
 نوین در فصلنامه رویکردهای پژوهشی

 مدیریت و حسابداری
Journal of New Research Approaches 

in Management and Accounting 

 ISSN: 2588-4573 0-04 ص ،اول جلد -0711 پاییز ،47 شماره پنجم، سال
http://www.majournal.ir 

 

 بندی اولویت و ارزیابی جهت ویکور معیاره چند گیری تصمیم مدل از گیری بهره

 شهرداری تهران مختلف های بخش انسانی منابع توانمندی
 

 1* محمد حسین رئیسی

 2 علی نیک سرشت
 10/14/0711 :چاپ تاریخ 10/10/0711 :دریافت تاریخ

 چکیده
برای سنجش با رویکرد تکنیک چند معیاره ویکور می باشد.  شهرداری تهرانبخشهای مختلف اداری  هدف تحقیق حاضر رتبه بندی

نماید که  استفاده شده است. این مدل، چارچوب های ارائه میرد توانمندسازی اسپریتزر ی استاندا از پرسشنامهتوانمند سازی کارکنان 

 باشد که مؤثر می توانمندی کارکنان،گیرد. این ابزار به جهت پایش  را در بر می شاخص های توانمند سازی نیروی انسانیتمامی 

، احساس شایستگی، احساس معنی داری ،خودمختاری احساس ،داعتمااحساس ، احساس موثر بودنرا در پنج بعُد  توانمندی کارکنان

 تحلیلی می باشد. –نظر روش تحقیق کاربردی و از نظر جمع آوری اطلاعات پیمایشی  از .کند بر اساس مقیاس لیکرت اندازه گیری می

چند معیاره  از تکنیک سازی گیری شاخص توانمند بهرهبا ان هرتشهرداری ادارات تجزیه و تحلیل اطلاعات جهت رتبه بندی  برای

 در( انسانی سرمایه توسعه بخش) 0A گزینهنشان می دهد که  شهرداری تهران. خروجی رتبه بندی ادارات ویکور استفاده گردید

 ،سوم اولویت در( مالی و اقتصاد شهری بخش) 7A گزینه ،دوم اولویت در (امور اجتماعی و فرهنگی بخش)4A گزینه ،اول اولویت

 بخش) 2A گزینه ،پنجم اولویت در( حمل و نقل و ترافیک بخش) 0A گزینه ،چهارم اولویت در (فنی و عمرانی بخش)0A زینهگ

در  .گرفتند قرار آخر اولویت در( زیست محیط و شهری خدمات بخش) 0A گزینه نهایت در و ششم اولویت در( شهرسازی و معماری

 ای مدل ارائه شده است.نهایت پیشنهاداتی متناسب با خروجی ه
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 مقدمه

؛ عصر اطلاعات و پیشرفت خدمت در راستای روند تکاملی جوامع است که مردم سطح نسبتأ بالای زندگی قرن بیست و یک 

 .دهند یمبد را تشخیص  و تفاوت بین خدمت خوب و کنند یمرا یک امر عادی تلقی 

تقویت یا تضعیف آن ها را فراهم می  باید به مشتریانی که بطور روز افزون آگاهی شان افزوده می شود و موجبات ها سازمان

عناصر رضایتمندی  نیتر مهماز  تیفیباک. توجه به افکار و احساسات ایشان و ارائه خدمات آورند خیلی جدی توجه نمایند

. عامل موفقیت هر سازمانی جلب و حفظ رضایت مشتری است که متضمن سود آن خواهد بود نیتر مهم .ی باشدمشتریان م

محمدی و ) رار دارد.تنها راه دستیابی به برتری رقابتی مد نظر ق عنواناکنون به  "مشتری رئیس ماست "و  "اول مشتری" شعار

 (0032، دیگران

ئن شود که خدمات با کیفیتی رضایت بخش یا ایده آل در هر لحظه از زمان ارائه می شود یا در خدمت باید مطم کننده ارائه

، ارزیابی کیفیت خدمات و داشتن ابزارهای معتبر در بخش خدمت رسانی لذا .راضی است شده ارائهکل مشتری از خدمت 

 ی است.ای حیات مسئلهی مشتربرای سنجش و تحلیل شکاف های بین انتظارات و ادراک 

، مقامات ، مسئولین دولتی، تضاد منافع موجود بین توقعات و ادراک مشتریی دولتی کمبود نیروی انسانی و بودجهها بخشدر 

و اهداف  ها تیفعالمعطوف به پیشبرد  ها تلاشو تنها  گذارد ینمباقی  موجودسیاسی فرصتی برای اندیشیدن به وضعیت 

 .مرگی استدر بعد روز ها سازماناجرایی 

آنکه تأکید بر اجرای طرح تکریم و جلب رضایت  حال .ردیگ یمخدمات به ندرت صورت  تیفیکبنابراین سنجش 

 سازمان های ایرانی را در بر داشته است. در یمداری اخیر درک خوبی از اصل مشتری ها سالدر  رجوع ارباب

