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  1مقدمه
 كه هستند عواملي جمله از ،پيشرفته بسيار فناوري و شدن جهاني رشد مشتريان، انتظارات افزايش
كننـد   پيـدا  سـنتي  هـاي سـازمان  از متفـاوت  كليش ـويكـم   بيستة سد هايسازمان اند شده باعث

هاي فرآينــدت و اســازي خــدمو همــين جهــاني) 1388، ســيدجوادين، حيــدري و شــهبازمرادي(
، بـه آنهـا دسـت يافـت    توان  مياطلاعات و ارتباطات  فناوري از طريق كه سرعتتكنولوژيكي پر

منظور رقابـت در   در بخش خصوصي و حتي بخش عمومي، بهرا  هاي خدماتيسازمانها و شركت
   ).2000 ،منور( دهد ، تحت فشار مضاعف قرار ميجديد رساني خدمات

محصـولات و خـدمات جديـد     ةهاي صنعت امروز، توسـع با توجه به پويايي خدمتة در مسئل
فيتزسيمون (يابد صورت امري اجتناب ناپذير اهميت مي به ،هاسازمانبقاي و  منظور رقابت، رشد به

هـاي  در طول سـال  NPD(2( محصول جديد ةاين در حالي است كه توسع ).2005و فيتزسيمون، 
در بازاريـابي و مـديريت    NSD(3( خـدمت جديـد   ةهاي زيادي داشته، اما توسـع متمادي پيشرفت

و بـا وجـود    )2006ولفان و سالي، (به نحوي محدود و ضعيف بررسي و آزمون شده است خدمات 
خدمت  ةهاي توسعموفقيت پروژهميزان . يابي به اين موفقيت محدود استاهميت آن، دانش دست

چهـار   ،خـدمت جديـد   ةتوسـع  ةپروژده از هر  ،به بيان ديگر .استدرصد  58طور متوسط  هجديد ب
بهبـود  درپـي  هـاي خـدماتي   ها و سـازمان در نتيجه اگر شركت. شوندرو مي همورد با شكست روب

هاي نوآوري، بحراني ثر بر عملكرد تلاشؤدانش عوامل م ةپايين موفقيت خود باشند، توسعدرصد 
  ). 2009، لالي و لينچ ،دالتون(شود و مهم مي

كـه بـه نظـر     شـايان ذكـر اسـت   مورد مطالعـه،   برايف از انتخاب شهرداري در ارتباط با هد
هاي بنيادي در راستاي بهبود اين سازمان كمتر  به مسئلة پژوهش يافته در مطالعات انجامد رس مي

گسترش شهرها، بيش از پيش موجب  بنابراين .)1390آبادي،  احمدي و فيض(پرداخته شده است 
بخشـي بـه   پيچيدگي مـديريت و سـامان   ،شدن ابعاد مختلف زندگي شهري و به تبع آنترپيچيده
بـه  كه بتوانـد  است اي از مديريت شهرها مستلزم شكل ويژه ةو ادارشده هاي متنوع شهري حوزه

هاي مختلف اجتماعي، اقتصادي، سياسي، امنيتي و فرهنگي اي از شرايط و پديده پيچيدهة مجموع
هـاي رقـابتي خـود را    كه مزيـت  اند ي جديد موفقهادر عرصهمديراني  ،بر اين اساس. توجه كند

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ةحـوز  در هاشهرداري) CSF( بحراني موفقيت عوامل بر تحليلي« عنوان باكارشناسي ارشد  ةنام از پايان برگرفته اين مقاله. 1
 .است »)تهران 1 ةمنطق شهرداري: مطالعه مورد( ساختاري معادلات يابيمدل رويكرد با) NSD( جديد خدمات ةتوسع

2. New Product Development 
3  . New Service Development 
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، نيازهاي مشتريان كـه همـان شـهروندان    تغييرات اقتصاديشناخته و با توجه به منابع محدود و 
  .اشندبسريع را داشته  گوييو انعطاف لازم براي پاسخ ردهك ارزيابي هستند را

 ةينـد توسـع  آثر در فرؤدرصدد است تا عوامل بحراني موفقيت م ـپيش رو  ةمقال ،براين اساس
در اجراي صحيح  ،يمدلة و با ارائ كند خدمات شهري را بررسي و شناسايي ةخدمت جديد در حوز

بايـد  نـوآوري پـژوهش   ة در ارتباط با جنب .گشا باشدخدمات جديد شهرداري راه ةهاي توسعپروژه
هـاي  پـژوهش و در نشـد  يافـت   خـدمت جديـد در ايـران   ة توسـع ة در زمين ـ پژوهشـي  كه گفت

هـاي  يا تكنيكـي و تحليـل   ها از ديدگاه خبرگيبه شناسايي شاخص نيز، فقطديگر  ةگرفت صورت
هاي  ها و تحليلاين پژوهش اين است كه پس از بررسي شاخص مزيتاما  ،فني بسنده شده است

تر، نتايج كاربردي ةموفقيت و ارائ بحراني تر وضعيت عملكردي عواملمنظور تحليل دقيق به ،فني
بـدين ترتيـب كـه    . اند تحليل شدهعملكرد  ـ  ماتريس اهميت كمك به شده هاي شناساييشاخص

-ي در نـرم تأييدتحليل عامل از طريق مدل مفهومي پژوهش  تأييدها و پس از شناسايي شاخص

 خدمت جديـد طراحـي  ة توسعارزيابي عملكرد شهرداري در راستاي اجراي ة پرسشنامافزار ليزرل، 
بـا  ، هـا  آوري دادهو پـس از جمـع   قـرار گرفـت  شهرداري تهران  1ة ن منطقاساكندر اختيار و  شد

بنـدي   از نظر اهميت و عملكـرد رتبـه   هاشاخص ،گيري ويكور و تاپسيساستفاده از فنون تصميم
  . شدترسيم براي آن عملكرد  ـ و ماتريس اهميتشدند 

  پژوهش ة نظريپيشين
  خدمت جديد ةتوسع
نيازهـاي شـركت    و اطلاعـاتي اسـت كـه    هـا، وظـايف  فعاليتشامل  ،خدمت جديد ةتوسع فرآيند

گي براي عملكردهاي جديد بازار ارزش به مشتري و آماد خدماتي براي ايجاد ايده، توسعه، ارزيابي
هـا، اقـدامات،   خدمت جديد شـامل فعاليـت   ةتوسع ،ديگر يدر تعريف). 1988بورز، ( گيرد دربرميرا 

و آزمـون   محصـول  ةمانند آزمايش پروژه، تحقيق يا پيمايش بازار، توسـع ( هاييو ارزيابي وظايف
كـوپر و  (دهـد  ايـده بـه معرفـي و توليـد سـوق مـي       ةاست كه خدمت جديد را از مرحل) بازاريابي

  ).2000كلينشميت، 

  خدمت جديد ةعوامل موفقيت بحراني در توسع
خـدمت   ةدهد كه بسياري از عوامل موفقيت و شكسـت در توسـع  اخير نشان مي ةمطالعات دو ده

محصـول جديـد در محـيط توليـدي نـدارد       ةگذار در توسعتأثيرعوامل با تفاوت مشخصي  ،جديد
ناپـذيري و  عمومي خدمت مانند ناملموسي، ناهمـاهنگي، تجربـه  هاي ويژگي ،)2001برنتاني،  دي(
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كيدهاي أو باعث ت) 2004درجر، ( داشته NSDات مهمي بر نقش اين عوامل در تأثير ،شدنينابود

 از ايـن رو،  اسـت،  خدمات جديد شده ةثر بر موفقيت در توسعؤهاي ماز عوامل و قابليتگوناگوني 
همچنين، عـواملي ماننـد   . خدمات نياز است ةرويكردهاي نويني براي تشويق مديريت و توسعبه 

توسـعه، هنگـام    فرآينـد و درگيـري مشـتريان در    ديده، محيط يادگيري كارشناسان خوب آموزش
   ).2006هرمن، ( يابد ميمحصول جديد با اهميت بيشتري نمود  ةمقايسه با توسع

