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تجدیداتوسعهخدم

 
  حبیب الله میرغفوریسید 

 میثم شفیعی رود پشتی 
 فاطمه ملکشاهی

 چکیده

شواهد فراوانی وجود دارد مبنی بر اینکه سیستم خدمتی که خوب طراحی و توسعه یافته نماینده ی  
کیفیت زندگی در جامعه است. بسیار اهمیت دارد که به جهت حظور و ادامه بقای در بازار، 

 بطور موفقیت آمیزی خدمات جدیدشان را مدیریت کنند. توسعه خدمت جدیدسازمانهای خدماتی 
(NSD)  به عنوان یک زمینه تحقیقاتی مهم در مدیریت عملیات خدماتی بروز کرده است و مطالعات

 اند.  متعددی در دو دهه اخیر، بسیاری از عوامل موفقیت و شکست آنرا را مشخص نموده
( موثر در CSF) خدمات جدید شهری، عوامل بحرانی موفقیتدر این تحقیق با هدف توسعه  

شهرداری بوسیله مطالعه ادبیات تحقیق شناسایی و رتبه بندی (NSD) توسعه خدمت جدید های  پروژه
شاخص بحرانی تایید و شناسایی گردید و  53آماری های  گردیدند. در این راستا با استفاده از آزمون

بندی شدند. سه عامل بکارگیری  رتبهها  خاکستری این شاخصسپس بوسیله روش تحلیل رابطه 
مهندسین و نیروی انسانی شایسته، توجه به پاکیزگی و سرسبزی فضای شهری و هدفمندی خدمات 

 اند. اول تا سوم را کسب نمودههای  جدید شهرداری اولویت
شهری، ، خدمات (NSD)(، توسعه خدمت جدیدCSF) عوامل بحرانی موفقیت کلمات کلیدی:

 (GRA) تحلیل رابطه خاکستری
 

                                                                                                                       
  دانشيار دانشگاه یزد 

  دانشجوی دکتری مدیریت دانشگاه تربيت مدرس 

  دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی جهاد دانشگاهی یزد 
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 مقدمه 

در دنیای امروز سرعت رقابت بسیار بالاست و کسب و کارها نیز زیر فشار بیش از  
حدی برای نوآوری و این سرعت بالا قرار دارند. اگر سازمانها، خدمات و یا محصولاتشان 

خطا شوند، توسط را با سرعت بسیار پایینی عرضه کنند، و یا طی اجرای خدمات مرتکب 
 .( Lynn et. All, 1999)رقبایی با سرعت بیشتری از صحنه خارج خواهند شد

توان در افزایش سهم آن در تولید ناخالص  می اهمیت بخش خدمات را 
 Pilatچنین در حال توسعه مشاهده نمود) ( اقتصادهای توسعه یافته و همGDP)1ملی

فرایندهای تکنولوژیکی پر سرعت، که (. در همین میان جهانی سازی خدمت و 2000
بوسیله فن آوری اطلاعات و ارتباطات قابل دست یابی هستند، فشارها را به شرکتها و 
سازمانهای خدماتی، در بخش خصوصی و حتی بخش عمومی، به منظور رقابت در ارائه 

همزمان با افزایش تعداد خدمات   (.Menor2000دهد ) می خدمات جدید افزایش
یابد و در این شرایط است  می رضه شده به بازار، چرخه عمر خدمات کاهشجدید ع

برای بسیاری از شرکتها به موضوع مدیریتی مهمی  (NSD) 2که توسعه خدمت جدید
شود و به عنوان موضوع تحقیقاتی مهمی در مدیریت خدمات ظهور کرده  می تبدیل
در حالیکه   .(Menor et al., 2002; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2000)است

مدت طولانی است که توسعه خدمات جدید توسط محققین و مدیران به عنوان یک 
.(Miles, 2005) استالزام رقابتی در بسیاری از صنایع خدماتی مورد توجه قرار گرفته 

 ,Drejer)اما، در میان آخرین موضوعات مدیریت خدمات و ادبیات نوآوری جای دارد

توسعه خدمت های  و تاکتیکها  فعلی از استراتژیهای  ه، تئوری و یافتهدر نتیج . (2004
 در حوزه توسعه خدماتها  باشد. و همین باعث شده است که سازمان نمی جدید کافی

 نشان گزارشات جدید به دلایل مختلفی به توفیق نرسد.  این در حالی است که
 یمعرف لهیبوس ریل اخسا 3در  یخدمات یشرکتها ی% از درآمدها1/22 ،دهند می

 .(Griffin, 1997b) حاصل شده است دیخدمات جد
سازمان شهرداری به عنوان یک های  برای بررسی و کندوکاو در مورد فعالیت 

سازمان خدمت رسان، لازم است این مسئه عنوان شود که گسترش شهرها چه از نقطه 

                                                                                                                       
1- Gross Domestic Product 
2- New Service Development 
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ابعاد مختلف زندگی نظر کمی و چه بعد کیفی، بیش از پیش موجب پیچیده تر شدن 
متنوع شهری گشته های  شهری و به تبع آن پیچیدگی مدیریت و سامان بخشی به حوزه

است، از این رو بایستی گفت که مدیریت شهری در جهان امروز، نتنها در بردارنده 
خدمات که هایی  به عنوان یکی از حوزهتها است بلکه حوزه خدمات شهری زیرساخ

مرکز ) دهد از اهمیت بالایی برخوردار است امور شهرها را ارائه میمورد نیاز برای اداره 
. در نتیجه با توجه به این که ارائه خدمات (1531افکار سنجی دانشجویان ایران)ایسپا(،

 هستندجدید موفق های  در عرصهباشد، شهرداران و مدیرانی  می مبنای فعالیت شهرداری
، تغییرات اقتصادیتوجه به منابع محدود و شناخته و با که مزیتهای رقابتی خود را 

 گویی ارزیابی و انعطاف لازم برای پاسخ نیازهای مشتریان که همان شهروندان هستند را
در ارائه خدمات ها  . در همین راستا و با توجه به اهمیت شهرداریاشندبسریع را داشته 

ئه شده در حوزه ملموس و جدید بودن خدمات اراهای  گوناگون و برجسته بودن جنبه
به عنوان مورد مطالعه انتخاب  این حوزه در شهرداری منطقه یک تهران خدمات شهری،

 شده است.
توسط دنگ ارائه شد  1132سیستم خاکستری که برای اولین بار در سال  نظریه 

گسسته است. های  روش بسیار مؤثری برای حل مسائل نامعلوم با اطلاعات ناقص و داده
شامل پنج بخش اصلی است که عبارتند از : پیش بینی خاکستری، رابطه  نظریه این

های  خاکستری، تصمیم خاکستری، برنامه ریزی خاکستری و کنترل خاکستری. در سال
خاکستری را برای پیش بینی تقاضای انرژی توسعه های  اخیر تحقیقات اندکی، مدل

مدل پیش بینی  2002 در سال2و آتک 1(.آکای Akay & Atak , 2006)اند  داده
 & Akay) خاکستری را برای پیش بینی تقاضای برق در کشور ترکیه توسعه دادند

Atak , 2006) ،(.1510)میرغفوری و همکاران
براین اساس این مقاله درصدد است تا عوامل بحرانی موفقیت موثر در فرایند توسعه  

سایی نماید. در این خدمت جدید در حوزه خدمات شهری شهرداری را بررسی و شنا
( با استفاده از نظرات خبرگان استخراج و CSFو عوامل بحرانی موفقیت )ها  راستا سنجه

برای ها  لازم بذکر است این شاخصاند  طبقه بندی شده GRAسپس بوسیله تکنیک 
عوامل مهم و  NSDهای  کمک به شهرداری به منظور اندازه گیری و بهبود تلاش
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2- Atak 
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کند تا  می در حقیقت روند این پژوهش به شهرداری کمک .شوند می کلیدی محسوب
نقاط قوت و ضعف توسعه خدمات جدید شناسایی و اجرای آن وضوح و شفافیت 

 بیشتری بیابد.