مات در سازمان های خصوصی در اقصی نقاط دنیا و مقایسه خدمات آن ها آگاهی مردم از چگونگی ارائه خد امروزه افزایش

. کیفیت خدمت و ی منطقی متوقع تر کرده استها خواستهبا یکدیگر در دریافت و مطلوبیت خدمات مشتریان را برای 

 گر تغییر می کند.دی روز بهبه تولیدکننده دیگر و از یک مشتری به مشتری دیگر و از روزی  دکنندهیتولتولیدات از یک 

ی که موضوع اصلی به وضوح روشن در صورتبرای ادامه پژوهش از اهمیت زیادی برخوردار است و  مسئلهتعریف روشن 

 ی ارائه دهد.حل راه تواند ینمنباشد پژوهشگر 

 خود بقای و حیات حفظ برای ها سازمان است لازم ،اند گرفته خود به آسا برق سرعتی تغییرات که امروز پررقابت دنیای در

 تر تنگ را رقابتی فضای و وارد ها سازمان بر مضاعف فشاری نیز منابع کمبود حین این در. باشند ای ویژه های مزیت دارای

 می ارتباطات و اطلاعات و وتجهیزات آلات ماشین انسانی، منابع سرمایه، زمین، سازمان هر در ثروت تولید منابع. کند می

 اهداف به توان نمی آن بدون که عاملی ولی خرید توان می را سنتی و مرسوم منابع که است معتقد ندیه چارلز. باشند

 دسترسی برای منابع این تمام از تواند می توانمند انسانی نیروی اصل در یعنی ؛است توانمند انسانی نیروی یافت دست سازمان

 توانمند نیروی این اگر حال(. رستمی علی و جزنی نسرین نقل به ،0991 هندی، چارلز. )کند استفاده راحتی به مزایا بهترین به

 که است این واقعیت. است سازمان اهداف بیشتر حصول فعالیت این حاصل کند، فعالیت کامل اداری سلامت با محیطی در

 باشیم، بهره بی کاری سالم محیط نیز و توانمند و شناس فرصت اطلاعات، با خلاق، های انسان وجود از ها سازمان در اگر
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 را کشور یک ثروت% 01 دهد می نشان جهانی بانک تحقیقات. داد خواهیم دست از را ها موقعیت و ها فرصت از بسیاری

 .دهند می تشکیل آن انسانی های سرمایه

 در انسانی ابعمن اهمیت. هاست سازمان در انسانی منابع به ویژه توجه ها، سازمان برای رقابت در برتری های روش از یکی

 بهینه صورت به سازمان در منابع سایر از توانند می توانا، انسانی منابع. نیست پوشیده کس هیچ بر سازمان، اهداف حصول

 در امروزه که هایی ویژگی از یکی. دهند یاری خود متعالی انداز چشم به رسیدن برای لحظه هر را سازمان و کنند استفاده

 سطوح در مختلف های سازمان. است ها سازمان انسانی منابع توانمندکردن شود، می خاصی توجه انبد ها سازمان از بسیاری

 شده، توانمند کارکنان. می کنند اجرا و تدوین خود انسانی منابع ساختن توانمند برای متفاوتی های برنامه گوناگون، اشکال و

. کنند جلوگیری محدود منابع اتلاف از و دهند افزایش را نآ وری بهره سازمان، کارایی و اثربخشی افزایش با توانند می

 .سازد می منتفع را سازمان هم و فرد هم کارکنان، سازی توانمند مزایای

 رسیدن باعث خود بتوانند ها آن تا شود ای ویژه گذاری سرمایه ها، سازمان در انسانی منابع روی که است لازم بنابراین 

 محیط طرفی از. کند می پیدا ای ویژه اهمیت سازمان در توانمندسازی که روست این از. ندباش مقصود سرمنزل به سازمان

 حاصل زیادی حد تا سازمان اهداف شود باعث تواند می نیز آن ی کننده تشدید عوامل و فساد گونه هر از دور و اداری سالم

 های ویژگی خاطر به که کنند می کار شرایطی در و هستند کار به مشغول ناسالم و فاسد محیطی در که کارکنانی. شوند

 ضمن ها سازمان. شوند می محسوب ها سازمان برای مانعی نیز دهند، می دست از را خود توان و انگیزش ناسالم،

 از حاصل مزایای از بتوانند تا آورند فراهم خود کارکنان برای را فساد از دور و سالم محیطی باید کارکنان توانمندسازی

 .کنند استفاده خود سازمان نفع به دیتوانمن

 اطلاعات و دانش به تنها نه امروزی سازمانهای. است شده منسوخ سازمانها اغلب در امروزه خودکامه مدیریت قدیمی الگوی

 در که است معنی بدان سخن این نیازمندند بیشتری خلاقیت نفس به اعتماد خوداتکایی، استقلال به بلکه دارند نیاز بسیاری

 سازی توانمند. باشند داشته باور خود توانمندی به که است نیاز توانمند اشخاص امروزی سازمانهای از وسیعی خش هایب