  پيشينة تجربي 
گيري داشـته  هاي اخيـر رشـد چشـم   خدمت جديد در سالة توسعة گرفته در زمين مطالعات صورت

: خدمت جديـد و محصـول جديـد   ة توسعة مقايس«، پژوهشي با عنوان مطالعاتيكي از اين . است
شليمر و شالمن است كه  »عملكردهاي كنندهبينيعنوان پيش هاي شدت همكاري بهبنديتركيب

بندي همكاري شركت بـا شـركت در   چگونگي قالب پژوهش در اين. اند دادهانجام  2011در سال 
 بـه  اي كـه گونـه  بـه  ؛اسـت  مقايسـه شـده  محصول جديـد  ة در مقابل توسع ،خدمت جديدة توسع

شـامل   ،از ابعـاد شـدت همكـاري شـركت بـا شـركت       يهاي متفاوتبعدي و سنجهرويكردي چند
تـر و  جـامع  تصـوير  توانـد  مـي ايـن مطالعـه   با توجه به نتـايج،  . است پرداختهها و مالكيت فرآيند

، الگوهاي مختلف همكاري پيامد منزلة را بهموفق  NPDو  NSDهاي بين از تفاوت يتر منسجم
هـا  همكاري بين شركت با NSDها در دهد كه همكاري بين شركتنشان مي ها يافته. ارائه دهد

ميـزان شـدت تعامـل    ميـان   و نيـز،  كنـد مـي  عملشده و  پيكربندياي متفاوت گونه به NPDدر 
نسبت بـه   يتر مثبت قوي ةرابط ،هاآن محصول و عملكرد ةهاي درگير در توسعشركت بامشترك 
  ).2011، شالمنشيلمر و ( وجود دارد خدمتة در توسعهاي درگير شركت

ة توسـع «بـا عنـوان    شآنجلوپولس و همكـاران  را ترين مطالعات در اين زمينهيكي از شاخص
آنهـا  هـدف  اند و  انجام داده »شناسايي عوامل بحراني موفقيت: خدمت جديد در دولت الكترونيك

خـدمت جديـد موفـق در دولـت     ة هـاي توسـع  مدل عوامل بحرانـي موفقيـت در پـروژه   پيشنهاد 
منظـور   ، بـه NSDهـاي مـرتبط بـا    CSFدر اين پژوهش پس از شناسايي . است بودهالكترونيك 

خدمت ة هاي موفقيت و شكست توسعكننده شده كه تعيين ها مدلي پيشنهاداثربخش از آنة استفاد
بـا   مـدل پيشـنهادي در تـلاش اسـت تـا     . رها جانمايي كرده استاي از متغيجديد را در مجموعه

زمان در رهبري و هماهنگي تئـوري  را هم هايي هتجرب تركيب ادبيات موجود و رويدادهاي واقعي،
  ).2009، پاپادوپولسكيتسيوس و  ،انجلوپولوس(ارائه دهد كار 

بـا عنـوان    2008در سـال   شاوجـانن و همكـاران  پژوهشي است كـه   ،يكي از مطالعات جديد
»NSD :كنندگان خـدمات صـنعتي   ينمأهاي زودگذر تعوامل موفقيت از ديدگاه مديريت دارايي« 

كنندگان ماشيني كه هدفشـان افـزايش ميـزان    بر محيط صنعتي عرضه اين مطالعه. اند انجام داده
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 انـد  فرض كـرده آنها . كرده استتمركز  ،كار خدماتي و سهم خود از كل گردش مالي استو كسب
ة عوامل كليدي بـوده و توسـع   ،مانند مديريت اطلاعات و دانش ،هاي زودگذركه مديريت سرمايه

هـاي رقـابتي بهتـر    منجر به مزيـت  ،موفقيت عمومي موفق مفهوم خدمت جديد به همراه عوامل
محور موفق و تغيير به سمت فعاليت خدمت NSDچارچوبي براي به معرفي اين مطالعه . شوندمي

كـرده  بررسـي   را هـا و روابط عوامل موفقيت در مديريت دارايـي  تأثيرو  پرداختهدر محيط شبكه 
هـاي خـدمت بـر    ي كـه ويژگـي  تـأثير و  NSDبعـدي  ل موفقيت چندنتايج، استخراج عوام. است

  ). 2008، لان، كورتلين و كاسي ،اوجانن(د دهاند را نشان ميداشته فرآيندمديريت 
 بـراي در مقياسـي بـزرگ،    B to Bهـاي خـدمت   پـروژه  ،2001برنتاني در سـال  ة در مطالع

عوامل مرتبط بـا موفقيـت و شكسـت     ةهاي محصول در زمينخلاقيت تأثيربه چگونگي دستيابي 
نتايج مطالعه عوامل موفقيت را به كلي و عمومي تقسيم كرده كه . شده استخدمت جديد بررسي 

  ). 2001دي برنتاني، ( اندوجود آمده ههاي خدمات جديد بگذاري خروجي سرمايهة براي ادار
محصـولات و خـدمات    ةتوسـع براي هاي خدماتي و توليدي در شركتبر اساس مطالب بالا، 

خدمت مشاهده هايي نيز در داخل بخش خدمات بين انواع علاوه، تفاوت به. وجود داردهايي تفاوت
بـا فعاليـت    سـازمان شـهرداري  خدمات مطرح در اين مطالعه عموماً خدماتي اسـت كـه   . شودمي

ثر بر موفقيت آن در اين زمينـه و  ؤاين نوع خدمات و عوامل م. كند ميرساني ارائه محوري خدمت
 1ة انتخاب شـهرداري منطق ـ  ليدلا ،است گفتني. اي مطالعه نشده استطور گسترده هب ،مانند آن

ماننـد   شـميرانات ة دليل گستردگي منطق ـ به: بيان كردتوان در اين موارد  را ميمورد مطالعه  براي
هاي تفريحي و كوهنوردي تهران در وجود قطب( اقليمية شرايط ويژ ،ري و نيزيا شهر 20ة منطق

دليل اقامـت مقامـات سياسـي كشـور و نيـز وجـود        به(، شرايط سياسي و استراتژيك )اين منطقه
 ،هاي اجرايي اين منطقه با ديگر مناطق متفاوت اسـت و همچنـين  پروژه ،)متعددهاي خانهسفارت
از قالب ايـن پـژوهش فراتـر     ،گستردگي شهر و تعدد مناطق لحاظ بهكل شهرداري تهران ة مطالع

تر، ايـن  تر و كاربرديكسب نتايج دقيق ،بوده و با توجه به محدوديت زماني تكميل پژوهش و نيز
پـژوهش  الات ؤگويي به سلذا هدف از اين مطالعه پاسخ. شدانتخاب  ة مورديمطالع برايمنطقه 

خدمت جديد موفق و ارزيابي عملكرد  ةمنظور معرفي چارچوبي براي توسع بهاست كه به شرح زير 
  :ندا طرح شده ،تهران در اين حوزه 1ة شهرداري منطق

 خدمات شهري جديد كدام است؟ ةها در حوزشهرداري )CSF( عوامل بحراني موفقيت .1

  گونه است؟خدمت شهري چ) CSF( موفقيت بحراني ارتباط بين عوامل .2
  كدام اهميت بيشتري دارد؟ ،ثر بر خدمت جديد شهريؤم موفقيت بحراني از بين عوامل .3
  گونه است؟چ ،شده يك در راستاي مدل طراحي ةعملكرد شهرداري منطق .4
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  شناسي پژوهش روش
  آماري ةجامع
بخش اول مديران و كارشناسان شهرداري تهران . آماري اين پژوهش شامل دو گروه است ةجامع

درصـد   95و  شدتوزيع آنها مربوط به شناسايي عوامل موفقيت بحراني بين  ةپرسشنامهستند كه 
 ـ. آنها بازگشتاز   پرسشـنامه  386نامحـدود،   ةبدين ترتيب كه بر اساس فرمول تعيين حجم نمون

آوري و مبنـاي   جمعپرسشنامه  370ها تعيين شد كه بعد از توزيع، آوري داده تعداد لازم براي جمع
  .انجام محاسبات قرار گرفت

