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 مقدمه1-4-

 خدمات ازکیفیت کارکنان انتظارات و ادراکات بین شکاف بندی اولویت و شناسایی و بررسی به حاضر فصل در

ی کم قیتحق کی حاضر ق. تحقیاست شده پرداخته بلوچستان و سیستان استانداری در الکترونیک شده ارائه

صورت  نبدی .است دهیگردی گردآور ازین مورد اطلاعات پرسشنامه لیتکم صورت بهی دانیم کار از که است

 ادراکات بین شکاف بندی اولویت و شناسایی و بررسیبرای  قتحقی اتکه در ابتدا با توجه به موضوع و فرضی

 لبه روش تحلی بلوچستان و سیستان استانداری در الکترونیک شده ارائه خدمات ازکیفیت کارکنان انتظارات و

بر اساس  آمده بدستی رهایمتغ اساس بر سپس شده، استخراج شاخصها قیتحق اتسلسله مراتبی از ادبی

زوجی طراحی برای خبرگان ارسال  ساتمقای به صورت پرسشنامه شاخصهای مورد نظر، سوالات پرسشنامه

 لیتحل و هشده و مورد تجزی استخراج، طبقه بندیهای مورد نظر  داده پرسشنامه،ی آور جمع از پس. دگردی

سلسله  لیتحل روش از است عواملی ابارزی وی بند تیاولو قیتحق از هدف نکهاند. با توجه به ای گرفته قرار

 Analyticو  Excelداده ها با استفاده از نرم افزار های .شد استفاده لیتحل و همراتبی برای تجزی

Hierarchy Process Software  که یک نر افزار تخصصی مربوط به روش تحلیل سلسله مراتبی می باشد

  لیل شدند.حو تتجزیه 

 :اثرات مولفه ها یوزن ده 2-1-1

 از یبالاتر تیاهم از که ییها شاخص ییشناسا منابع، نیب در شده انجام قاتیبا توجه به مطالعه و تحق

 Analytic Hierarchyشده و وارد برنامه  یبرخوردار بوده اند مشخص و کد بند کارکنان نظر

Process Software و با استفاده از  دهیگرد میترس 3-4شکل صورت به میکرده و درخت تصم

به  AHP یسلسله مراتب یلیو روش تحلبه روش میانگین هندسی  یزوج ساتیمقا سیپرسشنامه ماتر

 سلسله صورت به را مسأله کردن فرموله امکان کیتکن نیشاخص ها پرداخته شده است. ا یوزن ده

همچنین این نرم افزار  .کندی م فراهمنموده  و قضاوت و محاسبات را  فراهم را یزوج ساتیمقا و یمراتب

-4نیز رسم شده و در شکل  دار سلسله مراتبیونم دارد. Excelبه امکان ارسال داده ها و نمودار ها را 

 و ادراکات بین شکاف بندی اولویت و شناسایی و بررسیکه هدف ا صلی  نمایش داده شده است. 4
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و دارای   بلوچستان و سیستان استانداری در الکترونیک شده ارائه خدمات ازکیفیت کارکنان انتظارات

 اعتماد و عوامل پاسخگویی، عوامل قدرت اطمینان، عوامل قابلیت ملموس، عوامل عواملمعیار  پنج

 ، عواملزیر معیار  4 اطمینان قابلیت عواملزیر معیار،  5دارای ملموس  عواملمی باشد. معیار همدلی 

د نزیر معیار می باش 4دارای هر کدام نیز همدلی  اعتماد و عوامل ، عواملزیر معیار  5 پاسخگویی قدرت

 نشان داده شده است. 4-4 شکلکه در 

 

 

 

 

 یدر استاندار کیخدمات ارائه شده الکترون تیفیکارکنان ازکشکاف بین ادراکات و انتظارات درخت تصمیم  -3-4شکل 

 و بلوچستان ستانیس
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 یدر استاندار کیخدمات ارائه شده الکترون تیفیکارکنان ازکشکاف بین ادراکات و انتظارات نمودار سلسله مراتبی   4-4شکل 

 و بلوچستان ستانیس

 