 و است امروز کار و کسب در توسعه اساس سازی توانمند. است افزایش به رو همواره آن اهمیت و دائمی حرکت یک

 محیطی چالشهای. است پیشرفت حال در رقابتی محیط قاضایت و تکنولوژیک دستاوردهای ،اجتماعی تغییرات با همگام

 درجستجوی را سازمان انعطاف پذیری ضرورت و مشتریان انتظارات افزایش فن آوری سریع پیشرفت نظر از حاضر عصر

 زیسا توانمند برنامه اجرای را راه حل ها¬سازمان از بسیاری بین این در. است کرده وادار خود بقای تداوم برای راهی

 پرورش برای را زمینه و کرده غلبه موانع بر افراد سازی¬توانمند از برنامه ها این اجرای با اند¬کرده تلاش و داده تشخیص

 تئوری" طبق دارند محیطی فشارهای به پاسخگویی منظور به انعطاف پذیری به نیاز سازمانها. آورند بوجود توانمند کارکنان

 محیطی تغییرات با همزمان که طلبد¬می را متنوعی و مختلف سازمانهای نامطمئن و تغیرم محیط های "محیطی زیستی تکامل

 .کند¬می فراهم را سازمان داخلی تغییرات در پذیری انعطاف شرایط سازی توانمند باشند برخوردار بالایی پذیری انعطاف از

 که است درونی حس یک سازی توانمند و دازندان بکار بازوانشان همانند را افراد مغزهای که است این توانمندسازی هدف

 نوین شیوه عنوان به توانمندسازی نمایند اتخاذ خویش کاری فرآیند در را تصمیماتی مستقل طور به آنان شود¬می باعث
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 روزافزونی علاقه سازی توانمند به نسبت مدیران و پژوهشگران. است شده مبدل دنیا روز مباحث ترین داغ از یکی به انگیزش

 :است عامل چند از ناشی علاقه این اند داده نشان

 .می کند ایفا مهم نقش فردی یادگیری فرهنگ ترویح در می تواند سازی توانمند -0

 .خواهدیافت افزایش آنها سوی از قدرت تصمیم میزان به مدیران بخشی اثر -2

 بخشیده بهبود را بخشیشان اثر آمده بدست قدرت وپرت در آنها و می شود کارکنان انگیزش افزایش باعث توانمند سازی -0

 (0039زالی،) .کنند انتخاب خود را کارها انجام شیوه و گرفته بکار را شان خلاقیت قوه

 عامل مهمترین انسانی، نیروی توانمندی و کیفیت. است سازمان آن انسانی نیروی سازمان، هر دارایی ترین حیاتی و مهمترین

 دیوان حذف و تمرکززدایی نوآفرینی، در مدیران تلاش ترین محوری کارکنان، توانمندسازی. تاس سازمان حیات و بقاء

 .باشد می سازمانها در سالاری

 وهلة در و گیرد می انجام تولیدی شرکتهای بخصوص زمانها سا اصلاح و بهبود برای که است اقداماتی از یکی سازی توانمند

 گرایش و سازمانها نوآفرینی ،شود می موجب را سازمانی توانمندی خود نوبة به نیز نای که انسانی نیروی سازی توانمند اول

 که است کرده ایجاد جنبشی ،سنتی های ساختار در پذیری انعطاف عدم علت به زدایی تمرکز و شدن شرکتی ی سو به آنان

 به خدمات بهبود و سالاری دیوان حذف یبرا تلاش گونه هر ثقل مرکز عنوان به آنان توانمندی به نیاز و کارمند نقش به

 (0031 ،عبدالهی. )است گرفته قرار جدی تأیید مورد مشتری

 یکدیگر با را کاری های گروه یا ها بخش اطلاعات، آوری جمع با و داده قرار نظر مد را سازمانی فرهنگ همواره موفق مدیران

 باایجاده تواند می مدیر میان این در. نمایند می شناسایی را رکنانکا انتظارات و ادراکات و بندی الویت را مسایل مقایسه،

 و موجود وضع بین شکاف کارکنانش توانایی از استفاده با و نماید بیشتر شان وظایف انجام در را کارکنان اشتیاق ،انگیزه

 .دگرد می کارکنان عمل ابتکار و خلاقیت بروز باعث کار این که چرا. بخشند بهبود را مطلوب

 یک پایان نه و است وظیفه نه توانمندسازی. نیست حیات ادامه به قادر توانمند کارکنان داشتن بدون سازمانی هیچ امروزه

 .گردد محسوب سازمانی فرهنگ از بخشی عنوان به باید و است شدن فرایند یک بلکه کار،

 توانندبا می لایق مدیران باشند، می خودکفا و مسئول افرادی نیازمند لذا هستند، پیشرفت حال در جوامع امروزه که جا آن از

 سرنوشت ساختن دارنددر روانی روحی هم و مهارت هم و دانش نظر از هم کارکنان شناخت مورد در که اطلاعاتی اشراف

 سوال ذا،ل. دارند بر خود سازمان بقای و ارتقا در بلند گامی سازمان داخل در کارکنان کاری کیفیت بردن بالا و شان سازمان