 ةپرسشنامكه است شهرداري تهران  1ة مرتبط با ساكنان منطق ة پژوهشديگر از جامعبخش 
 ةدر اين بخش نيز مانند مرحل. ها توزيع شدها بين آنارزيابي عملكرد و تعيين وزن هريك از مؤلفه

در نظـر گرفتـه    يآمار ةجامع براي پرسشنامه 386هاي آماري، بيش از  با استفاده از فرمول  اول،
 پرسشنامه 384حذف گرديد و  قصنا مورد 11 ،پرسشنامه 395 آوريجمعتوزيع و شد كه پس از 

 99گـروه دوم   هاي  شود ميزان بازگشت پرسشنامه يادآوري مي. مبناي انجام محاسبات قرار گرفت
  . درصد بوده است

  
  

  
 

  هدف پژوهش ةجامع .1شكل 

شناسايي عوامل بحراني 
 NSDموفقيت مؤثر در 

كارشناسان 
 شهرداري

ارزيابي عوامل بحراني 
 NSDموفقيت مؤثر در 

 1 ةساكنان منطق
 شهرداري تهران
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   پژوهش  روش
از لحاظ هدف كاربردي و از لحاظ اجرا، توصيفي ميداني مطالعه رفته در اين كار  هبپژوهش روش 
هـاي  آوري اطلاعـات از روش كه بـراي جمـع  بدين ترتيب است پژوهش مراحل انجام اين . است
هاي بحراني موفقيـت بـا   منظور شناسايي شاخص در نتيجه ابتدا به ،شودكمي استفاده ميـ   كيفي

و مـدل   شـده  هـا شناسـايي  انديشي با خبرگان، شـاخص و همپژوهش  ةاي پيشينبررسي كتابخانه
خـدمات  بـه ارزيـابي   كمـي،  روش سپس با اسـتفاده از  . شودمفهومي بومي پژوهش استخراج مي

پرداختـه خواهـد   شده  كارگيري مدل استخراج هسازي با بزيبا ةشهرداري در حوزعرضة جديد قابل 
  .شد

منظور بررسي روايي محتوايي،  به. است پرسشنامهها در اين مطالعه  آوري داده ابزار اصلي جمع
بحرانـي موفقيـت و    عوامـل  ةهاي موجود در ادبيات پيشين در حـوز  ها از مؤلفهپرسشنامهة در تهي
نظـران  نهايت، بـا اسـتفاده از نظـر خبرگـان و صـاحب     در. خدمت جديد استفاده شده است ةتوسع

پـژوهش و نيـز نظـرات    ة اسـتفاده از پيشـين   .تعـديل يافتنـد   هـا  پرسشـنامه دانشگاه و شهرداري، 
ة پرسشـنام سـاختار  . حاكي از روايي محتوايي آن اسـت  ،پرسشنامه ةمتخصصان و خبرگان در تهي

با استفاده از طيـف   است كههاي استخراج شده ال مرتبط با شاخصؤس 38مشتمل بر اول مرحلة 
 1ة دوم نيز با هدف ارزيابي عملكرد شهرداري منطق ـة پرسشنام .دنشو ارزيابي ميتايي ليكرت  پنج

اول طراحـي   ةپرسشـنام بحراني موفقيت استخراج شـده از   كارگيري عوامل تهران در ارتباط با به
منظور  به ،اي ليكرتگزينه پنجشده در قالب طيف  ال مطرحؤس 22حاوي  پرسشنامهاين . استشده 

بررسي ميـزان   با هدف ،با عنوان ضريب اهميتو يك ستون  1ة ارزيابي عملكرد شهرداري منطق
  . است ها از ديد شهرونداناهميت هر يك از شاخص

درصـد   94مربوط به شناسـايي عوامـل   ة پرسشنامبراي مقدار آلفاي كرونباخ در اين پژوهش 
كـه   برآورد شـده اسـت  درصد 96 مرتبط با ارزيابي و تعيين اهميت ةپرسشنامبراي  و محاسبه شد

  . هستند هاي پژوهش پرسشنامهپايايي  ةدهنداين مقادير نشان

  سازي عوامل بحراني موفقيتمدل
و  پرداختـه پژوهش ادبيات به مطالعة ابتدا  ،پژوهش در راستاي آنمنظور ترسيم مدل و هدايت  به

و از آنهـا   نديابي به مدلي قابل اعتماد و بـا اعتبـار، خبرگـان بحـث انتخـاب شـد      دستبراي سپس 
ديـد  ال اول، عوامل بحراني موفقيت از ؤدر اين پژوهش براي پاسخ به س. نظرسنجي به عمل آمد

  ).1 جدول( شناسايي شدندپژوهش ادبيات 
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  پژوهشهاي موفقيت از ادبيات  استخراج شاخص. 1 جدول

ــين ــين و ل ــل، ولنت ، اب
  )1999( رايت

تناسـب بـا خواسـت    م ؛بـا دوام و پايـدار   بودن؛ موقع به؛ مندي خدماتهدف؛ساختاريافتگي
، هـاي قبلـي و تكـرار مـوارد مثبـت     ها يا نقاط ضعف پروژهعدم تكرار شكست ؛شهروندان

   .ن و نيروي انساني شايستهااستفاده از مهندس
نمودن معيارهاي فرهنگـي  ها در راستاي رسيدن به اهداف؛ لحاظبرخورد متعهدانه با پروژه )1998(لستر 

مراحـل اجـراي پـروژه بـا مـردم يـا       ها؛ در ميان گذاشتن شهر در طراحي خدمات و پروژه
شـوند؛  به مردم؛ وجود نوآوري و خلاقيت در خدماتي كـه ارائـه مـي    فرآينددهي از  گزارش
هاي اجرايي براي تحقق مراحل پروژه؛ قابليت يا امكان ارزيـابي دقيـق   بودن گام مشخص

بـراي رفـع   ميزان پيشرفت پروژه؛ امكان برقراري تماس و ارتباط با مديران پروژه؛ تلاش 
هـاي  هـا؛ تـلاش بـراي از سـرگيري پـروژه     مشكلات و موانع موجود در راه اجراي پـروژه 

 .شده متوقف
پـذيري و  تعهد در نگهداري، تعميرات و اعطاي خـدمات پـس از تحويـل پـروژه؛ ريسـك      )1998(باركلي و پولتن

  .هاتوانمندي در مديريت مخاطرات در راه اجراي پروژه
شـده؛   بودن خدمات ارائـه  نظير و جالبها؛ بيسنجي از مردم در راه اجراي موفق پروژهنظر )1999(كوپر 

بنـدي ابتـدا و   بودن زمان منطبق با نيازهاي شهروندان؛ مشخص يهاها و پروژهطرحارائة 
خدمات  ةبرخورداري از مديران و رهبران قوي؛ قابليت ارائ ي به آن؛بند انتهاي پروژه و پاي

اسـتفاده از ايـن    ةآمـوزش و نحـو  و محصولات قابل رقابت با شهرهاي پيشـرفته جهـان؛   
يا استانداردهاي اخذ نظرات شهروندان در رابطه با سازوكارها خدمات به شهروندان؛ وجود 

 و در عين حـال،  بودن كم ها؛هاي پروژه؛ صرف زمان كافي براي پيشبرد طرحعملكرد تيم
  .اجراهاي متنوع در دستبودن طرح موفق

ــان ــاران و ناوجـ همكـ
)2008( 

هـاي جديـد، رعايـت اصـول ايمنـي و امنيتـي در       فنـاوريروز و منطبق باخدمات بهةارائ
سنجي شهروندان در انتصاب و تصويب خدمات؛ پاسخ سـريع بـه تغييـرات در    ها؛ نياز طرح

 .تقاضاهاي مشتري
ها؛ اسـتفاده از تكنولـوژي   نمودن معيارهاي فرهنگي شهر در طراحي خدمات و پروژهلحاظ )2007( روت و منور

خـدمت جديـد؛    ةتوسـع  فرآيندكننده در منظور تسهيل جريان اطلاعات به مردم شركت به
  .توسعه فرآينداعمال سريع عقايد مشتري از خدمت جديد در 