 یاصل یها مولفه یزوج ساتیمقا سیماتر -3 -2 -4

میانگین به دست آمده برای مقایسه زوجی هریک از معیارها آورده شده است. از نظر کارشناسان معیار 

 تیعوامل قابلبرابر بیشتر نسبت به  3، ملموسعوامل برابر بیشتر از معیار  4ییعوامل قدرت پاسخگو

شکاف دارای ی عوامل همدل برابر بیشتر نسبت به 4و   عوامل اعتمادبرابر بیشتر نسبت به  8و  نانیاطم
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عوامل ملموس

ایجاد بستر مناسب  در اتوماسیون اداری

وجود  تجهیزات مورد نیاز در استفاده از 
شبکه

وجود تابلو براي قسمتهاي مختلف  
استانداری

سهولت دسترسي کارکنان به  سامانه های 
متصل به شبکه دولت

خوانا و مشخص بودن فرمهاي  و 
راحتي درك و تکمیل آنها

عوامل قابلیت 
اطمینان

ارائه صحیح خدمت به کارکنان

انجام خدمت در زمان وعده داده 
شده

مشتاق بودن و قبول مسؤولیت در 
انجام خدمات

توانمندي سیستم ها و زیر ساخت 
های ان

عوامل قدرت 
پاسخگویی

مناسب بودن نحوه حل مشکل 
کارکنان در ساعتهاي شلوغي

ارائۀ اطلاعات لازم در مورد 
خدمات قبلي و جدید به  کارکنان

راهنمایي و ارائه پیشنهاد به 
کارکنان در مورد خدمت متناسب 

با نیاز  آنان

سهولت برقراري ارتباط کارکنان  
با مسئول

مناسب بودن سرعت پاسخگویي  
به تماسهاي تلفني و کتبي

عوامل اعتماد 

قابل اعتماد بودن  سیستم ها و  .
ایجاد احساس امنیت و اطمینان 

درخاطر کارکنان

واضح و قابل فهم بودن پاسخ ها به 
سؤالهاي  کارکنان

مطلع کردن کارکنان از تغییرات 
در کاربری آنان

اطلاعات و سوابق مربوط به 
کارکنان محرمانه باقي مي ماند

عوامل همدلی

تخصیص زمان مناسب به کارکنان 
متناسب با درخواست آنان

کمک و همراهی با کارکنان در 
زمان بروز مشکل براي آنان در 

استفاده از خدمات سیستم

ارائۀ خدمت در روزهاي تعطیل 
( ، تعطیلات پایان هفتهاعیاد،  ...).

گوش دادن به سخنان کارکنان و 
انتقادات واستفاده از پیشنهادات ، 

.نقطه نظرالت آنان
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 عوامل قابلیت اطمیناننسبت به  برابر بیشتر 4 عوامل ملموسمعیار  می باشد. بین ادراکات و انتظارات

دارای شکاف بین  ینسبت به عوامل همدل شتریبرابر ب 4و   عوامل اعتمادبرابر بیشتر نسبت به  3و 

عوامل و  عوامل اعتمادنسبت به  برابر بیشتر3 نانیاطم تیعوامل قابل می باشد.ادراکات و انتظارات 

 در الکترونیک شده ارائه خدمات ازکیفیت کارکنان دارای شکاف بین ادراکات و انتظارات همدلی

نسبت به عوامل اعتماد دارای برابر بیشتر  2عوامل همدلی . می باشد بلوچستان و سیستان استانداری

  شکاف بین انتظارات و ادراکات می باشد.