 ؟است چگونه شهرداری تهران مختلف های بخش انسانی منابع توانمندی بندی اولویت: که حاضراینست تحفیق اصلی

 پیشینه تحقیق

به بررسی رابطه عوامل "بررسی رابطه میان توانمند سازی وعوامل زمینه ای"( در تحقیقی با عنوان 2114وگاردنر )سیگال -0

کاری وتمایل به عملکردها با توانمند سازی پرداختند. نتیجه  تیم عمومی با شرکت، روابط افوق،با م رایطه :زمینه ای شامل

وخود  تاثیر با ما فوق وروابط عمومی با شرکت به طور معنا داربودن شغلی، رابطه :مطالعه آنها به این صورت است که عوامل

 ولی با شایستگی ارتباطی پیدا نکردند. تعیینی مرتبط اند
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 انصاف :(، به بررسی رویکردهای مختلف در مورد توانمند سازی پرداخته واین رویکرد ها را بر اساس دو بعد2114)براچ -2

 نوع نگرش نسبت به توانمند سازی را شناسایی وتبیین نموده است. 7واعتقاد به آن مورد تحلیل قرداده وبر این اساس 

سی تأثیر دانش و توانمند سازی پرسنل بر میزان سخت کوشی و برر "با عنوان  یقی( تحق2110و همکاران ) کراپ-0 

که در این تحقیق  نتایج تحقیق نشان می دهد ؛ کهو همکارانش انجام داده اند "راپ "توسط  "فعالیتهای هوشمندانه انان 

کوشی و انجام عمده تلاش محققین در بررسی میزات تأثیر دانش فروشندگان و نیز رفتارهای رهبران توانمند بر سخت 

، بوده است. آنان پس از مشخص نمودن این ارتباطات همچنین به بررسی تأثیر سخت کوشی و زیرکانه پرسنل کارهای

. ، رضایتمندی مشتری و درنهایت بر عملکرد فروش پرسنل پرداختندفعالیتهای هوشمندانه پرسنل بر ارائه خدمات به مشتریان

نفری ازافراد  041نمودند و در نمونه  ا بر اساس ادبیات موضوعی و مطالعات قبلی تهیهدر این راستا محققین فرضیاتی ر

فروشنده در زمینه داروئی و پزشکی و بر روی میزان دانش درونی مدیران فروش و نیز رضایتمندی مشتری ازارائه خدمات 

باورهای عموم، پرسنل با سطوح پایینی از تجربه از  . نتایج تحقیق نشان داد برخلاف اعتقادات وآنها را مورد بررسی قرار دادند

محصول صنعت منافع بیشتری ازرفتارهای توانمندی رهبران داشته و همچنین نتیجه نشان داد که پرسنل با سطوح پایین تر از 

 (.Rapp، 2110سطوح بالاتر دانش بیشتر گرایش و تمایل بسمت تلاش و سخت کوشی دارند )

در مطالعه خود به این عقیده رسیده است که توانمند سازی جبری متفاوت و فراتر از تفویض اختیار  2110در سال  "فای  "-7

. به گفته وی اگر شما پولی به فردی بدهید تا او . وی تفاوت بین این دو اصطلاح را در قالب یک مثال توضیح می دهداست

، اما اگر برای این شخص یک چارچوبی جهت جام گرفتهان« تفویض اختیار»به وسیله آن حتماً یک جفت جوراب بخرد 

خرید لباس تعیین کرده و او بتواند آن را در چارچوب مورد نظر هر گونه که خود مناسب می داند هزینه کند، این توانمند 

 .(Foy، 2110، 7سازی است )

داده اندکه  وتوانمندی معلمان و دبیران انجام تحقیقی با عنوان بررسی عوامل موثر بر روی عملکرد 0930 پارکیز و کاتارین-1

، انگیزه و احساس تعهد معلمان نسبت به شغل خود ارتباط معنی داری با موفقیت آنان در تحقیق آنان نشان داد که علاقه نتایج

به کار خود هستند  . در واقع آنهای که حرفه معلمی را با علاقه انتخاب کرده اند و دارای تعهد و انگیزه نسبتتدریس دارد

 عملا توانمند تر و موفق تر از دیگران هستند

. نویسندگان در این رابینز و همکارانش تحقیقی تحت عنوان ارائه مدل همبستگی از فرایند توانمند سازی را ارائه نمودند-0

انمند ساز شده را مورد سنجش و ، محیط کاری محلی و تفاوتهای فردی اعضاء را بر رفتار توتحقیق اثرات زمینه های سازمانی

 .(Robbins et al,2002آزمون قرار داد )

، فاکتورها و عوامل و نیزروشهایی که زنان و مادران را توانمند تحقیقی را با هدف شناسایی وضعیت "کار و همکارانش  "-4

 .(Kar et al,2000بسازند اجرا کردند و مدلی سه بعدی را بصورتی ارائه نمودند )

با عنوان پی آمد و محدودیتهای توانمند سازی در خدمات کمالی صورت گرفت که در آن  "نلسون و پدرسون  "تحقیق -3

نویسندگان نتیجه گرفتند که تفویض اختیار در تصمیم گیری و خودمختاری افراد اغلب به عنوان یک مرحله قدرتمند و 
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 Niclsenی افزایش رقابت پذیری شان بوده است )اصلی در تلاشهای شرکتهای ارائه کننده خدمات مالی برا

&Pedersen,2000). 