هـا و خـدمات؛ حفـظ شـهرت و اعتبـار      پيشـبرد طـرح  برايتخصيص منابع لازم و كافي )1994( ايجت
 .شهرداري از نگاه انتظاري شهروندان

ــان ــگاه( خبرگـ ودانشـ
 )شهرداري

در برابر مردم؛ اسـتفاده از مشـاركت و    پذيربرخورداري از اخلاق و برخورد خوب و انعطاف
هـا بـا محـيط زيسـت و     خدمات جديد؛ سـازگاري پـروژه   ةتوان شهروندان در اجرا و توسع

ها به نواحي مختلف؛ گرايش بـه  خدمات و فرصت ةحفاظت از آن؛ توزيع منصفانه و عادلان
ها؛ توجه به پاكيزگي، سرسبزي و زيبايي فضاي شهري؛ ارتقـاي كيفيـت   طبيعت در پروژه

سـازي دريافـت خـدمات و     ساده زيست شهري و حفاظت از ميراث طبيعي و تاريخي شهر؛
 .شهروندان ةتسهيلات شهري توسط هم
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خـدمت   ةاين پژوهش مبني بر استخراج و ترسـيم مـدل توسـع    ديگر هدفبراي دستيابي به 
از رويكـرد روابـط و نمـودار     ال دومؤجديد، پس از شناسـايي عوامـل، در راسـتاي پاسـخ بـه س ـ     

خانواده در يك طبقـه مبتنـي بـر صـفت يـا صـفات        و عوامل هم استه استفاده شد 1خويشاوندي
هـايي كـه    نظارت موجود پيرامون مشكل را درون گروه ،نمودار خويشاوندي. قرار گرفتند مشترك

، نظرها، ي بسيارهاايدهآوري ابزاري براي جمع و كند برقرار مي ،ها وجود داردارتباط منطقي بين آن
هاي مشخص بر اساس روابط طبيعي موجود بـين  ها در قالب گروهعبارات كلامي و سازماندهي آن

كلـي شـهروندان، شـهر،     ةدسـت شـش  ، عامل موفقيـت  38بررسي پس از . معرفي شده استها آن
نمـودار  در توان  را ميكه اين عوامل  شداستخراج شهرداري، فناوري و ابزار، پروژه و منابع انساني 

 2دهد و جدولبندي را نمايش ميشماي مفهومي اين دسته 2شكل . بندي كرد طبقهخويشاوندي 
خدمات جديد شهرداري را بر اساس خويشاوندي موجود بين  ةنيز عوامل بحراني موفقيت در توسع

  .دهدفوق نشان مي ةگانها در طبقات ششآن
  

  

  
  

  عوامل بحراني موفقيت خويشاوندهاي. 2شكل 

  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Affinity Diagram 

CSF 

 شهروندان پروژه

 منابع انساني

 شهر

 شهرداري

 فناوري و ابزار
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  مند هاي موفقيت در ساختار نظامجانمايي شاخص. 2جدول 

 هاشاخص ابعاد اصلي  

ديد
ت ج

دما
ه خ

وسع
در ت

ت 
وفقي

ي م
حران

ل ب
عوام

  

  سازماني

  هاپروژهبامتعهدانهبرخورد
 وجود نوآوري و خلاقيت

  ها با محيط زيستسازگاري پروژه
 رواج فرهنگ شهرنشيني

  توزيع منصفانه خدمات به نواحي
  استفاده از خدمات به شهروندانةآموزش نحو

  توجه به معيارهاي فرهنگي شهر

  استراتژي

 يافتگي خدماتساختار
 هدفمندي خدمات

 بودن خدماتموقعبه
 نيروي انساني شايسته

 هاي قبلي و تكرار موارد مثبتعدم تكرار شكست
دوام و پايداري خدمات

  ارزيابي دقيق پيشرفت پروژه
  هاتلاش در رفع مشكلات اجراي پروژه

  شده هاي متوقفتلاش براي از سرگيري پروژه
  بندي مشخص پروژهزمان

 مديران و رهبران قوي
  هاصرف زمان كافي براي پيشبرد طرح

  آنهاولي موفق بودن ها،بودن طرحكم
  خدمات متنوع در دست اجرا
  تخصيص منابع لازم و كافي

  حفظ شهرت و اعتبار شهرداري

  يفرآيند/ساختاري
  به مردمفرآينددهي ازگزارش
  وژهرهاي اجرايي پبودن گاممشخص

  پذيري در برابر مردمانعطافبرخورد مناسب و

  و ابزار فناوري
  بودن خدماتنظير و جالببي

  هارعايت اصول ايمني طرح
  هاي جديدفناوريخدمات منطبق باةارائ

  بازار
 تعهد در نگهداري و اعطاي خدمات پس از تحويل

  پذيري و توانمندي در مديريت مخاطراتريسك
  سريع به تغييرات تقاضاي مشتريانپاسخ

  شبكه
  سازي دريافت خدماتساده

  امكان برقراري ارتباط با مديران
 سنجي از مردمنظر

  اخذ نظرات شهروندان در رابطه با عملكرد تيم پروژه
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  هاي پژوهش  يافته
  پژوهشهاي  سؤالها و بررسي  تجزيه و تحليل داده

 ،باشـد  معنـادار  مفهـوم نظـري و كـاربردي   همچنين  كه از لحاظ آماري ويافتن يك مدل نظري 
هاي  پاسخ سؤالها و رسيدن به  سازي ساختاري براي آزمون فرضيه كارگيري مدل هدف اوليه از به

زيرا معيارهاي متنـوعي از بـرازش مـدل مطـرح      ؛تعيين برازش مدل پيچيده است. است پژوهش
، در ساخت مدل ياري گوناگونهاي  ساختاري تحت مفروضه ةهاي معادل اند تا به تفسير مدل شده

معناداري آماري و معنا و مفهوم  ةپژوهشگران معمولاً معيارهاي زير را براي قضاوت دربار. رسانند 
  ).3جدول (برند  كار مي به) رازش مدلمعيارهاي ب(بنيادي از يك مدل نظري 

  معيارهاي برازش و سطح قابل قبول مدل  .3جدول 
  سطح قابل قبول  معيارهاي برازش مدل

2߯(اسكوئر به درجه آزادي نسبت كاي برازش كامـل   1هرچه نسبت كمتر باشد بهتر است و نسبت )⁄݂݀
  .دهد را نشان مي

  )برازش كامل( 1تا)عدم برازشNEI( 0)(برازش هنجارشده
 1/0تركوچك )RMSEA(ميانگين مربعات خطاي برآورد ةريش

  )برازش كامل( 1تا)عدم برازشGFI( 0)(نيكويي برازش
  )برازش كامل( 1تا)عدم برازشAGFI( 0)(شدهنيكويي برازش اصلاح
  )برازش كامل( 1تا)عدم برازشCFI( 0)(ايشاخص برازش مقايسه

  1384هومن، : منبع 

روش تحليـل  كمـك   بـه شـده،   مدل مفهومي طراحي و بررسي كفايت هاتجزيه و تحليل داده
ي تأييـد تحليـل عـاملي   از طريـق   ،عدبشش تمامي  .انجام گرفتافزار ليزرل ي و نرمتأييدعاملي 
با توجـه بـه    AGFIو  GFI ،RMSEA ،NFI ،CFIهاي  مقدار هر يك از شاخصو شد بررسي 
 ،هــااز ميــان شــاخص .دســت آمــد بــه 74/0و  64/0، 59/0، 000/0، 77/0ترتيــب  بــه ،3شــكل 

RMSEA و در نظر گرفته شد يك شاخص مطلوب CFI ،مـد نظـر قـرار    بهتـرين شـاخص    نيز
اي بـين  اي كلـي در دامنـه  گونه هاي برازندگي بهشاخص. ها توافق وجود نداردآنة باراما در گرفت،

قابـل قبـول در نظـر گرفتـه      ،دنباش ـ 9/0ضـرايبي كـه بـالاتر از    . دنشوصفر و يك قرار داده مي
 ،تـر باشـند  نزديـك  1، اختياري است و هرچه به p=  05/0 مانند سطحد، هر چند اين نيز نشو مي