عوامل ، نانیاطم تیعوامل قابل، عوامل ملموسیی، عوامل قدرت پاسخگودر نتیجه از نظر کارشناسان 

. می باشند ادراکات و انتظارات نیشکاف باز نظر  تا پنجماولویت اول  بترتیب در عوامل اعتماد و یهمدل

 یزوج ساتیمقا 5-4شکل  .قابل مشاهده است 3-4میانگین به دست آمده معیارها در جدول وضعیت 

عوامل ملموس های  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 6-4را نشان می دهد. شکل  یعوامل اصل یمولفه ها

شکاف بین ادراکات و انتظارات درصد وزن نسبی  7-4شکل را نشان می دهد و  AHPدر محیط نرم افزار 

بود در نتیجه  1/0بدست آمد که کمتر از  094/0نرخ ناسازگاری مقایسات زوجی  نشان می دهد. را

 (3-4)جدول میزان سازگاری مقایسات زوجی قابل قبول بود.
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  یاصل یها مولفهشکاف بین ادراکات و انتظارات  یزوج ساتیمقا سیماتر 3-4جدول 

 

 

 

 AHPعوامل اصلی در محیط نرم افزار های  مقایسات زوجی مولفه 5-4 شکل

 

اولویت بندی معیارها نسبت 

میزان  به  

 شکاف

عوامل 

 ملموس

عوامل 

قابلیت 

 اطمینان

عوامل 

قدرت 

 پاسخگویی

عوامل 

 اعتماد

عوامل 

 همدلی

مقدار 

استاندارد 

 شده

 اولویت

از نظر 

 شکاف

 2 0/243 4/00 3/00 0/25 4/00 1/00 عوامل ملموس

 3 0/139 3/00 3/00 0/33 1/00 0/25 عوامل قابلیت اطمینان

 1 0/485 4/00 8/00 1/00 3/00 4/00 عوامل قدرت پاسخگویی

 5 0/055 0/50 1/00 0/13 0/33 0/33 عوامل اعتماد

 4 0/078 1/00 2/00 0/25 0/33 0/25 عوامل همدلی

490/0  نرخ ناسازگاری  
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 AHPعوامل ملموس در محیط نرم افزار های  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 6-4 شکل

 

 

و  ستانیس یدر استاندار کیخدمات ارائه شده الکترون تیفیکارکنان ازکشکاف بین ادراکات و انتظارات درصد  7-4شکل 

 بلوچستان
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  عوامل ملموسهای  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 4 -2 -4

بمنظور استفاده هر چه بهتر کارکنان در  یادار ونیبستر مناسب در اتوماس جادیا معیارزیر  از نظر کارشناسان

برابر  3 ،متصل به شبکه دولت یسهولت دسترسی کارکنان به سامانه هابرابر بیشتر نسبت به  2 محل کار

ای وجود تابلو بربرابر نسبت به   4، خوانا و مشخص بودن فرمهای  و راحتی درك و تکمیل آنهابیشتر نسبت به 

 6و  دولت کیبه منظور راهنمایی کارکنان جهت استفاده بهتر از خدمات الکترون یقسمتهای مختلف استاندار

دارای شکاف بین ادراکات و انتظارات کارکنان  در استفاده از شبکه ازیمورد ن زاتیوجود تجه برابر نسبت به

 می باشد.

خوانا و مشخص برابر بیشتر نسبت  2 متصل به شبکه دولت یسامانه ها سهولت دسترسی کارکنان به معیارزیر 

وجود تابلو برای قسمتهای مختلف  برابر بیشتر نسبت به  3، بودن فرمهای  و راحتی درك و تکمیل آنها

 زاتیوجود تجهو  دولت کیبه منظور راهنمایی  کارکنان جهت استفاده بهتر از خدمات الکترون  یاستاندار

خوانا و  معیارزیر  دارای شکاف بین ادراکات و انتظارات کارکنان می باشد.در استفاده از شبکه  ازیمورد ن

در استفاده از  ازیمورد ن زاتیوجود  تجهبرابر نسبت  2 مشخص بودن فرمهای  و راحتی درك و تکمیل آنها

راهنمایی  کارکنان جهت به منظور   یوجود تابلو برای قسمتهای مختلف  استانداربرابر نسبت به  3، شبکه

زیر معیار  باشد. یادراکات و انتظارات کارکنان م نیشکاف ب یدارا دولت کیاستفاده بهتر از خدمات الکترون

 یوجود تابلو برای قسمتهای مختلف  استانداربرابر نسبت به  2 در استفاده از شبکه ازیمورد ن زاتیوجود  تجه

