند خدمت عمومی ایفا می

ها به خدمت عمومی نیز افزایش های برابر برای رشد دارند، میزان تعهد و تمایل آنشود و فرصتها منصفانه رفتار میآن
عنوان هفتمین عامل شامل عواملی مانند تنوع وظایف، های شغلی به. نهایتاً، ویژگی(Tyler & Lind, 1992)یابد می

شود. براساس مدل موجب افزایش احساس معنا و کنترل در کارکنان می استقلال کاری و اهمیت شغل است که
برانگیز و معنادار موجب افزایش رضایت های چالش(، شغل(Hackman & Oldham, 1976های شغلی ویژگی

ه با . هرچند در مقایس(Fried & Ferris, 1987)اند شوند، و تحقیقات نیز این ارتباط را تأیید کردهشغلی و انگیزه می
تری برخوردار است، اما همچنان یکی از عوامل مؤثر در تقویت انگیزه عوامل سازمانی، این متغیر از اولویت پایین

 آید.شمار میخدمت عمومی به

 بندی معیارهای عملکرد مالی و عملکرد غیرمالیرتبه
های شرکت و رشد دمات، هزینههای درآمد، رشد خبراساس نتایج پژوهش، در میان معیارهای عملکرد مالی، مؤلفه

های رضایت مشتری ترتیب از بیشترین تا کمترین اهمیت برخوردارند. همچنین، در عملکرد غیرمالی، مؤلفهفروش، به
های حاصل ترتیب بیشترین تا کمترین اهمیت را دارند. یافتهخدمات به/جایی کارکنان و کیفیت تولیدو کارکنان، جابه

دهد که معیارهای مالی نسبت به معیارهای غیرمالی اهمیت ای نشان میهای دیمتل و تحلیل شبکهسازی با روشاز مدل
های شرکت طور ویژه، سه معیار درآمد، رشد فروش و هزینهبالاتری در تبیین عملکرد و انگیزه خدمت عمومی دارند. به

وری سازمان مالی در ارتقای کارایی و بهره هایاند که بیانگر نقش کلیدی شاخصبالاترین وزن نهایی را کسب کرده
منظور پایش های مالی ابزار مؤثری بهدهند شاخصراستا است که نشان میالمللی همهای بیناست. این نتیجه با پژوهش

 & Huang et al., 2015; Kaplan & Norton, 2004; Ittner)عملکرد و تقویت انگیزه کارکنان هستند 

Larcker, 2001)ترین شاخص عملکرد مالی شناخته شده است. افزایش درآمد عنوان مهماین میان، درآمد به . در
دهنده توان سازمان در ایجاد منابع مالی پایدار و بهبود کارایی اقتصادی است. از منظر انگیزه خدمت عمومی، ثبات نشان

ای را فراهم های توسعه حرفهاجرای برنامهها، ارتقای امکانات کاری و مالی سازمان زمینه پرداخت منصفانه پاداش
 & Kaplan)شوند طور مستقیم موجب افزایش رضایت شغلی و انگیزه خدمت کارکنان میکند و این عوامل بهمی

Norton, 2004).  
 هوانگاند. برای نمونه، ها معرفی کردهترین شاخص عملکرد سازمانعنوان مهممطالعات متعددی نیز درآمد را به

ای اصلی در ارزیابی عملکرد و عنوان مؤلفه( در پژوهش خود نشان دادند که درآمد فروش به20۱۵همکاران )و 
در  (2004) ۱کاپلان و نورتون گیرد. همچنین،ها مورد استفاده قرار میگیری مالی شرکتهای پاداش و تصمیمنظام

ازجمله درآمد و سودآوری، نقش بنیادینی در تبیین های مالی، اند که شاخصمدل کارت امتیازی متوازن تأکید کرده
 موفقیت و پایداری سازمان دارند. 

