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Extended Abstract  

Abstract  
In recent years, measuring organizational productivity has become one of the 

main concerns of researchers and managers; however, the focus on technical and 

economic aspects has led to the neglect of the social and human dimensions of 

productivity as a multidimensional concept. This research, focusing on the social 

and human aspects of productivity, aims to identify and introduce the most 

appropriate quantitative methods for measuring these qualitative dimensions. 

This research uses a mixed methodology and inductive-deductive logic. In the 

first step, by analyzing the theoretical literature, the multilevel model of 

productivity was considered as the basis of the research, and then, using a 

systematic review method, articles related to measuring organizational 

productivity were analyzed and adapted to the multilevel model, and using the 

Shannon entropy technique, the weights of quantitative and qualitative indicators 

were extracted. In the next steps, the most appropriate measurement methods for 

each of the qualitative indicators were determined using the scope review 

method and the opinions of experts in the focus group. The statistical population 

in this stage of the research is executive and academic experts with at least three 

years of executive and research experience in the field of productivity 

management. The result of this study shows that in literature, the share of 

quantitative indicators in measuring productivity is about 70 percent and the 

share of qualitative indicators is 30 percent while many qualitative indicators 

have been neglected due to the complexity of measurement. The findings of this 

study, while providing an operational framework for qualitative measurement of 

productivity, provide the possibility of selecting a measurement method 

appropriate to the nature of the indicator and the required data. From practical 
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perspective, the results of this study can be a basis for decision-making by 

managers and researchers in line with comprehensive productivity assessment. 
Introduction  

Productivity, efficiency, and effectiveness are distinct concepts. Efficiency 

emphasizes quantitative and short-term changes, and effectiveness emphasizes 

qualitative and long-term changes (Linna, Pekkola, Ukko & Melkas, 2010). 

Productivity is also a multidimensional concept with diverse interpretations that 

include efficiency, effectiveness, assets, profitability, quality, and value creation 

(Abbasi et al., 2024). In the classical period, productivity was measured based 

on the ratio between inputs and outputs and had a quantitative and mechanical 

concept (Abbasi et al., 2024). According to the social systems perspective in the 

neoclassical era, productivity is not only a technical or economic concept, but 

also a social phenomenon that is tied to human behavior and intra-organizational 

interactions (Mackenzie & Bititci, 2023). These new approaches push 

productivity measurement towards indicators that are qualitative and subjective 

in nature. However, existing studies focus on economic and quantitative 

dimensions, and these social and human dimensions have been ignored. 

Therefore, the purpose of this study is to answer the following questions: 

1) Which qualitative indicators have been neglected in the studies?  

2) What are the most appropriate measurement methods for each of the quality 

indicators? 

Materials and Methods 

This research was conducted in three phases. In the first phase, a systematic 

review and quantitative analysis was used to classify quantitative and qualitative 

indicators of productivity and neglected indicators. In the second phase, through 

a Scoping Review and qualitative analysis, methods for measuring qualitative 

indicators were examined and the requirements, advantages and disadvantages 

of each method were determined. In the third phase, the most appropriate 

measurement methods for each qualitative indicator were determined in a focus 

group with the consensus of experts in two individual and group phases. 

Discussion and Results 

The first step involved examining the indicators measured in articles through a 

systematic review and comparing them with the indicators from Abbasi et al. 

(2024). The Shannon entropy method was used to calculate the weight of these 

indicators, revealing that 70% of productivity measurement indicators were 

quantitative, while only 30% were qualitative. Many qualitative indicators were 

ignored in the studies.  

In the second step, methods for measuring quality indicators were analyzed 

through a domain review. The literature helped identify the requirements, 

advantages, and disadvantages of each method. The methods selected were 
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based on their use in studies across various fields and included the LDA method, 

Shannon entropy, utility measurement, fuzzy Delphi method, multilevel 

clustering, and several others.  

The third step involved surveying experts in a focus group to examine each 

productivity indicator and determine the most suitable method for each indicator 

based on expert consensus. The methods chosen considered each indicator's 

advantages, requirements, and necessary data. For example, to measure 

cooperation improvement in an organization, neural networks were suggested to 

evaluate managers' and employees' beliefs about cooperation. The LDA method 

was proposed for assessing organizational reputation through feedback from 

new employees and customers. Additionally, a data-driven method was 

introduced to measure customer loyalty and retention by analyzing repurchase 

rates and customer returns. 

Conclusion 

The multilevel model by Abbasi et al. (2024) defines productivity as a process 

involving both quantitative and qualitative indicators related to inputs, outputs, 

results, and effects. Ignoring quality indicators overlooks a significant part of 

productivity assessment. Current literature primarily emphasizes quantitative 

data, leaving qualitative aspects underexplored due to complexity. The study 

provides a matrix of qualitative indicators and suitable measurement methods to 

assist researchers and organizations in effectively measuring productivity. 

Future research should concentrate on measuring quality indicators across 

different industries to uncover variations and develop improved solutions. 