 مبانی نظری

 موفقیت  حیاتی عوامل
، عوامل یا فعالیتهای لازم برای اطمینان از موفقیت CSF)عوامل بحرانی موفقیت ) 

توجه دارد ها  ر این اساس این عوامل به تعداد محدودی از زمینهباشند ب می کسب و کار
که نتایج رضایت بخشی برای عملکرد رقابتی رضایت بخش برای فرد، دپارتمان و 

، اهمیت امر در این است که ها CSFسازمان تضمین خواهد نمود. با وجود فزونی تعاریف
و کار به کسب و کار تشخیص عوامل معین مرتبط با یک موضوع ویژه از یک کسب 

دیگر و از یک صنعت به صنعت دیگر متفاوت است. کلید استفاده عوامل بحرانی 
موثر اطمینان از تعریف فاکتورهای فعالیت سازمانی است که برای آینده CSF) موفقیت)

های سازمان CSFسازمان مهم بوده و کاربرد همیشگی دارند. در نتیجه موفقیت در تعیین 
ن این موضوع است که چه چیزی برای آینده و دست آوردها مرکزیت به منظور تعیی

ها به سازمان اجازه  تصمیم گیری صحیح را خواهد داد با این شرط CSFدارد. شناسایی 
که سازمان توانایی ایجاد تجهیزات لازم برای یافتن و معرفی عوامل موفقیت بحرانی 

 .(Analysis  RapidBI - Rapid Business Improvement.mht)صحیح را داشته باشد

 توسعه خدمت جدید

به جهت حظور و ادامه بقای سازمانهای خدماتی در بازار، بسیار اهمیت دارد که این  
سازمانها خدمات جدید را بطور موفقیت آمیز توسعه دهند. با وجود اهمیت توسعه 

خ موفقیت آمیز خدمت جدید، دانش دست یابی به این موفقیت محدود است. نر
 10% است، به بیان دیگر از هر 33توسعه خدمت جدید بطور متوسط های  موفقیت پروژه

شوند. در نتیجه اگر شرکتها و  می مورد با شکست روبرو 2پروژه توسعه خدمت جدید 
سازمانهای خدماتی مشخصاً به دنبال بهبود نرخ پایین موفقیت شان باشند، توسعه دانش 

. ((Dalton et al.,2009ای نوآوری بحرانی و مهم است عوامل موثر بر  عملکرد تلاشه



  61...   خدمات  موفقیتحیاتی  بندی عوامل  رتبه

 

شامل فعالیتها، وظایف، و اطلاعاتی است که نیازهای شرکت خدماتی  NSDفرایند 
برای تصور، توسعه، ارزیابی، و آماده گی برای عملکردهای جدید بازار ارزش به 

ت، وظایف، شامل فعالیتها، اقداماNSD در تعریف دیگری[. 7]شود می مشتری را شامل
)مانند آزمایش پروژه، تحقیق یا جستجوی بازار، توسعه محصول، و  هایی ارزیابی و

 آزمون بازاریابی( است که خدمت جدید را از مرحله ایده به معرفی و تولید منتقل
 (.(Cooper et al. 1994  کند می

 خدمت جدید وتوسعه آن در حیطه خدمات شهری

آغاز شود.  "خدمت جدید"باید با این تعریف  NSDهر گونه بحثی در ارتباط با  
 تعریف تنوع، خاصیت دلیل به تعاریف متعددی از خدمت جدید پیشنهاد شده است اما

 است واقعیت این کند، می تر پیچیده را امر این آنچه .است بوده دشوار همواره خدمات

 های راه تشخیص و درك غالباً ها، ستاده وها  داده اکثر بودن نامحسوس دلیل به که

 فیلیپ  .«.(1531)حسینی، احمدی نژاد، قادری، نیست آسان خدمات عرضه و انجام

1کاتلر
 یک که است نشدنی لمس و نامحسوس منفعتی یا فعالیت ، است خدمت معتقد 

 خدمت تولید .ندارد دنبال به را چیزی مالکیت و کند می عرضه دیگر طرف به طرف

 5، فیلیپ و آرمسترانگ2) کاتلر»» شدنبا یا باشد وابسته فیزیکی کالای به است ممکن
توان به عنوان صنعت خدمت تعریف  ( خدمت را نمی1192طبق تعریف لویت )  گری(.

خدمت بیشتر یا کمتر به نسبت دیگر های  نمود بلکه ممکن است صنعتی دارای مؤلفه
 .(Levitt,1972)صنایع باشد. در نتیجه هر سازمانی در خدمت وجود دارد

شواهد فراوانی وجود دارد مبنی بر اینکه سیستم خدمتی که خوب طراحی و توسعه  
یافته نماینده ی کیفیت زندگی در جامعه است. به علاوه، در پیشرفته ترین اقتصادها، 

باشد،  می بخش خدمات نتنها مسئول نزدیک به سه چهارم کل اشتغال و ارزش افزوده
های  . و  حتی تولید کننده (Pilat, 2000) شتغال را نیز به عهده داردبلکه بیشترین رشد ا

 .(Sawhney et al., 2004)سنتی نیز برای رشد به ارائه خدمات رو آورده اند
عموماً شق غیر مادی کالا در نظر گرفته شده است. در عمل، به  "خدمت"در اقتصاد، 

                                                                                                                       
1- Philip Kotler 
2- Philip Kotler 
3- Gary Armstrong 
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و هم مردم ها  هم تامین کنندههر حال، خدمت معمولاً به عنوان عمل اقتصادی شامل 
در حالیکه  .(Sampson and Froehle, 2006) شود می برای ایجاد ارزش تعریف

تحویل خدمات به مشتریانی که دور از تامین کننده هستند را ممکن  فناوری پیشرفت در
)برای مثال مرکز تلفن(، هنوز هم تقابل و تعامل با مشتری برای کامل  ساخته است
ول نیاز است. تامین کنندگان خدمت و مشتریان)ارباب رجوع( باید فعالیت نمودن محص

)تولید همکارانه(، و در فرایند نیز، ارزش هم خلق و هم ایجاد  هایشان را هماهنگ کنند
 شود)دگرگون سازی(.

و خدمات شهرداری به عنوان یک ها  برای بررسی و کندوکاو در مورد فعالیت 
ن مسئله را عنوان کنیم که پدیده شهرنشینی در شکل نوین سازمان مدرن، لازم است ای

باشد، از این نقطه نظر،  می متعددیهای  آن، دارای ابعاد، زوایا، مشخصات و ساخت
توجه به این نکته ضروری است که انسان امروزی، دربر دارنده طیف وسیعی از 

های  خود، حوزه و نیازها به نوبهها  باشد که این خواست می و نیازهاییها  خواست
در همین راستا سازمان شهرداری خدمات مختلفی را در گیرند.  می گوناگونی را در بر

دهد و در راستای هر چه بهتر   می سطح شهر به منظور رفاه هر چه بیشتر  شهروندان ارائه
مختلف خود را حول چند محور عمده های  انجام دادن وظایف، این سازمان فعالیت

اجتماعی و فرهنگی، حمل و نقل، فنی های  ده است که شامل معاونتدسته بندی نمو
 .اگرچه اکثر خدمات شهرداری، شهری محسوب باشند می عمرانی و خدمات شهری

خصه آنها و ارتباط مستقیم با اشوند، اما برخی از آنها به دلایل خاص و با توجه به ش می
 مدیریت نادرست آنها معروفند و فقدان یا به خدمات شهریزندگی شهروندان، 

تواند موجب بروز معضلات اساسی از قبیل بی نظمی شهری و  معضلات اجتماعی و  می
)مرکز  تواند کیفیت سطح زندگی را ارتقا دهد می سیاسی شود و ارائه بهینه این خدمات

 (.1531)ایسپا(، افکار سنجی دانشجویان ایران
مل بحرانی موفقیت مرتبط با توسعه در این تحقیق با بررسی و مطالعه ادبیات، عوا 

خدمات شهری، شناسایی و استخراج و سپس به منظور افزایش سهولت در درك 
در بر  1اند. جدول  توسط کارشناسان شهرداری، این عوامل بومی سازی شدهها  شاخص

  دارنده این عوامل با ذکر منبع مربوطه است.
 