شمار ديگـري   هاي بي ممكن است مدل كه شود در اينجا يادآوري مي. مدل برازندگي بهتري دارد
نهايت مـدل وجـود    هميشه بي ؛ درواقعها داراي برازش باشندوجود داشته باشند كه با آن دادهنيز 

كه برازش مدل ساختاري آن مـدل  بنابر اين، در حالي. دنهمان برازش را دارطوق دقيق  بهدارد كه 
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در ايـن مطالعـه نيـز    . كند كه آن مدل، يگانه مدل معتبر استكند، اما هرگز ثابت نميمي تأييدرا 

بهترين بـرازش ممكـن را كسـب    پيشنهادي مدل  ،شده هاي مختلف طراحي آزمايش مدلپس از 
هاي نسبي مقادير كامل برازش را كسـب  اگر شاخصبه اين مهم استناد شده است كه زيرا  ؛نمود
مـدل پذيرفتـه نخواهـد شـد      نياورند،دست  بههاي مطلق حد برازش مناسب را شاخص ، امانمايند

برازش كامـل  ة دهند كه نشان RMSEAدر اينجا نيز با تمركز بر مقدار شاخص ). 1384هومن، (
موفقيت  بحرانيعوامل نهايي براي  اين مدل به منزلة مدل ،AGFIو  GFIاست و مقدار مناسب 

از نيـز بايـد گفـت     NFIدر ارتباط با مقدار پايين شاخص . ارائه شده است خدمت جديد ةدر توسع
هاي با حجم كـم ضـعيف اسـت، زيـاد توصـيه      حجم نمونه بوده و براي نمونه تأثيرتحت آنجاكه 

 .دهـد  را نشـان مـي   هاي بـرازش مدل اجرا شده و شاخص 3 شكل). 1999هو و بنتلر، (شود نمي
   . گذاشته استنمايش به نمودار مدل مفهومي نهايي را  4همچنين شكل 

  

  
  خدمات جديد ةبحراني موفقيت در توسع مدل نهايي عوامل. 3شكل 
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  مدل مفهومي نهايي پژوهش. 4شكل 
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  تعيين درجه اهميت
بـر   تأثيرگذار و پژوهش شناسايي دقيق و كاربردي عوامل بحراني موفقيت كه هدفبا توجه به اين

بـراي  تصـميم بـر آن شـد تـا     ر سؤال سـوم پـژوهش،   خدمت جديد است و با تمركز ب ةامر توسع
 هـا، در كنار ارزيابي ميزان شـدت عملكـرد شـاخص    ،ترتر و بحرانيهاي مهمپرداختن به شاخص

بدين منظور از شهروندان خواسته شد تا در كنار بيـان عملكـرد   . ها نيز تعيين شودميزان اهميت آن
هـاي سـتون   داده بدين ترتيب. كنندها را از ديدگاه خودشان نيز تعيين شهرداري، ميزان اهميت آن

 كمـك روش  بـه  )پـژوهش  ةپرسشـنام از مسـتخرج  (هـاي مـدل نهـايي    ضريب اهميت شـاخص 
بر اساس مقادير ها  گزينه، Qو  S ،Rمقادير  ةپس از محاسب. شدندبندي رتبه گيري ويكور تصميم

S ،R  وQ دسـت آمـد    بندي به از نتايج آن سه فهرست رتبه شدند وبندي  صورت افزايشي، رتبه به
  .)4جدول (

  روش ويكورها با استفاده از بندي ضرايب اهميت شاخصجدول رتبه. 4جدول 
  بعد شاخص Qj رتبه Rj  رتبه Sj  رتبه

7 13/76563 2  863/0 5 0/341498 a1 

863/0 2 12/33288 6  شهرداري 4 0/30433 a4 

5 10/90954 2 863/0 2 0/267406 a7 

4 10/59115 9 1 10 0/528075 a10 

2 9/85119 9 1 8 0/508879 b1 

  پروژه
3 10/55164 9 1 9 0/52705 b2 

1 9/508936 2 863/0 1 0/231071 b3 

11 17/92984 2 863/0 7 0/449526 b9 

9 15/55444 2 863/0 6 0/387904 b10 

16 19/9321 1 745286/0 3 0/270398 c1 
منابع 
863/0 2 25/20141 19  انساني 12 0/638166 c2 

12 18/19601 9 1 14 0/72536 c3 

13 18/86057 9 1 15 0/7426 d1 

1 9 17/47921 10  شهر 13 0/706765 d2 

20 25/91162 9 1 20 0/925519 d3 

15 19/8943 9 1 17 0/769417 e1 

و  فناوري
  ابزار

18 24/3754 9 1 19 0/885666 e2 

22 28/78269 9 1 22 1 e3 

21 28/37315 9 1 21 0/989376 e4 

17 20/35729 9 1 18 0/781428 f1 

1 9 14/388 8 شهروندان 11 0/626573 f2 

14 19/088 9 1 16 0/7485 f3 
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امـا شـرط دوم    ،نبـوده  مشخص شد كه شرط اول صـادق  ياز،مورد ن يها شرط ياز بررس پس
   :است شده پذيرفته

 : اول شرط
1

112
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تر و يا مساوي  دهد، سمت چپ رابطه بزرگ طور كه محاسبات دو طرف رابطه نشان مي همان
  .باشد سمت راست نبوده و اين شرط برقرار نمي

داراي  يـز ن Sj ستونشهرداري در  جديد خدمات ةارائ بودن جا به و موقع شاخص به: شرط دوم
بندي نهـايي در نظـر    رتبه براي Qمقادير  ،بدين ترتيب با استناد به شرط دوم. بالاترين رتبه است

  . شود ه ميگرفت

  تعيين ميزان عملكرد
 ،4ال ؤپـژوهش و س ـ  ةشد دستيابي به اهداف تبيينبراي ها، پس از تعيين ضريب اهميت شاخص

ة پرسشـنام منظـور در   بـدين . رسـد ها مينوبت به تعيين ميزان شدت يا وضعيت عملكرد شاخص
ها، عملكرد شـهرداري را  دوم، از شهروندان خواسته شد تا در كنار سنجش اهميت شاخص ةمرحل

  . نيز ارزيابي نمايند
هـاي  بندي شاخصبراي رتبه TOPSISيا وضعيت موجود، از روش منظور بررسي عملكرد  به

پـژوهش   دوم ةپرسشـنام ستون طيف ليكرت از  5هاي بدين ترتيب كه داده. مدل استفاده گرديد
بنـدي عوامـل   دسته .بندي گرديدرتبه TOPSISگيري و سپس توسط روش تصميمشد استخراج 

 ةدرج ـ ،بـالاتر باشـد   CLi ، هرچـه ديگـر بيان به . تا صورت پذيرفهCLiبر اساس ترتيب نزولي 
  .است 5جدول آمده به شرح  دست نتايج به ).1385ميرغفوري، ( اهميت عامل بالاتر است

  TOPSISروش ها با استفاده از بندي عملكرد شاخص رتبه .5جدول 

 رتبه CLi شاخص موفقيت بعد

ري
هردا

ش
 

 5 0/50628هاي قبلي و تكرار موارد مثبت ها يا نقاط ضعف پروژهشكستعدم تكرار 
 6 0/50293 تمام هاي نيمهتلاش براي اتمام پروژه
 9 0/45422 خدمات جديد به نواحي مختلف ةتوزيع منصفانه و عادلان

 16 0/41191 پذيري و توانمندي در مديريت مخاطرات طي اجرا ريسك
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 . 5ادامة جدول 

 رتبه CLi شاخص موفقيت بعد

وژه
پر

 

 3 0/55904 انسجام و ساختاريافتگي خدمات جديد

 14 0/41993 مندي خدمات جديد شهرداريهدف

 8 0/46481 خدمات جديد شهرداري ةجا بودن ارائ موقع و به به

 13 0/42164 وجود نوآوري و خلاقيت در خدمات

 1 0/60122 از آن سازگاري خدمات با محيط زيست و حفاظت

اني
 انس

نابع
م

 