دهندۀ توان سازمان در توسعه بازار و جذب پس از درآمد، رشد فروش در رتبه دوم اهمیت قرار گرفته است و نشان
تنها موجب بهبود ت. رشد فروش نهباشد. این معیار بیانگر پویایی، نوآوری و توان رقابتی سازمان اسمشتریان جدید می

کند شناختی نیز به کارکنان احساس مشارکت در موفقیت سازمان را القا میشود، بلکه از دیدگاه روانوضعیت مالی می
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ایتنر و  های. براساس یافته(Ittner & Larcker, 2001)دهد و انگیزه آنان را برای ارائه خدمات بهتر افزایش می
ها آفرینی سازمانوری و ارزشهای کلیدی عملکرد مالی در ارزیابی بهرهرشد فروش یکی از شاخص، (200۱) ۱لارکر

 دهد.است و در کنار درآمد، تصویری جامع از پایداری و رشد آتی سازمان ارائه می
ؤثر از منابع و دهندۀ توانایی سازمان در استفاده مها قرار دارد که نشاندر رتبه سوم، کنترل و مدیریت بهینه هزینه
وری و های غیرضروری و تخصیص بهینه منابع، منجر به افزایش بهرهافزایش کارایی عملیاتی است. کاهش هزینه

ها و استفاده بهینه از منابع، احساس عدالت شود. در چارچوب انگیزه خدمت عمومی، شفافیت در هزینهپایداری مالی می
 ;Chenhall, 2005) دهدتقویت کرده و انگیزه خدمت آنان را افزایش میو اعتماد سازمانی را در میان کارکنان 

Kaplan & Norton, 2004). 
گیرد و نقشی اساسی های غیرمالی قرار میچهارمین عامل، رضایت مشتری و کارکنان است که در زمرۀ شاخص

ایت سازمانی و عدالت در در پایداری عملکرد سازمان دارد. رضایت کارکنان بازتابی از کیفیت محیط کار، حم
شود. ها است و رضایت مشتریان نیز شاخصی از کیفیت خدمات و تعهد سازمان به جامعه محسوب میگیریتصمیم

اند که افزایش رضایت کارکنان و ( نشان داده۱988) ۳و همکارانپاراسارامن و  (200۳) 2یون و ساه هایپژوهش
 مشتریان رابطه مستقیمی با ارتقای عملکرد سازمانی، وفاداری مشتریان و انگیزه خدمت عمومی کارکنان دارد.

دهندۀ تمایل سازمان به نوآوری، توسعه و عنوان یکی از معیارهای غیرمالی، نشانپنجمین عامل، رشد خدمات به
به نیازهای جدید مشتریان است. گسترش دامنه خدمات موجب افزایش احساس پیشرفت شغلی، گویی پاسخ

 Kaplan)ساز افزایش انگیزه خدمت عمومی است شود و زمینهخودکارآمدی و تعلق سازمانی در میان کارکنان می

& Norton, 2004).  
ها حفظ مشتریان، افزایش رضایت آنهای حیاتی برای ششمین عامل، کیفیت خدمات و تولید است که از شاخص

آید. کیفیت بالای خدمات، بازتابی از مهارت، تعهد و وجدان کاری کارکنان شمار میو ایجاد شهرت مثبت سازمانی به
 ,.Garvin, 1987; Zeithaml et al)شود بوده و باعث تقویت حس افتخار شغلی و انگیزه خدمت در کارکنان می

1990) . 
شاخصی از ثبات و ماندگاری نیروی انسانی شناخته  عنوانجایی کارکنان در رتبه آخر قرار دارد و بهدر نهایت، جابه

جایی کارکنان بیانگر رضایت شغلی، تعهد سازمانی و احساس امنیت روانی و شغلی است؛ شود. نرخ پایین جابهمی
 .(Mobley, 1982)کنند عواملی که مستقیماً به تداوم انگیزه خدمت عمومی کمک می

تری در تقویت انگیزه خدمت عمومی کنندههای مالی نقش تعییندهد که شاخصنتایج پژوهش حاضر نشان می
جایی نیروی انسانی، نقش که معیارهای غیرمالی همچون کیفیت خدمات، رضایت کارکنان و جابهدارند، درحالی