 



  19...   خدمات  موفقیتحیاتی  بندی عوامل  رتبه

 

 تحقیقموفقیت از ادبیات های  . استخراج شاخص9جدول

 (1111)1لين و همکاران
. تناسب با 5. با دوام و پایدار؛4. به موقع؛3. هدفمندی خدمات؛2؛ . ساختاریافتگی خدمات1

قبلی و تکرار موارد مثبت های  یا نقاط ضعف پروژهها  . عدم تکرار شکست6خواست شهروندان؛
 ها . استفاده از مهندسين و نيروی انسانی شایسته برای پروژه7آنها؛

 2(1111لستر)

. لحاظ نمودن معيارهای فرهنگی 2در راستای رسيدن به اهداف؛ها  . برخورد متعهدانه با پروژه1
. در ميان گذاشتن مراحل اجرای پروژه با مردم یا گزارش 3شهر در طراحی خدمات و پروژه ها؛

مشخص  .5شوند؛ می . وجود نوآوری و خلاقيت در خدماتی که ارائه4دهی از فرایند به مردم؛
. قابليت یا امکان ارزیابی دقيق ميزان پيشرفت 6اجرایی برای تحقق مراحل پژوژه؛های  بودن گام

. تلاش برای رفع مشکلات و موانع 1. امکان برقراری تماس و ارتباط با مدیران پروژه؛7پروژه؛
 متوقف شدههای  . تلاش برای از سرگيری پروژه1موجود در راه اجرای پروژه ها؛

 3(1111و بارکلی)پولتن 
. ریسک پذیری و 2. تعهد در نگهداری و تعميرات و اعطای خدمات پس از تحویل پروژه؛1

 توانمندی در مدیریت مخاطرات در راه اجرای پروژه ها

 4(1111کوپر)

. بی نظير و جالب بودن خدمات یا 2. نظر سنجی از مردم در راه اجرای موفق پروژه ها؛1
. مشخص بودن 4منطبق با نيازهای شهروندان؛ها  و پروژهها  ارائه طرح .3ارائه شده؛های  پروژه

. برخورداری از مدیران و رهبران قوی در اجرای 5زمان بندی ابتدا و انتهای پروژه و پایبند بودن؛
. ارائه 6پروژه ها؛ قابليت ارائه خدمات و محصولات قابل رقابت با شهرهای پيشرفته جهان؛

یا استانداردهای اخذ ها  . وجود مکانيزم7از این خدمات به شهروندان؛ آموزش و نحوه استفاده
. صرف زمان کافی برای پيشبرد طرح 1پروژه؛های  نظرات شهروندان در رابطه با عملکرد تيم

 متنوع در دستهای  . کم ولی موفق بودن طرح1ها؛

 (2001)5اوجان و همکاران
. رعایت اصول ایمنی و امنيتی در طرح 2جدید؛ای ه . ارائه خدمات به روز و منطبق با فن آوری1

.  پاسخ سریع به تغييرات در 3ها؛ نياز سنجی شهروندان در انتصاب و تصویب خدمات؛
 تقاضاهای مشتری

 (2007)6منور و روت
. استفاده از تکنولوژی 2. لحاظ نمودن معيارهای فرهنگی شهر در طراحی خدمات و پروژه ها؛1

. اعمال  3اطلاعات به مردم شرکت کننده در فرایند توسعه خدمت جدید؛ به منظور تسهيل جریان
 سریع عقاید مشتری از خدمت جدید در فرایند توسعه

 (1114)7ایجت
. حفظ شهرت و اعتبار 2و خدمات؛ها  . تخصيص منابع لازم و کافی جهت پيشبرد طرح1

 شهرداری از نگاه انتظاری شهروندان

خبرگان )دانشگاه و 
 (شهرداری

. استفاده از مشارکت 2. برخورداری از اخلاق و برخورد خوب و انعطاف پذیری در برابر مردم؛1
با محيط زیست و ها  . سازگاری پروژه3و توان شهروندان در اجرا و توسعه خدمات جدید؛

. گرایش به 5. توزیع منصفانه و عادلانه خدمات و فرصتها به نواحی مختلف؛4حفاظت از آن؛
. ارتقای کيفيت 7. توجه به پاکيزگی، سرسبزی و زیبایی فضای شهری؛6ها؛ روژهطبيعت در پ

. ساده سازی دریافت خدمات و 1زیست شهری و حفاظت از ميراث طبيعی و تاریخی شهر؛
 تسهيلات شهری توسط همه شهروندان

 
 
 

                                                                                                                       
1- Lynn et. All (1999) 
2- Lester (1998) 
3- Poolton&Barcly (1998) 
4- Cooper (1999) 
5- Ojanen et al., (2008) 
6- Menor, Roth (2007) 
7- Edgett (1994) 
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 بندی خاکستری روش رتبه

( بر پایه ترکیب مفاهیم تئوری 1132) 1مفهوم فضای رابطه خاکستری توسط دنگ 
 کنترل پیشنهاد شده است. از مفهوم فضای رابطه خاکستری نظریه فضا و نظریه سیستمی،

توان برای بدست آوردن همبستگی بین عوامل اصلی و مرجع با عوامل دیگر مورد  می
2مقایسه در یک سیستم استفاده کرد. 

GRA ا روابط نامعین بین یک عامل اصلی را ب
کند.  می تمام عوامل دیگر که در یک سیستم داده شده وجود دارد، تجزیه و تحلیل

است که هایی  خاکستری بطور کلی شامل حل مسائلی در موقعیتهای  تئوری سیستم
ناقص بر مبنای درجه  هم چنینگسسته و های  مبهم یا نا مشخص )نامطمئن( همراه با داده

باشد. یکی از مزایای مشهور تئوری  ها می بین داده توسعه درهای  شباهت یا تفاوت روند
تواند نتایج رضایت بخشی را که قابل استفاده برای  می سیستم خاکستری این است که

مقادیر نسبتاً کم داده و یا یک سری زیادی از عوامل متنوع باشد، ایجاد کند. که این 
یک روش و عملیات مناسب، با ها  نتایج را به وسیله بالا بردن نظم  قاعده بین داده

(. درست شبیه مجموعه فازی، تئوری 1510)میرغفوری و همکاران، آورد می بدست
نامشخص و نا های  خاکستری نیز یک مدل ریاضی مؤثر برای حل مسائل و موقعیت

 (.Lu et al., 2008) مطمئن است
عملکرد در فرآیند های  این است که اگر همه شاخص GREYهدف استفاده از  

بسیار پیچیده و منابع هدر خواهد رفت. هدف از ها  ارزیابی قرار بگیرند، مجموعه داده
نماینده از میان های  بوسیله انتخاب شاخصها  ، کم کردن تعداد شاخصGRYاستفاده 

توانند بوسیله دسته بندی انتخاب شوند، با  می نمایندههای  آنهاست. بطور کلی، شاخص
دیگر های  میان یک دسته کم و تفاوت آن دسته با معیار دستهاین معیار که تفاوت در 

نسبی و مورد نظر های  بر حسب ویژگیها  باشد. در مطالعات مختلف دسته می زیاد
نمونه باندازه ی کافی بزرگ های  شوند. هنگامی که تعداد داده می انتخاب و دسته بندی

زیه و تحلیل عاملی، خوشه آماری )تجهای  و توزیع آن نرمال باشد، محققان از روش
کنند. اما در  می نماینده استفادههای  ای، رگرسیون و افتراقی( برای انتخاب شاخص

 استفاده GRAکمیاب و توزیع ناشناخته است از ها  بعضی مطالعات که اغلب داده

                                                                                                                       
1-Deng 
2- Grey Relational Analysis. 
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تجزیه و تحلیل رگرسیون همچون بزرگ های  برخی از ضعف GRAشود. در واقع  می
 ندک می و عوامل متغیر کوچک را جبرانها  ه، توزیع نرمال داشتن دادهبودن اندازه نمون

(Chien – Ta, 2006.) 