ادراکات و  نیشکاف ب یدارا دولت کیبه منظور راهنمایی  کارکنان جهت استفاده بهتر از خدمات الکترون

 باشد. یانتظارات کارکنان م

بمنظور استفاده هر چه بهتر کارکنان در  یادار ونیبستر مناسب  در اتوماس جادیا در نتیجه از نظر کارشناسان

خوانا و مشخص بودن فرمهای  و ، متصل به شبکه دولت یسامانه هاسهولت دسترسی کارکنان به  ، محل کار

وجود تابلو برای قسمتهای مختلف  و  در استفاده از شبکه ازیمورد ن زاتیوجود  تجه، راحتی درك و تکمیل آنها

وامل در ع ادراکات و انتظارات  نیاول تا پنجم از نظر شکاف ب تیدر اولو بیبه منظور راهنمایی  بترت یاستاندار
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بود در نتیجه میزان  1/0بدست آمد که کمتر از  0292/0نرخ ناسازگاری مقایسات زوجی  باشند. یمملموس 

را نشان می  موسلمعوامل  یمولفه ها یزوج ساتیمقا 8-4شکل  سازگاری مقایسات زوجی قابل قبول بود.

را نشان می  AHPعوامل ملموس در محیط نرم افزار های  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 9-4دهد. شکل 

 درصد وزن نسبی شکاف بین ادراکات و انتظارات را نشان می دهد. 10-4دهد و شکل 

 

 

 ملموسعوامل  یمولفه ها یزوج ساتیمقا 8-4شکل 

 

 در محیط نرم افزار عوامل ملموسهای  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 9-4 شکل
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 عوامل ملموسهای  ماتریس مقایسات زوجی مولفه 4-4جدول 
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45/0%

50/0%

ایجاد بستر مناسب  در 
اتوماسیون اداری بمنظور 

نان استفاده هر چه بهتر کارک
در محل کار 

وجود  تجهیزات مورد نیاز 
در استفاده از شبکه 

ي وجود تابلو براي قسمتها
مختلف  استانداری  به 

منظور راهنمایي  کارکنان
جهت استفاده بهتر از 

خدمات الکترونیک دولت

ن به  سهولت دسترسي کارکنا
ه سامانه های متصل به شبک

دولت

خوانا و مشخص بودن 
فرمهاي  و راحتي درك و 

تکمیل آنها

اولویت بندی معیارها نسبت 

 به

 یکدیگر

بستر  جادیا

مناسب  در 

 ونیاتوماس

 یادار

بمنظور 

استفاده هر 

چه بهتر 

کارکنان در 

  محل کار

وجود  

 زاتیتجه

در  ازیمورد ن

استفاده از 

  شبکه

وجود تابلو براي 

قسمتهاي مختلف  

به منظور   یاستاندار

راهنمایي  کارکنان 

جهت استفاده بهتر از 

 کیخدمات الکترون

 دولت

سهولت 

دسترسي 

کارکنان به  

 یسامانه ها

متصل به شبکه 

 دولت

خوانا و مشخص 

بودن فرمهاي  و 

راحتي درك و 

 تکمیل آنها

مقدار 

استاندارد 

 شده

)وزن 

 نسبی(

اولویت 

از نظر 

 شکاف

 ونیبستر مناسب  در اتوماس جادیا

بمنظور استفاده هر چه بهتر  یادار

  کارکنان در محل کار

000.1  000.6  000.4  000.2  000.3  433.0  1 

در  ازیمورد ن زاتیوجود  تجه

167.0  استفاده از شبکه  000.1  000.2  333.0  500.0  090.0  4 

وجود تابلو براي قسمتهاي مختلف  

به منظور راهنمایي    یاستاندار

کارکنان جهت استفاده بهتر از 

 دولت کیخدمات الکترون

250.0  500.0  000.1  333.0  333.0  068.0  5 

سهولت دسترسي کارکنان به  

500.0 متصل به شبکه دولت یسامانه ها  000.3  000.3  000.1  000.2  249.0  2 

خوانا و مشخص بودن فرمهاي  و 

 راحتي درك و تکمیل آنها
333.0  000.2  000.3  500.0  000.1  160.0  3 

0.0292 نرخ ناسازگاری  
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 عوامل ملموس یارهایمع ریاز ز کدرصد وزن نسبی ی 10-4شکل 