، شیوه هایی که بتواند ( بیان می کند که طراحی مناسب سازمان و مشاغل0997در مطالعات خود ) "آرمسترانگ "-9

ک پیشرفتهای ، تدار، بکار گماری مناسب افراد، گروهی و تیمی افزایش دهدمسئولیت پذیری کارکنان را بصورت فردی

فردی و گروهی بگونه ای که پیشرفت افراد را ممکن سازد، روشهای آموزشی و پرورشی که هم شایستگی و هم اعتماد به 

، منجر خواهد شد که از افراد سازمانها انسانهای توانمند بسازد تا در خدمت اهداف قرار نفس را در کارکنان افزایش دهد

 (.Armstrong، 0997، 012گیرند )

نیز حکایت از آن دارد که اگر برنامه های پاداش مبتنی بر عملکرد به خوبی اجرا گردند می توانند  "آدامز  "تحقیقات -01

 Mc، 0990، 12هم برای کارکنان و هم برای مدیران بوجود آوردند ) «برد –برد »تغییرات سازمانی را بهبود و یک موقعیت 

Adams)نیز نقش مهمی در شکل دهی  «پاداش»ه توانمند سازی کارکنان در حال گسترش بوده و . با توجه به اینکه تمایل ب

، . افراد در سیستم های سنتی پرداخت، لازم است که سیستم های پرداخت مورد تجدید نظر واقع شوندبه رفتار کارکنان دارد

. حال که سازمان ها به سوی تیم ریافت می داشتند، پاداش د، ساعت کاری و نقشی که ایفا می کردندبر مبنای پست سازمانی

، جلب رضایت مشتری و توانمند سازی روی آورده اند لازم است که این شکل را سیستم پرداخت اصلاح گردد سازی

(094 ،0994 ،Plunkett et al). 

ازی کارکنان ایفاء می کند و نشان داده است که پاداش نقش مهمی در فرایند توانمند س "گوردن و توماس  "مطالعات -00

، به ویژه آنهایی که همراه با تحسین و قدردانی مدیران عالی هستند، به افراد احساس شخصیت داده و آنها را بر می پاداش ها

. پاداش مبتنی بر عملکرد با (Gordon، 0990، 707انگیزانند تا از پتانسیل هایشان برای ارائه عملکرد بهتر استفاده کنند )

، 0991، 049تحت تأثیر قرار دادن ادراک افراد ازحق انتخاب و شایستگی بر انگیزش درونی آنها مؤثر واقع می شود )

Thomas et al). 

تحقیقی با عنوان بررسی انواع شرائط مختلف برای احساس رضایت و نارضایتی بر توانمند سازی  0901 هرزبرگ-02

، فقدان آن را به ندرت به اگر احساس موفقیت موجب رضایت شده بود نشان داد تحقیق وی کارکنان انجام داد که نتایج

، در عوض عواملی دیگر را به عنوان نارضایتی به شمار آورده بودند. وی دریافت که عنوان علت عدم رضایت نام برده بودند

موجب رضایت شغلی نمی شوند بلکه  در ارتباط هستند (نه خود شغل)عوامل بهداشتی کار بیشتر با محیط و زمینه شغل 

 موجب حفظ وضع موجود و افزایش توانمندی میگردد.

 روش تحقیق

توصیفی می باشد. تحقیق داده  -و از نظر گرد آوری اطلاعات تحقیق پیمایشیتحقیق پیش رو از نظر هدف کاربردی بوده  

ها، در اثر ورود عوامل جدید استوار است. برای پیمایشی های پیمایشی متکی است بر نوع منطق علمی که بر روابط و متغیر 

 ،)خاکی. تحلیل محتوا و... استفاده می شود مشاهده، از پرسشنامه استفاده می شود اما از فنون دیگری از قبیل مصاحبه، عمدتاً

0043) 
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 در این تحقیق برای بررسی جامعه آماری از پرسشنامه سرکواآل استفاده گردیده است.