های ها باید ضمن تمرکز بر بهبود شاخصت که سازمانکنند. این ترکیب حاکی از آن اسگر و پشتیبان ایفا میتعدیل
ای نیز به ابعاد غیرمالی عملکرد داشته باشند تا پایداری، تعهد و اثربخشی انگیزه خدمت عمومی در مالی، توجه ویژه

 .(Kaplan & Norton, 2004; Ittner & Larcker, 2001)بلندمدت تضمین شود 

 پیشنهادات پژوهش
وری بالا، منظور دستیابی به بهرههای خدمات عمومی ازجمله شهرداری، بهپویای امروز، سازماندر دنیای رقابتی و 

های زمان عملکرد مالی و غیرمالی خود هستند. یافتهنفعان، ناگزیر به بهبود همپایداری سازمانی و افزایش رضایت ذی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

1. Ittner & Larcker 
2. Yoon & Suh 
3. Parasuraman et al. 
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های ها در مقایسه با شاخصنترل هزینهاین پژوهش نشان داد که معیارهای مالی همچون درآمد، رشد فروش و ک
حال، عملکرد غیرمالی غیرمالی مانند کیفیت خدمات و رضایت مشتریان از اهمیت نسبی بیشتری برخوردارند. بااین

شود. در این میان، انگیزه خدمت عمومی، فرهنگ سازمانی مثبت زیربنای تداوم و پایداری عملکرد مالی محسوب می
های استراتژیک، نقش مهمی در ارتقای هر دو بُعد عملکرد های کلیدی و میانجیعنوان محرکهو عدالت سازمانی، ب

پذیری کارکنان، مسیر رشد پایدار سازمان را توانند با تقویت تعهد، رضایت و مسئولیتکنند و میسازمانی ایفا می
 هموار سازند.

تصمیمات »و « مدیریت منابع انسانی»، «فرهنگ سازمانی»ای که نشان داد بندی تحلیل شبکهبا توجه به نتایج رتبه
 شود:های انگیزه خدمت عمومی دارند، پیشنهادات زیر ارائه میبالاترین اولویت را در میان مؤلفه« مدیریتی

عنوان بالاترین گویی و شفافیت بههای خدمت عمومی، پاسخسازی ارزشفرهنگ سازمانی: تمرکز بر نهادینه -
طور غیرمستقیم محور کارکنان که بهمنظور تقویت تعهد سازمانی و بهبود رفتار خدمتشده، به دیبنمؤلفه رتبه

 شود.منجر به ارتقای کیفیت خدمات و رضایت مشترکان می
های آموزش، ارزیابی و ارتقای مبتنی بر شایستگی با توجه به جایگاه بالای مدیریت منابع انسانی: طراحی نظام -

وری نیروی انسانی منظور افزایش انگیزه درونی کارکنان و بهبود بهرهای، بهیج تحلیل شبکهاین عامل در نتا
 های مالی سازمان است.ساز بهبود شاخصکه زمینه

گیری شفاف با توجه به نقش علّی این عامل کارگیری سبک رهبری مشارکتی و تصمیمتصمیمات مدیریتی: به -
عتماد سازمانی و کاهش تعارضات که به بهبود عملکرد کلی سازمان منجر منظور افزایش ادر نتایج دیمتل، به

 شود.می
دارای « هاکنترل هزینه»و « رشد فروش»، «درآمد»بندی معیارهای عملکرد مالی که نشان داد براساس نتایج رتبه

 شود:بیشترین اهمیت نسبی هستند، پیشنهادات زیر ارائه می

وری شود از طریق بهبود و افزایش بهرهای، پیشنهاد میترین وزن تحلیل شبکهراستا با بالاافزایش درآمد: هم -
 خدمات، منابع درآمدی سازمان تقویت شود.