 کیخدمات ارائه شده الکترون تیفیها ازک اریمع ریاز ز کیادراکات و انتظارات کارکنان هر  نیشکاف ب زانیم 8-4دول ج

میزان  سوالات عوامل

شکاف بین 

انتظارات و 

 ادراکات

12.0  ایجاد بستر مناسب  در اتوماسیون اداری بمنظور استفاده هر چه بهتر کارکنان در محل کار ..1 ملموس عوامل  

01.0  تجهیزات مورد نیاز در استفاده از شبکه . وجود 2  

کارکنان جهت استفاده بهتر از  به منظور راهنمایي  استانداری  . وجود تابلو براي قسمتهاي مختلف 3

 خدمات الکترونیک دولت .

02.0  

06.0 سامانه های متصل به شبکه دولت. به کارکنان . سهولت دسترسي 4  

02.0 .راحتي درك و تکمیل آنها و بودن فرمهاي  . خوانا و مشخص5  

 قابلیت عوامل

 اطمینان

01.0 .. ارائه صحیح خدمت به کارکنان خصوصاً با یک بار مراجعه و در بار اول6  

10.0 .. انجام خدمت در زمان وعده داده شده7  

04.0 توسط مسئولین مربوطه. . مشتاق بودن و قبول مسؤولیت در انجام خدمات و اصلاح اشتباهات8  

06.0 .در حل مشکلات و ارائه راه حل مناسب به آنها سیستم ها و زیر ساخت های ان . توانمندي 9  

 قدرت عوامل

 پاسخگویی

 0.25 مراجعه به سیستم . کارکنان در ساعتهاي شلوغي حل مشکل . مناسب بودن نحوه  10

02.0 کارکنان. اطلاعات لازم در مورد خدمات قبلي و جدید به  ۀ. ارائ 11  

04.0 آنان . در مورد خدمت متناسب با نیاز  کارکنان. راهنمایي و ارائه پیشنهاد به  12  

02.0 هر یک از قسمتهای سیستم . کارکنان  با مسئول . سهولت برقراري ارتباط 13  

21.0 کارکنان توسط عوامل اجرائی.. مناسب بودن سرعت پاسخگویي  به تماسهاي تلفني و کتبي  14  

)امنیت سخت  خاطر کارکنان و ایجاد احساس امنیت و اطمینان درسیستم ها   بودن . قابل اعتماد 15 اعتماد عوامل

 افزاری(.

03.0  

02.0 کارکنان. به سؤالهاي  ها. واضح و قابل فهم بودن پاسخ  16  

 

01.0 کاربری آنان.از تغییرات در  کارکنان. مطلع کردن  17  

003.0 )امنیت نرم افزاری اطلاعات(.محرمانه باقي مي ماند کارکناناطلاعات و سوابق مربوط به  -18  

004.0 آنان.متناسب با درخواست  کارکنان. تخصیص زمان مناسب به  19 همدلی عوامل  

01.0 آنان در استفاده از خدمات سیستم.در زمان بروز مشکل براي  راهی با کارکنان. کمک و هم 20  
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03.0 .خدمت در روزهاي تعطیل )اعیاد، تعطیلات پایان هفته، ...( ۀ. ارائ 21  

00.0 استفاده از پیشنهادات ، انتقادات و نقطه نظرات آنان .و  کارکنان. گوش دادن به سخنان  22  

 

 

 

 کیخدمات ارائه شده الکترون تیفیها ازک اریمع ریاز ز کیادراکات و انتظارات کارکنان هر  نیشکاف ب زانیم 23-4شکل 
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 میانگین میزان ادراکات و انتظارات هر کدام از سوالات  24-4شکل 
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 انتظارات و ادراکات کل میزاناستاندارد شده ی وزن نسبی  25-4شکل 
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  میزان انتظارات و ادراکاتشکاف بین سلسله مراتبی  26-4شکل 

 

 

 

 