گیری و اعتبار و  های اندازه مقیاس گیری، های نمونه ی آماری و روش جامعه و نمونه کلی مباحث روش و طرح تحقیق، طور به

 شناسی تحقیق هستند. های تجزیه و تحلیل از عناوین کلی در روش و روش ها آنروایی 

 رتبه یندی معیارها براساس ویکور

 : تشکیل ماتریس تصمیمگام اول

، جمع آوری داده ها از طریق ابزار اندازه گیری )پرسشنامه( و تبدیل آن ها به داده های کمی بکمک طیف لیکرتپس از 

 .(جدول)ماتریس داده های خام هر یک از عوامل در محدوده مورد مطالعه تعریف شده است 

و  شهرداری تهرانبخش های مختلف شامل  (. گزینه ها )ردیف هادر این جدول که شامل پنج ستون و هفت سطر می باشد

 ، خودمختاری، موثربودن، معناداری، اعتماد که در جدول ذیل ارائه شده است.شاخص شامل عوامل شایستگی

aij 
 اعتماد معنی داری موثر بودن خودمختاری شایستگی

0.199838072 0.2001129 0.200317132 0.1999315 0.19980036 

A1 3.51980198 3.4554455 3.54950495 3.2871287 3.54950495 

A2 3.396039604 3.450495 3.371287129 3.529703 3.52970297 

A3 3.435643564 3.4306931 3.524752475 3.470297 3.49009901 

A4 3.589108911 3.470297 3.613861386 3.4653465 3.52970297 

A5 3.435643564 3.460396 3.514851485 3.5693069 3.53465347 

A6 3.569306931 3.5445545 3.559405941 3.4455446 3.55445545 

A7 3.47029703 3.5742574 3.693069307 3.5049505 3.51980198 

 : تشکیل ماتریس تصمیم بی مقیاس شدهگام دوم

صورت می گیرد که نتایج در جدول ذیل ارائه  "نورم"تبدیل ماتریس تصمیم به ماتریس تصمیم بی مقیاس شده به روش 

 شده است.

aij 
 اعتماد معنی داری موثر بودن خودمختاری شایستگی

0.199838072 0.2001129 0.200317132 0.1999315 0.19980036 

A1 0.381 0.375 0.378 0.358 0.380 

A2 0.368 0.374 0.359 0.385 0.378 

A3 0.372 0.372 0.376 0.378 0.374 

A4 0.389 0.376 0.385 0.378 0.378 

A5 0.372 0.375 0.374 0.389 0.378 

A6 0.387 0.385 0.379 0.375 0.381 

A7 0.376 0.388 0.393 0.382 0.377 
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 تشکیل ماتریس تصمیم نرمال وزین: گام سوم

 برای محاسبه ماتریس وزین اوزان بدست آمده به کمک آنتروپی شانون را با ماتریس بی مقیاس شده ضرب می کنیم.

 

aij 
 اعتماد معنی داری موثر بودن خودمختاری شایستگی

0.199838072 0.2001129 0.200317132 0.1999315 0.19980036 

A1 0.076 0.075 0.076 0.072 0.076 

A2 0.074 0.075 0.072 0.077 0.076 

A3 0.074 0.074 0.075 0.076 0.075 

A4 0.078 0.075 0.077 0.075 0.076 

A5 0.074 0.075 0.075 0.078 0.076 

A6 0.077 0.077 0.076 0.075 0.076 

A7 0.075 0.078 0.079 0.076 0.075 

 
 ترین مقادیر مربوط به هریک از شاخص ها : تعیین بالاترین و پایینگام چهارم

 (، بالاترین و پایین ترین مقادیر مربوط به هر یک از شاخص ها را برای کلیه عوامل )ابعادپس از محاسبه ماتریس نرمال وزین

 محاسبه می کنیم.

 

f max 0.078 0.078 0.079 0.078 0.076 

f min 0.074 0.074 0.072 0.072 0.075 

f+ - F- 0.004 0.003 0.007 0.006 0.001 

 

 : تعیین بالاترین و پایین ترین مقادیر مربوط به هریک از شاخص هاگام پنجم
فاصله از راه حل ایده آل مثبت  ،در این مرحله با توجه به مقادیر حداکثر و حداقل محاسبه شده برای هر کدام از شاخص ها

عوامل با توجه به مقادیر حداقل و حداکثر با استفاده از تابع ذیل محاسبه ( را برای هریک از R( و منفی )تاسف S)مطلوبیت 

 گردید که نتایج در جدول ذیل ارائه شده است.
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aij 
 اعتماد معنی داری موثر بودن خودمختاری شایستگی

S R 0.200 0.200 0.200 0.200 0.200 

A1 0.072 0.166 0.089 0.200 0.015 0.542 0.200 

A2 0.200 0.173 0.200 0.028 0.077 0.678 0.200 

A3 0.159 0.200 0.105 0.070 0.200 0.734 0.200 

A4 0.000 0.145 0.049 0.074 0.077 0.345 0.145 

A5 0.159 0.159 0.111 0.000 0.061 0.490 0.159 

A6 0.020 0.041 0.083 0.088 0.000 0.233 0.088 

A7 0.123 0.000 0.000 0.046 0.108 0.276 0.123 

 

 

S- 0.734 R- 0.200 

S* 0.233 R* 0.088 

S- -
S* 0.501 R- -R* 0.113 

 

 

 ( مقادیر مربوط به هریک از شاخص هاQ: محاسبه مزیت )گام ششم
 

 
 Q گزینه ها

A1 0.807 

A2 0.944 

A3 0.999 

A4 0.366 

A5 0.573 

A6 0.000 

A7 0.200 
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فرد تصمیم گیرنده از متغیرهای کلامی استفاده شد. به طوری  nزن اهمیت معیارها از در این پژوهش برای تعیین و