 تجزیه و تحلیل خاکستری

به یک توالی قابل  موفقیتهای  گام اول در تحلیل خاکستری، تبدیل تمامی شاخص 
ک باشد. این مرحله را ایجاد رابطه خاکستری نامیده اند. بر طبق این توالی، ی می قیاس

گردد. سپس، ضریب خاکستری بین توالی قابل قیاس و توالی  می توالی مرجع تعریف
گردد. در نهایت، بر مبنای این ضریب خاکستری، رتبه ی خاکستری  می مرجع محاسبه

گردد. رویه تحلیل خاکستری در  می بین توالی مرجع و هر توالی قابل قیاس محاسبه
 نشان داده شده است. 1شکل 

 

 رویه تحلیل خاکستری.  9شکل 

 
 ی پیشنهاد شده برای تحلیل خاکستری در ادامه ارائه شده است. جزئیات رویه

 ایجاد رابطه خاکستری

گیرند،  می مختلف مورد ارزیابی قرارهای  به وسیله ی شاخصها  زمانی که واحد 
نادیده گرفته شود. بالأخص این رویداد زمانی ها  ممکن است تأثیر بعضی از شاخص

دارای مقادیر زیادی باشند. بعلاوه، اگر اهداف و  موفقیتهای  افتد که شاخص می تفاقا
 متفاوت باشند، نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل نادرستها  این شاخصهای  دستورالعمل

حد اارزیابی برای هر وهای  (. بنابراین، مقادیر شاخصHuang & Liao, 2003باشد ) می
س تبدیل گردد، در نتیجه فرآیند نرمالایز کردن لازم است. باید به یک توالی قابل قیا

 شود. می این مرحله ایجاد رابطه خاکستری نامیده
امین iشاخص وجود داشته باشد،  nو  واحد m، اگر رتبه بندی عوامل موفقیتبرای  

 yijبیان گردد،  به طوری که  Yi = (yi1,yi2,..,yij,…,yin)تواند به صورت  می واحد

ایجاد رابطه 
 خاکستری

تعریف توالی 
 مرجع

محاسبه ضریب 
 خاکستری

محاسبه رتبه 
 خاکستری
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به توالی  2و  1های  تواند از طریق فرمول می Yiباشد.  می i واحدبرای  jمقدار شاخص 
 تبدیل گردد. Xi = (xi1,xi2,…,xij,…,xin)قابل قیاس 
(1) 

         {             }

   {             }      {             }  
   = xij                برایi=1,2,…,m ،

j=1,2,…,n . 

 (2) xij = 
   {              }      

   {              }     {              }
،  i=1,2,…,mبرای                 

j=1,2,…,n  . 
منفی های  ( برای شاخص2مثبت و فرمول )های  ( برای آن دسته از شاخص1فرمول ) 

 گیرد. می مورد استفاده قرار

 تعریف توالی مرجع

(، تمامی مقادیر 2( و )1)های  ی فرمول ستری به وسیلهپس از ایجاد رابطه خاک 
به عنوان   X0گیرند. سپس، توالی مرجع  می قرار ]0،1[بین  موفقیتهای  شاخص

1,1,…,1,…,1)( = )x01,x02,…,x0j,…,x0nباشد که  می ( و سپس هدف یافتن واحدی
 توالی قابل قیاس را به توالی مرجع نزدیک تر کند.

 خاکستریمحاسبه ضریب 

 x0jبه  xijضریب رابطه خاکستری برای تعیین چگونگی نزدیکی هر چه بیشتر  
 شود. می ( محاسبه2شود. ضریب خاکستری از طریق فرمول ) می استفاده

(4)  γ         ) = 
            

          
 . i = 1,2,…,m ،j = 1,2,…,nبرای                      

 باشد. می x0jو  xijهمان ضریب خاکستری بین  (         γ(، 2در فرمول )
 ij = │x0j – xij │, 

∆min = Min {∆ij,i = 1,2,…,m; j = 1,2,…,n} , 
∆max = Max {∆ij, i = 1,2,…,m; j = 1,2,…n} , 

 باشد. می [   ]ضریب تشخیص است که مقدار آن بین      

 محاسبه رتبه خاکستری

( 3توان از طریق فرمول ) می خاکستری، رتبه خاکستری راپس از محاسبه ضریب  
 محاسبه نمود.

(5) T (X0,Xi) = ∑ wj γ         )                                  
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باشد که نشان دهنده ی  می X0و  Xiرتبه خاکستری بین  T (X0,Xi)(، 3در فرمول )
است و  jوزن شاخص  wjباشد.  می سطح همبستگی بین توالی مرجع و توالی قابل قیاس

معمولاً به قضاوت تصمیم گیرنده یا ساختار مسئله ی مطرح شده بستگی دارد. بعلاوه، 
∑       

باشد. رتبه خاکستری نشاندهنده ی شباهت توالی قابل قیاس و توالی  می    
(. همانطور که در بالا بدان اشاره گردید، توالی مرجع Fung, 2003) باشد می مرجع

توان آن را از  می است که شاخصیی هر واحد مورد ارزیابی، نشاندهنده ی بهترین برا
 طریق توالی قابل قیاس بدست آورد.

 پیشینه تحقیق 

ادبیات تحقیق مشخص نموده است که ایده اولیه عوامل بحرانی موفقیت های  کاوش 
س این مطرح گردید. سپ 1120و در دهه  Business Harvardدر بولتن 1توسط رولند

مدرس و استاد فناوری اطلاعات  2توسط راکارت 1130مفهوم بطور موثری در دهه 
ایالات متحده امریکا بسط داده شد.  بر اساس تعریف  MITبخش مدیریت در دانشگاه

محدودی در هر پروژه یا کسب و کار های  عوامل کلیدی موفقیت اشاره به حوزه"وی: 
ر شوند، مزیت و کارائی رقابتی مناسبی را برای دارد که چنانچه به نتایج مطلوب منج

 (.http://traceability.blogsky.com)سازمان تضمین خواهند نمود
که اند  نشان میدهد بیشتر مطالعات بر عوامل بحرانی موفقیتی متمرکز شدهها  بررسی  

 (Cooper et al,2005)شوند می (NPD) 5محصول جدیدباعث شکست یا توفیق توسعه 

( موثر بر توسعه CSFتوان عوامل بحرانی موفقیت ) می و مؤید این نکته است که 
خدمت در توسعه خدمت جدید های  ( را با توجه به ویژگیNPDمحصول جدید )

(NSD)  نیز بکار برد. تنوع بخش خدمات عمومی سازی خدمت را در رابطه با تمام
پذیرفته شده خدمات های  سازد. بعضی از ویژگی می مانهای خدماتی مشکلساز

که تاثیر   (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2005))درمقایسه با کالاهای تولیدی( 
مستقیم و غیر مستقیمی بر طراحی و توسعه خدمت دارند عبارتند از: مشتریان به عنوان 