 2 0/57899 هن و نيروي انساني شايستاكارگيري مهندس هب

 15 0/41882 هامديران و رهبران قوي در اجراي پروژه

 7 0/47146 ها در راستاي رسيدن به اهدافبرخورد متعهدانه با پروژه

 شهر

 11 0/45138 نمودن معيارهاي فرهنگي شهر لحاظ

 10 0/45152 نشينيفرهنگ شهررواج 

 4 0/53382 شهروندان ةخدمات و تسهيلات شهري توسط همسادة دريافت 
ري

فناو
 

بزار
و ا

 

 12 0/42218 خدمات جديد به شهروندان استفاده از ةآموزش و نحو ةارائ

 22 0/30268 بودن خدمات در حال ارائهفناور جديد و 

 21 0/31315 گويي سريع به تغييرات در تقاضاي مشترياندر راستاي پاسخدسازي نتوانم

 20 0/33255 امكان برقراري ارتباط با مديران

دان
هرون

ش
 

 17 0/4097 سنجي از مردم در راه اجراي موفق خدمات جديدنظر

 18 0/39149 هاي پروژههاي اخذ نظرات شهروندان در رابطه با عملكرد تيموجود روش

 19 0/33503 سنجي شهروندان در انتصاب و تصويب خدمات جديدنياز
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 هابندي شاخص تحليل و اولويت
خوبي به  ةتواند نتيجمي هاها يا ميزان عملكرد آناهميت شاخص صرف بر يبا توجه به اينكه اتكا

اثربخش  ةو نتيجكند گيري مديران ايجاد اما ممكن است انحرافاتي در تصميم ،همراه داشته باشد
دستيابي به نتايج صحيح و تمركـز   برايشده تا تلاش نداشته باشد، لذا در اين پژوهش و كارايي 

كـه هـم از حيـث    شناسايي شـود  تر، آن دسته از عواملي هاي مهمروي شاخصدقيق تصميمات 
بدين منظور از رويكرد مـاتريس گـروه مشـاوران    . ترندمهمضريب اهميت و هم از حيث عملكرد 

ايـن  . گرديـد هـا طراحـي   بندي شاخصو ماتريسي مشابه آن براي طبقهشد بوستون الگوبرداري 
 خـدمت را بـه چهـار دسـته عوامـل      ةمؤثر بر توسـع  CSFماتريس كه از چهار بعد تشكيل شده، 

ضريب اهميـت زيـاد و ضـريب    ( ، حساس)اهميت كم و ضريب شدت كمضريب ( اثر كم بحراني
ضـريب  (مطلـوب   بحراني و عوامل) ضريب اهميت كم و ضريب شدت زياد(وقوع  ، پر)شدت كم

  .بندي كرده است دسته) اهميت زياد و ضريب شدت زياد
  

  
  هاي موفقيتبندي شاخص ماتريس دسته .5شكل 
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  هاي موفقيتبندي شاخص نتايج طبقه .6جدول 

 شاخص كد طبقه
ضريب 
 اهميت

ضريب 
 عملكرد

اس
حس

ني 
حرا

ل ب
عوام

 

a10 0/4119  0/5280  اجرا طي مخاطرات مديريت در توانمندي و پذيريريسك 
b2 4199/0 5270/0 شهرداري جديد خدمات مندي هدف 
c2 6381/0 هاپروژه اجراي در قوي رهبران و مديران  0/4188 
c3 7253/0 اهداف به رسيدن راستاي در هاپروژه با متعهدانه برخورد  0.4714 
d1 7426/0 شهر فرهنگي معيارهاي نمودن لحاظ  4513/0  
d2 4515/0 7067/0 نشينيشهر فرهنگ رواج 
e1 7694/0 شهروندان به جديد خدمات از استفاده ةنحو و آموزش ةارائ  4221/0  
e2 8856/0 ارائه حال در خدمات بودنفناور  و جديد  3026/0  

e3 
 تقاضايدرتغييراتبهسريعگوييپاسخراستايدردسازينتوانم

 مشتريان
1 3131/0  

e4 9893/0 اجرا حال در هايپروژه مديران با ارتباط و تماس برقراري امكان  3325/0  
f1 4097/0 7814/0 جديد خدمات موفق اجراي راه در مردم از نظرسنجي 
f2 6265/0  پروژه تيم عملكرد با رابطه در شهروندان نظرات اخذ هايروش وجود  3914/0  
f3 3350/0 7485/0 جديد خدمات تصويب و انتصاب در شهروندان نيازسنجي 

ني 
حرا

ل ب
عوام

وب
مطل

 b1 5590/0 5088/0 جديد خدمات ساختاريافتگي و انسجام 

d3 5338/0 0/9255 شهروندان ةهم توسط شهري تسهيلات و خدمات ةساد دريافت 

قوع
ر و

ي پ
حران

ل ب
عوام

 

a1 0/5062 0/3414 هاي قبلي و تكرار موارد مثبتها يا نقاط ضعف پروژهعدم تكرار شكست 

a4 0/5029 0/3043 تمام هاي نيمهتلاش براي اتمام پروژه 

b10 0/6012 0/387904 سازگاري خدمات با محيط زيست و حفاظت از آن 

c1 0/5789 0/270398 هن و نيروي انساني شايستاكارگيري مهندس هب 

 اثر
 كم

اني
حر

ل ب
عوام

 

a7 0/4542 0/267406 خدمات جديد به نواحي مختلف ةتوزيع منصفانه و عادلان 

b3 0/4648 0/231071 خدمات جديد شهرداري ةارائجا بودن  موقع و به به 

b9  0/4216 0/4495 نوآوري و خلاقيت در خدماتوجود 
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  هاي بحرانيتحليل وضعيت نقش
 .شـوند  مـي تعيـين  ) 6هاي جدول  بر اساس داده(هاي موفقيت ترين شاخصدر اين قست بحراني

توانـد بـراي   عملكرد، بهترين حالت كه مـي ـ   طور كه اشاره شد با توجه به ماتريس اهميتهمان
به همان اندازه نيز به آن پرداخته  ،اي كه اهميت دارداين است كه هر اندازه رخ دهديك شاخص 

كـه آن   افتـد عملكرد زماني اتفـاق مـي  ـ   روي ماتريس اهميتبهترين حالت  ،ديگر بيان به. شود
كمترين فاصـله را از ايـن    كه نتيجه نقاطيدر). X  =Y خط( روي نميساز فرضي قرار گيرندنقاط 

انـد كـه   هـاي بحرانـي عـواملي   اين شاخصبنابر. داراي موقعيت بهتري هستند ،خط داشته باشند
بنـدي ايـن عوامـل از لحـاظ ميـزان      رتبـه بـراي  . بيشتري از خط برازش مفـروض دارنـد   ةفاصل

وامـل بحرانـي حسـاس در    تـك نقـاط ع   تـك ة ها، بايد فاصلترين آنبودن و تعيين بحراني بحراني
  :بر اين اساس داريم. محاسبه شود 1كمك رابطة  بهماتريس از اين خط 

ݔܽ  )1رابطة  + ݕܾ + ܿ√ܽ2 + ܾ2 = 	خط	از	نقطه ةفاصل  

  بندي عوامل بحراني حساس نتايج طبقه. 7جدول 
  كد  عوامل بحراني حساس فاصله از خط  رتبه

 e3 شتريانم تقاضاي در تغييرات به سريع گوييپاسخ راستاي در دسازينتوانم 0/485679 1

 e4 اجرا حال در هايپروژه مديران با ارتباط و تماس برقراري امكان 0/464448 2

 e2 اهداف به رسيدن راستاي در هاپروژه با متعهدانه برخورد 0/412230 3

 f3 شهر فرهنگي معيارهاي نمودن لحاظ 0/292366 4

 f1 شهروندان به جديد خدمات از استفاده نحوة و آموزش ةارائ 0/262848 5

 e1 جديد خدمات موفق اجراي راه در مردم از نظرسنجي 0/24553 6

 d1 ارائه حال در خدمات بودن فناور و جديد 0/205926 7

 d2 نشينيشهر فرهنگ رواج 0/180488 8

 c3 جديد خدمات تصويب و انتصاب در شهروندان نيازسنجي 0/179535 9

 f2 هاپروژه اجراي در قوي رهبران و مديران 0/166228 10

 c2 پروژه تيم عملكرد با رابطه در شهروندان نظرات اخذ هايروش وجود 0/155102 11

 a10 شهرداري جديد خدمات مندي هدف 0/082141 12

 b2 اجرا طي مخاطرات مديريت در توانمندي و پذيريريسك  0/075741 13
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
هاي خدماتي كشـور  دهد يكي از نيازهاي آن دسته از بخشنشان ميپژوهش ادبيات  ةسير مطالع