ای برام j گیرنده می خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و خیلی کم را از نظر تصمیملامی بود که عبارات کلایر کغیک مت   که

 (.0092)اسلامی،  :نسبت داده شدزیر مثلثی طبق جدول  می به یک عدد فازیلاگاه، هر عبارت کنشان می داد. آن راام iمعیار 

 

 عبارت کلامی مثلثی عدد فازی

 بسیار خوب (7,10,10)

 خوب (5,7,10)

 متوسط (3,5,8)

 بد (0,3,5)

 بسیار بد (0,0,3)

 

 ها بندی گزینه می برای رتبهلاعبارات ک

 اهمیت شاخصهای مربوطه می پردازیم. در زیر ابتدا با استفاده از ماتریس مقایسات زوجی به میزان
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 با توجه به ماتریس تصمیم بالا و کلمات زبانی ماتریس تصمیم زیر را خواهیم داشت:

         
 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) (3/5/8) 

(5/7/10
) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

 
(7/10/1
0) (3/5/8) (3/5/8) (3/5/8) (3/5/8) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

 
(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) (3/5/8) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) (3/5/8) 

(7/10/1
0) 

 (0/3/5) (3/5/8) (3/5/7) 
(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) 

 (3/5/8) 
(7/10/1
0) (3/5/8) 

(7/10/1
0) (3/5/8) (3/5/8) (0/3/5) (3/5/8) 

 (3/5/8) (3/5/8) (3/5/8) (3/5/8) (3/5/8) 
(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) (3/5/8) 

 (3/5/8) 
(7/10/1
0) 

(7/10/1
0) (0/3/5) 

(7/10/1
0) (0/0/3) (3/5/8) (3/5/8) 

 

 

 ماتریس نرمال این ارزیابی به صورت زیر بدست می آید:

C1 C2 C3 C4 C5 C1 C2 CC3  

بسیار  بسیار خوب بسیار خوب متوسط خوب بسیار خوب بسیار خوب بسیار خوب

 خوب

 

بسیار  متوسط متوسط متوسط متوسط بسیار خوب بسیار خوب بسیار خوب

 خوب

 

بسیار  بسیار خوب متوسط بسیار خوب

 خوب

سیار خوبب بسیار خوب متوسط بسیار  

 خوب

 

بسیار  بسیار خوب بسیار خوب بسیار خوب

 خوب

بسیار 

 خوب

  بد متوسط متوسط

  متوسط بسیارخوب متوسط بسیارخوب متوسط متوسط بد متوسط

  متوسط متوسط متوسط متوسط متوسط بسیار خوب بسیار خوب متوسط

بسیار  خیلی بد متوسط متوسط

 خوب

طمتوس بسیار خوب بسیار خوب بد   
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 و در نهایت ماتریس وزندار شده به صورت زیر می باشد:

وزن 

 ها

(0.033/0
.033/0.0
33) 

(0.223/0
.223/0.2
23) 

(0.155/0
.155/0.1
55) 

(0.074/0
.074/0.0
74) 

(0.048/0
.048/0.0
48) 

(0.024/0
.024/0.0
24) 

(0.337/0
.337/0.3
37) 

(0.107/0
.107/0.1
07) 

معیار 

منفی

 خیر خیر خیر خیر خیر خیر خیر خیر ؟

         
 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.5/0.7
/1) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

 
(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

 
(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

 
(0/0.3/0
.5) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.7) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

 
(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0/0.3/0
.5) 

(0.3/0.5
/0.8) 

 
(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

 
(0.3/0.5
/0.8) 

(0.7/1/1
) 

(0.7/1/1
) 

(0/0.3/0
.5) 

(0.7/1/1
) 

(0/0/0.3
) 

(0.3/0.5
/0.8) 

(0.3/0.5
/0.8) 

 

 ایده آل مثبت و ایده آل منفی برای این ماتریس تصمیم به صورت زیر می باشد:

         (0.03/0.
03/0.03) 

(0.22/0.
22/0.22) 

(0.16/0.
16/0.16) 

(0.07/0.
07/0.07) 

(0.05/0.
05/0.05) 

(0.02/0.
02/0.02) 

(0.34/0.
34/0.34) 

(0.11/0.
11/0.11) 

 
(0/0/0) 

(0.07/0.
07/0.07) 

(0.05/0.
05/0.05) (0/0/0) 

(0.01/0.
01/0.01) (0/0/0) (0/0/0) 

(0.03/0.
03/0.03) 

  

 های بخش( که بیانگر رتبه نهایی Q، مقدار نهایی مدل ویکور عدد تابع مزیت )یعنی پس از محاسبه مطلوبیت و تاسف

( هر چقدر به عدد صفر Qمی باشد بین صفر تا یک تعیین می گردد. مقدار عددی تابع مزیت ) شهرداری تهران تلفمخ