توان انتظار داشت که در  نمی ، از دو مشتریهمکاران تولید، به دلیل ناملموسی و عینیت

                                                                                                                       
1- D. Ronald Daniel  
2- John F. Rockart  
3- New Product Development  

http://traceability.blogsky.com/
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یک رفتار مشابه خدمت را ارزیابی کنند و در نهایت درجه ی تغییر پذیری در کیفیت. 
و سازمانهای خدماتی را ها  در سالهای اخیر بازاریابی خدمات توجه بسیاری از دانشگاه

 Cunningham)    در کشورهای توسعه یافته و در حال توسعه به خود جلب کرده است

et al., 2004: 421)هم خدمات جزئی از اقتصاد امروز و  2و ویتز 1.طبق نظر لولاك
 .(Lovelock and Wirtz ,2004)باشند   می مسئول رشد مشاغل جدید چنین

بر اساس چارچوبها و  (NSD)اولین تحقیقات در زمینه توسعه خدمت جدید  
 ,Booz Allen Hamilton) ( یا بود NPDمستند شده توسعه محصول جدید )های  یافته

1982; Cooper and Kleinschmidt, 1991; Baker and Hart, 1999) با وجود .
، و اعتبار مدلهای توسعه   (Lovelock, 2007: 34) اینکه خدمات متفاوت هستند

( به منظور اثبات برای خدمات باقی مانده است، کالون، لاردو و NPDمحصول جدید )
سه اختلاف اساسی که ممکن است کاربرد مدلهای توسعه محصول جدید  5ورابهاریس

(NPD :را برای خدمات ناتوان کنند، عنوان نموده اند  )به دلیل تجربه ناپذیری، در 1 .
. تفکیکی بین نوآوری محصول و 2نوآوری محصول و فرایند همزمانی وجود دارد. 

فی و فعالیت تولید و یا تجاری سازی . تمایزی بین معر5نوآوری سازمانی وجود ندارد. 
این تفاوتها فرایند توسعه . (Callon, Laredo and Rabeharisoa ,1996 )وجود ندارد.

(  متفاوت NPDمطرح شده را از فرایند توسعه محصول جدید ) (NSD)خدمت جدید 
 ,Martin and Horne, 1993; Menor, Takikonda and Sampson) کرده است

مجبور به پیروی از فرایند نوعی  (NSD)لیکه فرایند توسعه خدمت جدید در حا .(2002
(  است، اهمیت نسبی هر مرحله و چگونگی NPDمشابهی مانند توسعه محصول جدید )

 گیرد. می منحصر به فرد  خدمات تحت تاثیر قرارهای  انجام  هر مرحله بوسیله ویژگی
ر، فرایند درونی، و شبکه جهت گیری بازا"تحت عنوان  2001پژوهشی در سال  

 "تصمیمی کلیدی در خدمت جدیدهای  بیرونی: تحلیل تطبیقی کیفی از جایگزین
انجام گرفته است که در آن عنوان شده که با توجه به  2توسط مگلیو و اوردانینی

مطالعات متعدد دو دهه اخیر عوامل زیادی از موفقیت و شکست در توسعه خدمت 
( در NPDای از عوامل موثر بر توسعه محصول جدید )تفاوت عمده  (NSD)جدید 
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به  (NSD)محیط تولیدی ندارند. در این مطالعه عوامل موفقیت توسعه خدمت جدید 
دو گروه عوامل بیرونی )مرتبط با شناسایی فرصتها وتهدیدها در محیط بازار( و عوامل 

 ,Ordanini) )برگرفته از نقاط قوت و ضعف شرکت( تقسیم شده است درونی

Maglio, 2009.) 
: عوامل (NSD)توسعه خدمت جدید  "با عنوان  2003تحقیق دیگری نیز در سال  

 توسط  "موفقیت از نقطه نظر مدیریت دارایی زود گذر تامین کنندگان خدمات صنعتی

کند میان عوامل موفقیت و شکست  می تنی چند از محققین انجام گرفته که عنوان
NSD  وNPD  عمومی های  مهمی وجود ندارد. هرچند ویژگیتفاوت مشخص و

   .(Ojanen et. all,2008)دارند NSDخدمت تاثیر مهمی در قوت این عوامل در 
خدمت، های  توسعه خدمت جدید: ویژگیهای  ای با عنوان تعیین کننده مطالعه 

انجام گرفته است که  2001نوآوری در سال های  جهت دهی بازار، عملی کردن تلاش
های  توسط ویژگی (NSD)در آن چگونگی هدایت عملکرد توسعه خدمت جدید 

 ,.Jaw et al)خلاقیت  بررسی شده استهای  خدمت، جهت گیری بازار، و تلاش

2010   .) 
انجام گرفته که  1توسط اسمیت، فیشباچر ،ویلسون 2009پژوهش دیگری در سال  

در آن توسعه خدمت جدید از نگاهی کلی و جامع به نگاهی دقیق و ریز بینانه بررسی 
شده است. در این مطالعه مشتریان به عنوان همکاران در فرایند محصولی/ سیستمی 

موثر بر پیش نیازهای  (NSD)خدمت معرفی شده اند. در نتیجه توسعه خدمت جدید 
کلی و  بتواند نیازها و احتیاجات مشتریان را تعریف نماید.کند تا  می خدمت تمرکز

 دهد که سازمان دهی خدمات فرایند رسمی را می در تحقیقات خود نشان 2استوری
افزایش احتمال  5و در عین حال نیز مارتین و هورن  (Kelly, Storey, 2000)پذیرد نمی

 .Martin and Horne, 1995) ) اند. موفقیت را نشان داده

 وش شناسی پژوهشر

این پژوهش مطالعه ای از نوع بررسی توصیفی میدانی می باشد که به روش مقطعی  

                                                                                                                       
1- Smith Anne, Fischbacher Moira, M. A. Wilson Francis  
2- Kelly and Storey  
3- Martin and Horne  
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مرتبط با توسعه خدمات جدید  بحرانی بندی عوامل موفقیت با هدف شناسایی و رتبه
 شهرداری تهران در حوزه خدمات شهری انجام گردیده است. 

شود به این ترتیب  می کمی استفاده ـ کیفیهای  برای جمع آوری اطلاعات از روش 
ای پیشینه تحقیق و  موفقیت با بررسی کتابخانههای  که ابتدا به منظور شناسایی شاخص

هم اندیشی با خبرگان، شناسایی و استخراج شده است سپس با استفاده از متدلوژی 
ناسان این تحقیق شامل معاونان و کارشگیرد. جامعه آماری  می کمی مورد ارزیابی قرار

است. طبق قاعده محاسبه حجم نمونه با  شهرداری تهران فعال در حوزه خدمات شهری
نفر نمونه آماری پژوهش را تشکیل می  532توجه به حجم بسیار بزرگ جامعه تعداد 

عدد به طور کامل تکمیل  513پرسش نامه توزیع شد و تعداد  290دهند. در این راستا 
 بوده است.  گردیده و آماده تحلیل و بررسی

توجه به نامحدود بودن جامعه آماری مورد استفاده، از روش نمونه گیری جهت  با 
انجام فرایند تحقیق استفاده شده و روش جمع آوری اطلاعات همانطور که ذکر شد با 
استفاده از پرسش نامه کتبی بوده است. به همین منظور پرسش نامه عوامل بحرانی 

ری در حوزه خدمات شهری بوسیله مرورو ادبیات تحقیق موفقیت خدمات جدید شهردا
آماده گردید روایی آن توسط خبرگان دانشگاه و شهرداری تائید شد. ساختار این 