طراحي مدل جامعي است كه با استفاده از  ،اندسازي شدهدچار تغييرات خصوصيطور خاص  بهكه 
نتـايج آن،   با استفاده ازسپس  ،آن بتوان ابتدا وضعيت فعلي عملكرد را در اين بخش ارزيابي نمود

هـا را  عملكرد مطلـوب خـدمات جديـد شـركت     زمينةبا اجراي آن، كرده و  الگوي مناسبي طراحي
  . فراهم ساخت

خدمت  ةثر در توسعؤبندي عوامل بحراني موفقيت مبا هدف دستهپژوهش بر اين اساس، اين 
پـس از   ،در ايـن راسـتا  . انجام رسيد به شود، شمرده مي يك بخش خدماتي كه جديد در شهرداري

 موفقيـت  بحرانـي  ، براي بررسي عواملهاي ديگركشور تجاربمطالعة و پژوهش بررسي ادبيات 
پس از اين . ترسيم گرديد آنهاي مراتبي براي مؤلفه سلسله اول، چارچوب ةشده در مرحل شناسايي
نهايت با حذف ي شد و درتأييدافزار ليزرل و تحليل عاملي  ورود به نرم ةمدل پژوهش آماد ،مرحله

موفقيـت كفايـت لازم را پـس از    شـاخص   22بعد اصـلي و  شش ها، اين مدل با تعدادي از مؤلفه
مرحلـة   ةپرسشـنام مراحل بعدي پژوهش با اسـتفاده از  . افزار كسب نمود انجام مراحل تحليل نرم

هـاي سـتون   و داده ويكـور  ةمعيارگيـري چنـد  تصميم كمك روش بهپژوهش انجام گرفت و دوم 
بـراي  سـپس  . بندي شـدند  رتبه مهمهاي نهايي دهندگان، شاخصضريب اهميت از ديدگاه پاسخ
 بـا اسـتفاده از روش  سـتون طيـف ليكـرت    پـنج  هاي مربوط بـه  بررسي عملكرد شهرداري، داده

TOPSIS شدندبندي رتبه.  
عوامل بحرانـي حسـاس     هاترين شاخصمهم ،ها پيداستبنديگونه كه از عناوين دستههمان

كمتـرين  با نيروي بسـيار زيـاد و در    دهايي كه در شرايط وخيم بوده و مديران بايشاخص ؛هستند
 ،عوامل مهم قرار دارند ةكه در زمرچنانها همچرا كه اين شاخص؛ آيندها بردرصدد بهبود آن ،زمان

  . اما از نظر عملكردي در وضعيت ضعيفي هستند
هايي كه اهميت بالايي دارنـد  شاخص؛ ها، عوامل بحراني مطلوب هستندبعدي شاخصة دست

دوم اهميـت   ةها بدين دليـل در رد اين شاخص. اندو در نظر مشتري نيز بسيار خوب ارزيابي شده
كاربرد آنهـا كـاهش يافتـه و    ممكن است شان، هر لحظه قرار دارند كه با توجه به وقوع و اهميت

در . خدمت را با چـالش مواجـه نكننـد    ةبايست كنترل شده تا در آينده توسعلذا مي، بحراني شوند
بـا   .انـد اند كه در ابعاد شهر و پـروژه جانمـايي شـده   جاي گرفته اين طبقه عوامل بحراني موفقيت

 ها در ابعاد سازماني و ساختاريشود اين شاخصمشاهده مي ،اوجانن و همكارانة نگاهي به مطالع
جـاي  عوامل بحرانـي درونـي    در دستةدر پژوهش فورل  همچنين و ندبرخورداراز اهميت بالايي 
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اوجـانن و همكـاران،   (تأييـد شـده اسـت     پژوهشـگر  و در مدل هر دو كند گرفته و مهم جلوه مي
  ). 2001، ؛ فورل، روت، چاس و ووس2008

امـا   ،مهـم نيسـتند  هـا  ايـن شـاخص  هستند؛ عوامل بحراني پر وقوع   ها،بعدي شاخص ةدست
ايـن  . آورنـد  رفتـه را فـراهم   دستفرصت از ةهزين افزايشزمينة توانند عملكرد بالايي دارند و مي

ة تفـاوت ايـن نتيجـه بـا مطالع ـ     .انـد جانمايي شده ،ها در ابعاد پروژه، شهر و منابع انسانيشاخص
ابعـاد سـازمان و   ة هـا در زمـر  كه در مدل وي ايـن شـاخص   گونه بيان كرد توان اين را مياوجانن 

 بـه نسـبت  ها اهميت آناين پژوهش ولي در  ؛از اهميت بالايي برخوردارندو  گرفتهاستراتژي جاي 
ها در دل عوامل بحراني فورل نيز اين شاخصة در مقايسه با مطالع. استكمتر  ي ديگرهاشاخص

   .اند اهميتداراي موفقيت بيروني جاي داشته و 
عواملي كه نه از حيـث اهميـت و نـه از حيـث     ؛ اثر هستند آخر ابعاد، عوامل بحراني كم ةدست

هـا  مـدت بـه آن   يـا در كوتـاه   دكـر  پوشـي  ها چشمتوان از آن عملكرد در سطح معناداري نبوده و مي
مدل اوجـانن   با نگاهي به .قرار دارندهاي ابعاد شهرداري و پروژه در اين بعد شاخص. توجه بود بي

هـاي بحرانـي پـر وقـوع، در ابعـاد سـازمان و       ماننـد شـاخص   مذكور عواملشود كه مشخص مي
هـا در نظـر گرفتـه    اين پژوهش، اهميت بالايي نيز براي آنة استراتژي جاي دارند كه عكس نتيج

بنـدي كـرده و بـه تفكيـك ابعـاد      موفقيـت را دسـته   هايشاخص 6و جدول  5 شكل. شده است
  .اندها را به تصوير كشيدهچهارگانه شاخص

هاي قرار گرفته در ربع شود شاخصمشاهده مي ،عملكرد ـ ماتريس اهميت ةبا تمركز به نتيج
و شهروندان و يك يا دو شاخص از ديگـر ابعـاد مـدل     فناوريهاي ابعاد شامل تمامي مؤلفه ،دوم
و شـهروندان،   فنـاوري هـاي ابعـاد   در اين اينجا با توجه به ضرايب بالاي اهميت شـاخص . است

گيرنـد كـه   عواملي قرار مية ها در زمراست و اين شاخص ها ارزيابي شدهعملكرد ضعيفي براي آن
اهميت اين شاخص نيز در مطالعـات  . شودي حساس محسوب ميخدمات جديد شهر ةبراي توسع

اي كـه در پـژوهش فـورل و نيـز كـوپر و      گونه به است؛ شده تأييد فورل، كوپر و ايجت، و اوجانن
 رود شمار مي بهعامل اصلي مزيت رقابتي شركت  شده وايجت از عوامل دروني و مهمي محسوب 

 ؛2008اوجـانن و همكـاران،   (ابعاد اصلي مدل قرار گرفتـه اسـت    ءاوجانن جزشدة  ارائهو در مدل 
  ).2001فورل و همكاران،  ؛2005كوپر و ايجت، 

 طـها از خ ـهر يك از آنة ع دوم، فاصلـه در ربـرار گرفتـهاي قاخصـتر شبررسي دقيق براي
X  =Y  برقـراري  هايي ماننـد امكـان  شاخص گفت،توان بندي مي اساس اين رتبهبر . شدبررسي 