عنوان راهکاری گویی به مشترکان، بهرشد فروش و خدمات: توسعه خدمات نوین و بهبود کیفیت پاسخ -
 توجه قرار گیرد. منظور افزایش فروش و پایداری مالی سازمان در بلندمدت موردبه

ها با استفاده از مشارکت کارکنان، کاریسازی فرایندهای عملیاتی و کاهش دوبارهها: بهینهکنترل هزینه -
 شود.های عملیاتی و افزایش کارایی مالی سازمان پیشنهاد میمنظور کاهش هزینهبه

اند، اما ای داشتهدر نتایج تحلیل شبکه اگرچه معیارهای عملکرد غیرمالی در مقایسه با معیارهای مالی وزن کمتری
براساس شدت و جهت روابط علّی استخراج شده از روش دیمتل، این معیارها نقش پشتیبان و تکمیلی در پایداری 

 اساس:کنند. براینعملکرد سازمان ایفا می

لّی این معیار با سایر رضایت کارکنان: بهبود شرایط کاری، عدالت سازمانی و امنیت شغلی با توجه به ارتباط ع -
 شود.منظور تثبیت انگیزه خدمت عمومی و کاهش ترک خدمت پیشنهاد میابعاد عملکرد، به

عنوان عاملی کیفیت خدمات: ارتقای کیفیت خدمات از طریق آموزش تخصصی و استانداردسازی فرایندها، به -
 گردد.می پشتیبان در افزایش رضایت مشترکان و حفظ عملکرد مالی پایدار توصیه

منظور کاهش ترک خدمت، که های انگیزشی و حمایتی بهجایی نیروی انسانی: اجرای سیاستکاهش جابه -
 .کندبراساس نتایج دیمتل، نقش مهمی در حفظ دانش سازمانی و ثبات عملکرد ایفا می
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 های پژوهشمحدودیت
هایی مواجه باشد ن است با محدودیتها، ممکهر پژوهش علمی، با وجود تلاش برای دقت، جامعیت و صحت داده

ها وجود داشته است پذیری یا دقت نتایج تأثیر گذارد. در این پژوهش نیز برخی محدودیتتواند بر میزان تعمیمکه می
 کارگیری نتایج لازم است مورد توجه قرار گیرد.که در تفسیر و به

های یراز بوده است. ازآنجاکه ویژگینامه محدود به شهرداری منطقه شش شنخست، دامنه اجرای پرسش (۱
های خدماتی متفاوت باشد، تعمیم ساختاری، فرهنگی و مدیریتی این سازمان ممکن است با سایر سازمان

های منابع انسانی، ساختار ها باید با احتیاط صورت گیرد. تفاوت در سیاستنتایج این پژوهش به سایر سازمان
 ها و روابط میان متغیرها تأثیرگذار باشد.بر پاسختواند مالکیت و شرایط اقلیمی می

تأثیر تکمیل گردیده است و ازآنجاکه متغیرهای سازمانی و رفتاری تحت ۱40۳نامه در سال دوم، پرسش (2
های زمانی متفاوت تغییرات اقتصادی، اجتماعی و فناورانه قرار دارند، نتایج این پژوهش ممکن است در دوره

های آتی مستلزم در نظر گرفتن تحولات محیطی و براین، استفاده از نتایج آن در سالدچار تغییر شود. بنا
 روزرسانی مدل تحقیق است.به

ای مستلزم انجام مقایسات زوجی متعدد بین معیارها و کارگیری روش ترکیبی دیمتل و تحلیل شبکهسوم، به (۳
دقتی در پژوهش، احتمال بروز خطا یا بی زیرمعیارها است. با توجه به زیاد بودن تعداد متغیرها در مدل

کنندگان وجود داشته است. اگرچه برای کاهش این خطاها از آموزش و توضیح گویی برخی از شرکتپاسخ
شناختی تحقیق های روشتواند یکی از محدودیتنامه استفاده شد، اما همچنان این موضوع میدقیق پرسش

 محسوب شود.

کارگیری پیشنهادات پژوهش ضروری است و ها در تحلیل نتایج و بهاین محدودیت طور کلی، در نظر گرفتنبه
 .تر در آینده باشدتر و جامعساز انجام مطالعات دقیقتواند زمینهمی

 منابع
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