سوال بوده و با استفاده از  23پرسشنامه به گونه ای طراحی شده است که مشتمل بر 
پایایی طیف پنج تایی لیکرت مورد ارزیابی قرار می گیرد. جهت تعیین درجه 

استفاده گردید که  1ی مورد استفاده در این پژوهش از ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه
درصد برآورد شده است، که این مقدار نشان دهنده پایایی  12مقدار آن برای پرسشنامه 

 باشد. می پرسشنامه پژوهش

 سوالات پژوهش

اخص موفقیت ش 23در این تحقیق ابتدا با بررسی و مطالعه ی ادبیات تحقیق  
آورده شده است استخراج گردید. سپس  با در نظر گرفتن  1همانگونه که در جدول 

تنوع بخش خدمات و این مهم که عمومی سازی خدمت در رابطه با تمام سازمانهای 
 خدماتی مشکل است لذا با توجه به حوزه انتخاب شده برای توسعه خدمت جدید

                                                                                                                       
1- Alpha Chronbach 
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ن ترتیب، هدف این پژوهش شناسایی عوامل لازم صورت پذیرفت. به ایهای  انطباق
توسعه خدمات جدید شهرداری منطقه یک تهران در حیطه خدمات  بحرانی موفقیت

است. به این منظور دو سوال ها  از حیث اولویت شاخصها  و رتبه بندی آنشهری 
 شود که پژوهش حاضر به دنبال پاسخ گویی به آنها است: می مطرح
موفقیتی که برای توسعه خدمات جدید شناسایی شده های  از میان شاخص ـ1سوال 

است کدامیک در اندازه قابل قبول در توسعه خدمات شهری شهرداری قابل مشاهده 
 است؟
موفقیتی که شهرداری در توسعه خدمات جدید خود از های  از بین شاخص ـ2سوال 

 کنند، اولویت با کدام است؟ می آنها استفاده

 و بررسی فرضیات پژوهشها  تجزیه و تحلیل داده
موفقیت با هدف توسعه خدمات جدید خدمات های  در راستای شناسایی شاخص 

-tپاسخ دهی به این سوال از آزمون  جهت که شهری سوال اول پژوهش مطرح گردید

student و نرم افزارspss   نتایج پالایش شاخص های موفقیت را  2استفاده شد. جدول
 دهد. نشان می%  13در سطح اطمینان 

 جدول پالایش شاخص های موفقیت .0جدول 

 موفقیتهای  شاخص ردیف
آماره 
 آزمون

 میانگین
سطح 
معنی 
 داری

تصمیم 
 گیری

 پذیرش 068. 3.0921 1.828 انسجام و ساختاریافتگی خدمات جدید 1

 پذیرش 000. 3.5366 9.890 هدفمندی خدمات جدید شهرداری 2

 پذیرش 000. 3.4293 8.453 ارائه خدمات جدید شهرداریبه موقع و به جا بودن  3

 پذیرش 000. 3.2412 5.354 دوام و پایداری خدمات ارایه شده 4

 حذف 509. 2.9592 662.- قبلی و تکرار موارد مثبت آنهاهای  یا نقاط ضعف پروژهها  عدم تکرار شکست 5

 پذیرش 000. 3.6310 11.631 بکارگيری مهندسين و نيروی انسانی شایسته 6

 پذیرش 000. 3.1985 5.395 قابليت یا امکان ارزیابی دقيق ميزان پيشرفت پروژه 7

 پذیرش 000. 3/32 6.547 تلاش برای رفع مشکلات و موانع موجود در راه اجرای پروژه ها 1

 پذیرش 000. 3.3715 8.813 نيمه تمامهای  اتمام پروژه 1

 پذیرش 000. 3.4326 9.284 با نيازهای شهروندانمنطبق ها  و پروژهها  ارائه طرح 10

 پذیرش 012. 3.1319 2.537 و پایبندی به آنها  زمانبندی مشخص برای شروع و خاتمه پروژه 11

 پذیرش 000. 3.2087 4.724 برخورداری از مدیران و رهبران قوی در اجرای پروژه ها 12

 پذیرش 620. 3.0281 496. صرف زمان کافی برای پيشبرد طرح ها 13
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 موفقیتهای  شاخص ردیف
آماره 
 آزمون

 میانگین
سطح 
معنی 
 داری

تصمیم 
 گیری

 پذیرش 000. 3.2375 5.167 کم ولی موفق بودن خدمات ارائه شده 14

 پذیرش 000. 3.3690 6.830 خدمات متنوع در دست اجرا 15

 پذیرش 000. 3.4834 9.953 و خدماتها  تخصيص منابع لازم و کافی جهت پيشبرد طرح 16

 پذیرش 000. 3.3282 6.252 انتظاری شهروندانتلاش برای حفظ شهرت و اعتبار شهرداری از نگاه  17

 پذیرش 000. 3.3969 7.393 در راستای رسيدن به اهدافها  برخورد متعهدانه با پروژه 11

 پذیرش 000. 3.2276 4.579 لحاظ نمودن معيارهای فرهنگی شهر و شهروندان 11

 پذیرش 002. 3.1628 3.091 شوند می وجود نوآوری و خلاقيت در خدماتی که ارائه 20

 حذف 159. 2.9313 1.411- ارائه آموزش ونحوه استفاده ازخدمات جدید به شهروندان 21

 پذیرش 383. 3.0458 874. با محيط زیست و حفاظت از آنها  سازگاری پروژه 22

 پذیرش 193. 3.0712 1.304 توزیع منصفانه و عادلانه خدمات جدید به نواحی مختلف 23

 پذیرش 000. 3.3282 7.831 خدماتی جدیدهای  طبيعت در پروژهگرایش به  24

 پذیرش 000. 3.2602 5.434 رواج فرهنگ شهر نشينی و شهروندی 25

 پذیرش 000. 3.6183 11.069 توجه به پاکيزگی و سرسبزی فضای شهری 26

 پذیرش 000. 3.2392 4.584 ارتقای کيفيت زیست شهری و حفاظت از ميراث طبيعی و تاریخی 27

 پذیرش 000. 3.2468 5.043 در ميان گذاشتن مراحل اجرای پروژه با مردم 21

 پذیرش 000. 3.2500 4.934 اجرایی برای تحقق مراحل پروژههای  مشخص بودن گام 21

 پذیرش 000. 3.4245 9.596 برخورداری از اخلاق و برخورد خوب و انعطاف پذیری در برابر مردم 30

 پذیرش 000. 3.2967 5.978 خدمات در حال ارائهجدید بودن  31

 پذیرش 000. 3.2558 5.650 جدیدهای  ارائه خدمات به روز و منطبق با فن آوری 32

 پذیرش 000. 3.2494 4.872 رعایت اصول ایمنی 33

 پذیرش 000. 3.3308 7.410 استفاده از تکنولوژی برای تسهيل جریان اطلاعات بين مردم و شهرداری 34

 پذیرش 000. 3.2824 6.702 تناسب با خواست شهروندان 35

 پذیرش 216. 3.0587 1.239 تعهد در نگهداری و تعميرات و اعطای خدمات پس از تحویل 36

 حذف 000. 2.8015 4.259- ریسک پذیری و توانمندی در مدیریت مخاطرات طی اجرا 37

 حذف 000. 2.5791 8.286- پيشرفته جهانقابليت ارائه خدمات قابل رقابت با شهرهای  31

 حذف 025. 2.8495 2.256- پاسخ سریع به تغييرات در تقاضاهای مشتری 31

 حذف 820. 2.9872 228.- در حال اجراهای  امکان برقراری تماس و ارتباط با مدیران پروژه 40

 حذف 022. 2.8830 2.301- نظر سنجی از مردم در راه اجرای موفق خدمات جدید 41

 حذف 000. 2.6794 6.730- پروژههای  وجود روشهای اخذ نظرات شهروندان در رابطه با عملکرد تيم 42