 بـه  سـريع  گوييپاسخ راستاي در دسازيناجرا، توانم حال در هايپروژه مديران با ارتباط و تماس
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وضـعيت   ،كه در مبحث ارتبـاط مـؤثر بـا مشـتري مطـرح هسـتند       مشتريان تقاضاي در تغييرات
  . تري دارند بحراني

 كاربردي هايپيشنهاد
  :كردكاربردي پژوهش را به شرح زير بيان  هايتوان پيشنهادشده مي با توجه به نتايج حاصل

 ،از ديـدگاه شـهروندان  كرد كـه  توان استدلال مي ،بندي اهميت عواملبا استناد به نتايج رتبه
يعنـي سـازمان    ،خدمت ةهاي توسعپروژهطور مجري  عوامل مرتبط با ابزار و ساختار اجرا و همين

ها اين مؤلفه. اند كردهعواملي هستند كه اهميت بالاتري را نسبت به مابقي ابعاد كسب  ،شهرداري
شود شهرداري در راستاي پيشبرد موفق لذا پيشنهاد مي ،اند عوامل مديريتي مطرحة بيشتر در حوز

مانند تعيين اهداف روشن و قابـل   ،ساختارهاي بنيادي مطرح در مديريتخود به ة هاي توسعطرح
نمـودن نقـاط    شده، مشـخص  هاي مطرحنمودن مراحل پروژه و انسجام بين گام حصول، مشخص

هـاي   قوت و ضعف خود و همچنين وضعيت بازار براي بالا بردن قدرت ريسك و ايجـاد نـوآوري  
  .اي داشته باشدتوجه ويژه ،خلاقانه

ن اجـرا يـا   اعوامل مرتبط بـا مخاطب ـ  يابيم درميبندي شدت عملكرد عوامل، با تمركز بر رتبه
لـذا  . انـد عملكرد ضعيفي داشـته هستند، اجرا ة كنندكه بيانگر ابزارهاي تسهيل فناوريمشتريان و 
 ،خـدمات جديـد خـود    ةهاي توسعطرحآميز شود شهرداري در راستاي اجراي موفقيتپيشنهاد مي

  .اي را مد نظر قرار دهدعوامل ارتباطي و شبكه
اين پژوهش به عوامـل قـرار   پيشنهادهاي عملكرد، اولويت ـ   بر اساس نتايج ماتريس اهميت

خدمات شـهري   ةهاي توسعگرفته در ربع دوم اختصاص دارد و شهرداري براي موفقيت در پروژه
شود بـراي  بدين ترتيب پيشنهاد مي. مبذول دارد هااي را به اين شاخصبايد توجه ويژهجديد خود 

 تغييـرات  به سريع گوييپاسخ راستاي در دسازينهايي مانند توانمشاخصدر مورد بهبود عملكرد، 
 حـال  در هـاي پـروژه  مديران با ارتباط و تماس برقراري پذيركردنامكان ريان،ـمشت اضايـتق در

 موفـق  اجراي راه در مردم از ارائه و همچنين نظرسنجي حال در خدمات بودن فناور و اجرا، جديد
  .اقدامات جدي صورت پذيرد ،جديد كه در مديريت ارتباط با مشتري مطرح هستند خدمات

جديـد و   خـدمات  سـاختاريافتگي  و هاي انسجام، شاخصبا توجه به اهميت و عملكرد عوامل
انـد، در  شهروندان كه در ربع سوم واقع شده ةهم توسط شهري تسهيلات و خدمات ةساد دريافت

شـود   لـذا پيشـنهاد مـي   . هاي موجود در ربع دوم قرار دارنـد بعدي نسبت به شاخصدرجه اهميت 
زيـرا   ؛هـاي ربـع دوم، بـه ايـن عوامـل نيـز توجـه نمايـد        شهرداري حين بهبود عملكرد شـاخص 

  .ها تضعيف عملكرد را در پي خواهد داشتگرفتن و رها نمودن آن ناديده
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سازگاري خدمات با محـيط زيسـت و    هايي مانندپيشنهاد ديگر مربوط است به حذف شاخص
هـا يـا نقـاط    عدم تكـرار شكسـت   ه،ن و نيروي انساني شايستاكارگيري مهندس هب، حفاظت از آن
كـه در   تمـام  هاي نيمـه تلاش براي اتمام پروژهو  هاموارد مثبت آن هاي قبلي و تكرارضعف پروژه

لـيكن از نظـر    ،هـا سـنجيده شـده   با توجه به اهميت پاييني كه بـراي آن . اندربع چهارم واقع شده
 ،اين امر بدان معناست كه شهرداري بدون در نظر گرفتن اهميت و لـزوم . عملكردي قوي هستند

منجـر بـه افـزايش هزينـه و      تـوجهي، درنهايـت   بيو اين كرده آميزي اجرا طور موفقيت هرا بها آن
  .گذاري خواهد شدو كاهش بازده سرمايه ،ريسك

ضـعيف بـوده و لـذا     جنبـه عواملي هسـتند كـه از هـر دو     ،عوامل موفقيت مستقر در ربع اول
 . ها را ناديده گيردطور موقت آن تواند بهشهرداري مي

  پژوهشيپيشنهادهاي 
تنهـا اقـدام بـه اسـتخراج عوامـل      نـه مطالعه در پژوهش، اين  كار رفته بهشناسي با توجه به روش

سازي ايـن عوامـل را در وضـعيت عملكـردي واقعـي      بلكه چگونگي پياده ،موفقيت بحراني نموده
 ـ در مقايسه با پژوهش. بيان كرده است خدمات جديد شهري ةتوسع كـار   ههاي پيشين، طراحـي ب

  :هاي آينده ارائه داده استروشني براي تمركز تلاش هاي استدلال ،رفته در اين مطالعه
سازي طراحي شـده  خدمات شهري و زيباة اين پژوهش براي خدمات جديد شهرداري در حوز

لذا نتايج مربـوط بـه عوامـل    . است اين حوزه را ارائه دادهة ويژو الگوهاي عوامل بحراني موفقيت 
 ـبه اين حوزه و صنعت محدود مي ،بحراني موفقيت ي هـا زمينـه كـارگيري آن در   هشود و امكان ب

 ـ ،ممكن است چارچوب استفاده شده در اين پژوهشاگرچه . وجود ندارد ديگر كـارگيري   هقابليت ب
هـاي  شود موضوع بـه سـاير حـوزه   پيشنهاد مي و مشابه ديگر را داشته باشد هايدر بررسي حوزه

توان موضوع را بـه سـاير   همچنين مي .شود فعاليت شهرداري بجز خدمات شهري نيز تعميم داده
شهرداري تهران و ساير شـهرهاي   ةيا استخراج عوامل بحراني موفقيت براي كل مجموعمناطق 

  .بزرگ كشور بسط داد
 ةبحث شده در ارتباط با خدمات شهري اسـت كـه يـك مؤسس ـ   پژوهش خدماتي كه در اين 

خدمت جديـد موضـوعي    ةبا عنايت به اين مهم كه توسع. دهدها را ارائه ميعمومي غير دولتي آن
اي ور گسـترده ط انواع خدمات و عوامل موفقيت اثرگذار بر آن به اما ،تازه در مباحث مديريتي است

بيشـتري از  هـاي   پـژوهش به  ،تمركز محدوديت در اين مطالعه براينتيجه در. مطالعه نشده است
لـذا   ،نيـاز اسـت  گونـاگون  هاي صـنعتي  عوامل بحراني موفقيت در ديگر انواع خدمت و در بخش

هاي خدماتي بررسـي شـود   در ساير بخش ،شود مشابه كار انجام شده در اين پژوهشپيشنهاد مي
 .تري دست يافتتا بدين وسيله به نتايج كلي و عام



  1393 تابستان، 2 شمارة ،6دورة  ،دوਠॻیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   398
هاي ديگري ماننـد دلفـي فـازي    با روش هاCSFشناسايي  ،آتيمطالعات شود در پيشنهاد مي

  .تر شودكامل
يرهايي كه باعث آن دسته از متغ ،در پژوهشي بنيادي محققان ديگرشود همچنين پيشنهاد مي

 .شوند را شناسايي نمايندشدن عوامل موفقيت مي بحراني
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