 می باشد. شهردای تهران نزدیک تر باشد، نشان دهنده مطلوبیت بخش از

 ، بالاترین اولویت را به خود اختصاص می دهد.Q، کمترین مقدار تابع مزیت بنابراین

 در (فرهنگی و اجتماعی امور بخش)4A گزینه ،اول اولویت در( انسانی سرمایه توسعه بخش) 0A گزینهب یعنی به ترتی

 ،چهارم اولویت در (عمرانی و فنی بخش)0A گزینه ،سوم اولویت در( شهری اقتصاد و مالی بخش) 7A گزینه ،دوم اولویت
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 در و ششم اولویت در( معماری و شهرسازی بخش) 2A نهگزی ،پنجم اولویت در( ترافیک و نقل و حمل بخش) 0A گزینه

 با متناسب پیشنهاداتی نهایت در. گرفتند قرار آخر اولویت در( زیست محیط و شهری خدمات بخش) 0A گزینه نهایت

 .است شده ارائه مدل های خروجی

 تحقیق پیشنهادات

وان آن را دید ولی می توان اثرات آن را حس کرد. قدرت در سازمان قدرت یک نیرو نامحسوس و نامشهود است نمی ت

واقعی آن است که افراد را متعهد سازد. واگذاری اختیار موجب تحریک و یا ایجاد انگیزه برای کارکنان خواهد شد افراد 

پیشنهادات به شرح حس می کنند بلید موثر واقع شوند و باید به آنها میدان داد داده شود. با توجه به اهمیت توانمند سازی 

 ذیل ارائه می گردد.

 انتخاب روشی مناسب برای یادگیری نیروی انسانی در سازمان .0

 استفاده صحیح از مهارت تعویض اختیار موثر .2

 غنی سازی شغلی و اعتماد به کارکنان به گونه ای که کارکنان خود را در موفقیت و شکست دخیل بدانند. .0

 ازمان توجه دارند به همان میزان به سرمایه انسانی توجه کنند.آنچنان که مدیران به سرمایه مادی س .7

 اجرای مدیریت مشارکتی .1

 توجه به افزایش کیفیت و اعتماد سازمانی .0

 توجه به افکار خلاقانه و اندیشه های نوآورانه کارکنان .4

 انجام تاکید بر تعاملات کار تیمی و امتیاز گذاری در ارتباطات .3

 ه جای آزمون و خطائ نهادینه گردد.آموزش و یادگیری در سازمان ب .9

 منابع

 سمت. انتشارات :، جلد اول، تهران«آمار و کاربرد آن در مدیریت» (.0041)آذر، عادل و مؤمنی، منصور؛  .0

 ریزی آموزشی،  بهسازی منابع انسانی، موسسه مطالعات و برنامه آموزش (،0030)ابطحی. سید حسین،  .2

المللی روشهای آموزشی  های آموزشی برای توسعه، انتشارات موسسه بین ارزیابی طرحها و برنامه ،(0041) ابیلی. خدایار،

 .بزرگسالان

مطالعه وتدوین کتب علوم  سازمان ، تهران:(، مبانی فلسفه وتئوریهای رهبری ورفتارسازمانی0031اکبر )علی  دیس افجه، .0

 سمت(دانشگاهها )انسانی 

 .001، ماهنامه تدبیر، شماره «توانمندسازی روشی نوین در محیط رقابتی»: لة(. مقا0092) آقایار، سیروس، .7

 انتشارات نژاد پاریزی، تهران: ترجمة مهدی ایران ،«تواناسازی کارکنان» (.0041اسکات، سینتیادی وژافه، دنیس تئودور؛ ) .1

 .و مؤسسه تحقیقات و آموزش مدیریت سروش

باط بین کیفیت خدمات دریافتی کاکنان سازمان با قابلیت خدمت رسانی آنها ارت» (،0092) محمدواکرمی، دیس اعرابی، .0

 .71-09 شماره مدیریت وحسابداری دانشگاه علامه طباطبایی، دانشکده ،مطالعات مدیریت فصلنامه ،تهران ،«به مشتریان

 .029تدبیر، شماره گذاری جایگزین، مجله  سرمایه -کارکنان یتواناساز (،0030)بابایی. علی اکبر و همکاران،  .4
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Abstract 
The purpose of this study is to rank different administrative departments of Tehran Municipality 

with the approach of VIKOR multi-criteria technique. The standard Spritzer Empowerment 

Questionnaire was used to assess employee empowerment. This model provides frameworks that 

include all indicators of human resource empowerment. This tool is effective for monitoring 

employee competence, which measures employee competence in five dimensions of feeling 

effective, feeling confident, feeling autonomy, feeling meaningful, feeling competent, based on 

the Likert scale. In terms of data collection is survey-analytical. VIKOR multi-criteria technique 

was used to analyze the information for ranking municipal offices in Tehran with the 

Empowerment Index. The ranking output of Tehran municipal offices shows that options A6 and 

A7 are ranked sixth and seventh, respectively. And options A3 and A2 were in the last ranks. 

Finally, suggestions are provided to fit the model outputs. 
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