- نياز سنجی شهروندان در انتصاب و تصویب خدمات جدید 43
11.289 

 حذف 000. 2.4885

 حذف 000. 2.5547 8.538- استفاده از مشارکت و توان شهروندان در اجرا و توسعه خدمات جدید 44

 پذیرش 515. 3.0382 652. دریافت ساده خدمات و تسهيلات شهری توسط همه شهروندان 45
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شاخص مذکور در  23دهد که از  می نتایج به دست آمده از بررسی سوال اول نشان 
 شاخص با عدم پذیرش مواجه گردید. 10شاخص موفقیت تایید و  53پرسش نامه

شاخص موفقیت تایید  53پژوهش در راستای رتبه بندی  2به منظور پاسخ به سوال  
مرحله ی  3، شده، از روش رتبه بندی خاکستری استفاده شده است. بر این اساس

نوشته و اجرا گردید.  نتایج  Excelمذکور در روش رتبه بندی خاکستری در نرم افزار 
 آورده شده است. 5رتبه بندی در جدول 

 بحرانی . نتایج محاسبه ی رتبه خاکستری برای عوامل موفقیت3دول ج  

 رتبه رتبه خاکستری موفقیتهای  شاخص

 1 0.690611 بکارگيری مهندسين و نيروی انسانی شایسته

 2 0.6793 توجه به پاکيزگی و سرسبزی فضای شهری

 3 0.649664 هدفمندی خدمات جدید شهرداری

 4 0.630909 در راستای رسيدن به اهدافها  برخورد متعهدانه با پروژه

 5 0.629575 منطبق با نيازهای شهروندانها  و پروژهها  ارائه طرح

 6 0.614333 خدمات متنوع در دست اجرا

 7 0.61361 به موقع و به جا بودن ارائه خدمات جدید شهرداری

 8 0.613526 و خدمات ها  تخصيص منابع لازم و کافی جهت پيشبرد طرح

 9 0.609793 تلاش برای حفظ شهرت و اعتبار شهرداری از نگاه انتظاری شهروندان  

 10 0.600001 نيمه تمامهای  اتمام پروژه

 11 0.59619 برخورداری از اخلاق و برخورد خوب و انعطاف پذیری در برابر مردم

 12 0.592908 استفاده از تکنولوژی برای تسهيل جریان اطلاعات بين مردم و شهرداری

 13 0.592773 لحاظ نمودن معيارهای فرهنگی شهر و شهروندان

 14 0.587816 تلاش برای رفع مشکلات و موانع موجود در راه اجرای پروژه ها

 15 0.587611 خدماتی جدیدهای  گرایش به طبيعت در پروژه

 16 0.586646 در ميان گذاشتن مراحل اجرای پروژه با مردم

 17 0.584895 جدیدهای  به روز و منطبق با فن آوری ارائه خدمات

 18 0.581608 اجرایی برای تحقق مراحل پروژههای  مشخص بودن گام

 19 0.580481 رواج فرهنگ شهر نشينی و شهروندی

 20 0.577891 شوند می وجود نوآوری و خلاقيت در خدماتی که ارائه

 21 0.574909 تناسب با خواست شهروندان

 22 0.573397 جدید بودن خدمات در حال ارائه  

 23 0.572297 رعایت اصول ایمنی

 24 0.570731 ارتقای کيفيت زیست شهری و حفاظت از ميراث طبيعی و تاریخی

 25 0.566579 دوام و پایداری خدمات ارایه شده

 26 0.561892 دریافت ساده خدمات و تسهيلات شهری توسط همه شهروندان

 27 0.558896 با محيط زیست و حفاظت از آنها  سازگاری پروژه

 28 0.553017 برخورداری از مدیران و رهبران قوی در اجرای پروژه ها

 29 0.549552 قابليت یا امکان ارزیابی دقيق ميزان پيشرفت پروژه
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 رتبه رتبه خاکستری موفقیتهای  شاخص

 30 0.548596 کم ولی موفق بودن خدمات ارائه شده

 31 0.548201 جدیدانسجام و ساختاریافتگی خدمات 

 32 0.544632 توزیع منصفانه و عادلانه خدمات جدید به نواحی مختلف

 33 0.544539 صرف زمان کافی برای پيشبرد طرح ها

 34 0.543641 و پایبندی به آنها  زمانبندی مشخص برای شروع و خاتمه پروژه

 35 0.531454 تعهد در نگهداری و تعميرات و اعطای خدمات پس از تحویل

 دهاگیری و پشنها نتیجه

به منظور رتبه بندی عوامل   tپس از آزمون  همچنان که ذکر گردید در این مطالعه 
. در این روش یک مقدار ایده از تئوری خاکستری استفاده شده است بحرانی موفقیت

پژوهش از آن سنجیده خواهد شد، های  شود و فاصله شاخص می آل در نظر گرفته
تر  بکارگیری این روش در پژوهش حاضر به یافتن عوامل بحرانی که به ایده آل نزدیک

شود،  می مشاهده  5همانطور که در جدول   و یا دورتر هستند کمک کرده است.
اند دارای اهمیت بیشتری  ی بالا تری را کسب کرده که رتبه بحرانی عواملی موفقیتی

 باشند.  می نسبت به مابقی عوامل
موفقیت بکارگیری های  توان گفت که بالاترین الویت شاخص می این اساسبر  

مهندسین و نیروی انسانی شایسته، توجه به پاکیزگی و سرسبزی فضای شهری، هدفمندی 
در راستای رسیدن به اهداف هستند ها  خدمات جدید شهرداری و برخورد متعهدانه با پروژه

. البته باید توجه هری به آنها توجه نمایدجدید ش ی خدماتکه شهرداری باید در اجرا
باشد که باید آنها را نادیده  نمی ها  بدین معنیپایین دیگر شاخصهای  داشت که کسب رتبه

 10گرفت و یا توجه کمتری بدانها شود. حتی باید این نکته را در نظر گرفت که حذف 
ا نیست بلکه با توجه به موفقیت به معنی عدم کارایی و عدم لزوم آنههای  مورد از شاخص

توان عنوان کرد که  می حوزه فعالیتی خدمات شهری که مورد مطالعه ی این پژوهش است
شوند،  می این حوزه و نوع خدماتی که ارائههای  بنا بر خصوصیات و ویژگیها  این شاخص

شهرداری اینجا از کارایی کمتری برخوردارند و یا  بنابر نظر کارشناسان خدمات شهری  در
احتمال پذیرش آنها با توجه به اینکه از ها  باشند اما در دیگر حوزه می قابل حذف

 ای است. گستردههای  رود و نیاز به بررسی می مدیریت جدید هستند بالاهای  شاخص
ای که  این نتایج با نتایج مطالعه و برای کسب نتایج واضح تر، در یک نگاه کلی 
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تامین بحرانی در  ( که در رابطه با عوامل موفقیت2003) توسط اوجانن و همکاران
. دلیل انتخاب مطالعه ی شده استخدمات صنعتی انجام پذیرفته است مقایسه کنندگان 

اوجانن به عنوان موردی برای قیاس این نکته است که با توجه به مطالب مذکور، 
با توسعه خدمت  مطالعات انجام شده در زمینه شناسایی عوامل موفقیت بحرانی مرتبط

باشد و دیگر این که هردو پژوهش روندی مشابه در مطالعه و  می جدید محدود
کارشناسی های  در مطالعه مزبور محققین طی مصاحبه .شناسایی عوامل موفقیت دارند

شود در تحقیق حاضر و مطالعه  می موفقیت را  استخراج نموده اند. مشاهدههای  شاخص
نیروی کار ماهر و توانمند بالاترین اولویت را دارا هستند، از مورد مقایسه استفاده از 

توان به تنوع خدمات، جلب اعتماد و  می دیگر عوامل مشترك با اولویت بالا
برخورداری از اخلاق و برخورد مناسب و انعطاف در برابر مشتریان و همین طور 

هنگ مشتریان عاملی در مقابل توجه به فراستفاده از فن آوری اطلاعات اشاره نمود. 
است که در مطالعه اوجانن اولویت بالایی دارد اما در اینجا دارای اهمیتی متوسط است 
که البته این اختلاف مربوط است به زمینه ی مطالعاتی دو پژوهش و نوع خدمات ارائه 
شده، زیرا در تحقیق اوجانن مورد مطالعه تامین کنندگان خدمات صنعتی است و محیط 

ی است که اختلافات فرهنگی در میان تامین کنندگان زیاد است اما خدمات بگونه ا
شود لذا  می ارائه شده توسط شهرداری برای شهروندانی با فرهنگ به نسبت یکسان ارائه
 این عامل در حوزه توسعه خدمات شهری از اهمیت پایینی برخوردار است.

های  تعدادی از شاخص از دیگر نکات جالب توجه در این مقایسه عدم پذیرش  
 که از آن جمله باشد می موفقیت در تحقیق اوجانن و پذیرش آنها در مطالعه حاضر

منطبق با نیازهای شهروندان و ها  و پروژهها  ارائه طرح زیر اشاره نمود: توان به عوامل می
اجرایی برای های  تناسب با خواست آنها، رعایت اصول ایمنی، و مشخص بودن گام

ناشی از تفاوت در همانطور که ذکر گردید این اختلافات احل پروژه. که البته تحقق مر
مورد بررسی در دو مطالعه ی مذکور است و باید توجه نمود که تمامی این های  حوزه

 برای مدیران با اهمیت هستند. ها  مقیاس

 کاربردیپیشنهادهای 

بین ها  خاکستری برای شاخصبا توجه به نتایج بدست آمده پیداست که توزیع رتبه  
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دهد وضعیت عملکرد شهرداری از ایده آل فاصله زیادی  می است که نشان 0.9تا  0.3
شود به شکلی  می در چارك سوم قرار گرفته اند. لذا پیشنهادها  داشته و تمام شاخص

 جدی و کاربردی تر به تمامی عوامل مؤثر بر بر توسعه خدمات شهری نگریسته شود.
را کسب  0.2که رتبه خاکستری بالای هایی  رسد شاخص می بین بنظردر این  

دهد این عوامل از عواملی که جنبه ی  می اند عوامل مدیریتی هستند و این نشان کرده
 مشتری مداری دارند وضعیت بهتری را دارا هستند.

توان این گونه عنوان نمود که عوامل سخت افزاری  مانند  می در نگاهی دیگر 
یری مهندسین و نیروی انسانی شایسته، تخصیص منابع لازم و کافی جهت پیشبرد بکارگ
بالاتری هستند و در های  و خدمات و یا تخصیص منابع لازم و کافی دارای رتبهها  طرح

ارتقای  مقابل عوامل فرهنگی و ارتباطی  مانند رواج فرهنگ شهر نشینی و شهروندی ،
طبیعی و تاریخی،  دریافت ساده خدمات و  کیفیت زیست شهری و حفاظت از میراث

با محیط زیست و حفاظت ها  تسهیلات شهری توسط همه شهروندان و سازگاری پروژه
شود شهرداری برای  می خاکستری پایینی را کسب نموده اند. لذا پیشنهادهای  از آن رتبه

 موفقیت در توسعه خدمات شهری به مسائل فرهنگی نیز توجه نماید.
است که هایی  پایین در شاخصهای  دیگری که قابل تامل است کسب رتبهی  نکته 

مانند انسجام و ساختاریافتگی، صرف هایی  نیاز به استمرار دارند. برای مثال شاخص
هایی  زمان کافی برای پیشبرد طرح ها، زمان بندی مشخص و تعهد در نگهداری شاخص

ه نماید. این مطلب گویای این هستند که شهرداری به طور مستمر باید بدانها توج
مانند شروع آن عملکرد مناسبی ها  وضعیت است که سازمان مورد نظر در پیگیری طرح

 شود شهرداری همچنان که به شروع و ابتدای پروژه اهمیت می ندارد.در نتیجه پیشنهاد
 و انتهای آنها نیز توجه نماید.ها  دهد به پیگیری وضعیت طرح می
 ،  به نظراند  و عواملی که مورد پذیرش واقع نشده 2شماره با توجه به جدول  
 پیچیده و به روز نیاز ندارد بلکههای  به روشها  رسد شهرداری برای موفقیت پروژه می
مانند  نظر هایی  را پیش ببرد زیرا شاخصها  تواند با ابزارهای در دسترس نیز پروژه می

، وجود روشهای اخذ نظرات  سنجی از مردم در راه اجرای موفق خدمات جدید
پروژه، در میان گذاشتن مراحل اجرای پروژه با های  شهروندان در رابطه با عملکرد تیم

از هایی  مردم،  نیاز سنجی شهروندان در انتصاب و تصویب خدمات جدید و شاخص
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 این دست که در مدریت مشارکتی مطرح هستند عملاً کمرنگ هستند، لذا پیشنهاد
بوسیله مبانی پیشرفته، بر مبانی و اصولی که ها  ری به جای پیشبرد طرحشود شهردا می

 خود دارد توجه نماید.
 بحرانی شناسایی شده را به عنوان عوامل موفقیتهای  مدیران شاخصشود  می پیشنهاد

 توسعه خدمات جدید مد نظر قرار دهند.های  مورد نظر جهت اجرای موفقیت آمیز طرح

 پژوهشی پیشنهادهای 

 فعالیت شهرداری بجز خدمات شهری و هم چنین هایی  عمیم موضوع به سایر حوزهت
تعمیم به سایر مناطق و یا استخراج عوامل بحرانی برای کل مجموعه شهرداری 

 تهران و سایر شهرهای بزرگ کشور
 از حیث عوامل علی و معلولیها  بررسی روابط موجود بین مؤلفه 
 شدن عوامل موفقیت مژثر بر بحرانیهای  شناسایی شاخص 
   یک است که خدماتی که در این تحقیق بحث شده در ارتباط با خدمات شهری

دهد. با عنایت به این مهم که توسعه  می آنها را ارائه مؤسسه عمومی غیر دولتی
خدمت جدید موضوعی تازه در مباحث مدیریتی است باید توجه داشت انواع 

به طور گسترده ای مطالعه نشده است. در خدمات و عوامل موفقیت اثرگذار بر آن 
نتیجه به جهت تمرکز محدودیت در این مطالعه، به تحقیقات بیشتری از عوامل 

صنعتی مختلف نیاز است های  در دیگر انواع خدمت و در بخش بحرانی موفقیت
های  شود مشابه کار انجام شده در این پژوهش در سایر بخش می پیشنهاد لذا و

 شود تا بدین وسیله به نتایج کلی و عام تری دست یافت.خدماتی بررسی 
 شود سایر محققین در پژوهشی بنیادی آن دسته از متغییرهایی  می پیشنهاد هم چنین

 .شوند را شناسایی نمایند می که باعث بحرانی شدن عوامل
دیگر در درك بهتر توسعه های  امید است که این مطالعه فرصتی را برای پژوهش 

 مؤثر بر آن فراهم آورد. بحرانی ید و عوامل موفقیتخدمات جد
بحرانی عوامل  تحلیلی بر "این مقاله از پایان نامه کارشناسی ارشد تحت عنوان  

)مورد: شهرداری   (NSD)دیخدمات جددر حوزه توسعه ها  شهرداری (CSF) تیموفق
 استخراج شده است. "منطقه یک  تهران(
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