Keywords: Qualitative Indicators Measurement, Productivity, Quantitative 

Methods, Qualitative Indicators. 
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 چکیده
شدده  لیتبدد رانیمحققان و مد یاصل یهااز دغدغه یکیبه  یسازمان یورسنجش بهره ر،یاخ یهادر سال

  یو انسدان یابعاد اجتمداع گرفتندهیموجب ناد ،یو اقتصاد یفن یهاحال، تمرکز عمده بر جنبه نیاست؛ با ا

 یو انسدان یاجتمداع یهاهبر جنب پژوهش با تمرکز نیشده است. ا یمفهوم چندبعد کیبه عنوان  یوربهره

انجام شدده  یفیابعاد ک نیسنجش ا یبرا ،یکم یهاروش نیترمناسب یو معرف ییبا هدف شناسا ،یوربهره

بهره گرفته شده است. در  یاسیق-یی( و منطق استقرایکم-یفی)ک یبیترک کردیپژوهش از رو نیاست. در ا

شده و با مددل  لیتحل یسازمان یوربهره نجشبط با سمقالات مرت ک،یستماتیمرور س قیگام نخست از طر

 یفدیو ک یکمد یهاشدانون، وزن شداخ  یآنتروپد کیداده شدند و با استفاده از تکن قیتطب یچندسطح

از نظر خبرگان در گدروه  یریگو با بهره یابا استفاده از روش مرور دامنه یبعد یها. در گامدیاستخراج گرد

 نیددر ا یشد. جامعه آمار نییتع یفیک یهااز شاخ  کیهر  یبرا ،سنجش یاهروش نیترمناسب ،یکانون

 ندهیدر زم یو پژوهشد یدیبا حداقل سه سدال سدابقه اجرا یو دانشگاه ییمرحله از پژوهش خبرگان اجرا

درصدد و  ۷۰ یوردر سنجش بهره یکم یهاکه سهم شاخ  دهدینشان م جیهستند. نتا یوربهره تیریمد

در  یدگیدچیپ لیدلبده یفدیک یهااز شداخ  یاریکه بساست؛ ضمن آن رصدد ۳۰ یفیک یهاسهم شاخ 

سدنجش  یبدرا یاتیضمن ارائه چارچوب عمل ق،یتحق نیا یهاافتهیاند. مورد غفلت قرار گرفته ،یریگاندازه

یفدراهم مد ازیمورد ن یهاشاخ  و داده تیامکان انتخاب روش سنجش را متناسب با ماه ،یوربهره یفیک

و پژوهشدگران در  رانیمدد یریگمیتصدم یبرا ییمبنا تواندیپژوهش م نیا جینتا ،ی. از منظر کاربردازدس

 باشد. یورجامع بهره یابیارز یراستا
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  مقدمه

 رداستاندا بهبود و پذیریرقابت اقتصادی، رشد در کلیدی عامل وریبهره کلان، سطح در

 سازمانی، سطح در (.Guerreiro, Fidelis & Lima, 2024)د شومی محسوب زندگی

وری برای موفقیت کسب و کار بسیار مهم است و به رشد پایدار و سودآوری در میان بهره

، موفقیت با این حال (.Abbasi, Shirazi & mohamdi, 2024)کند تغییرات سریع کمک می

های مالی یا عملیاتی قابل سنجش نیست. ها تنها با اتکا به شاخصو پایداری شرکت

پذیری و نوآوری، نیاز دارند تا ابعاد کیفی عملکردشان را ها برای حفظ رقابت، انعطافزمانسا

غیرقابل  و نامحسوس غالباً های کیفینیز مورد رصد و ارزیابی قرار دهند. اما این شاخص

های شوند یا صرفاً با روشبنابراین در عمل کنار گذاشته می و شوندمی تلقی گیریاندازه

شوند. چنین رویکردی منجر به ارزیابی ناقص و غیرفراگیر از و کیفی سنجیده میتوصیفی 

 د.گردوری سازمان میبهره

 به بایستی هاسازمانو  است یافته افزایش محوراخلاق و پایدار وریبهره بر تأکید ،امروزه

گیری ه. رویکردهای نوین اندازکنند نگاه چندبعدی و پویا سیستم یک عنوان به وریبهره

ای در بهبود عملکرد و ایجاد وری بر اهمیت تغییرات فنی، فرهنگی، سازمانی و رابطهبهره

در های نظری و کاربردی محدودیت .(Cosa & Torelli, 2024) ارزش مشتری تأکید دارد

اند بینی، شناسایی شدههای غیرقابل پیشویژه در محیط، بهوری و عملکردگیری بهرهاندازه

های بایستی بر جنبهوری و عملکرد گیری بهرهاندازهدهد دی وجود دارد که نشان میو شواه

این رویکردهای  (.Mackenzie & Bititci, 2023)های فنی اجتماعی متمرکز باشد تا جنبه

دهد که ماهیتی کیفی و هایی سوق میوری را به سمت شاخصگیری بهرهنوین، اندازه

 گرا دارند.ذهنی

وری در بررسی مقالات در پایگاه اسکوپوس، پیرامون سنجش بهره و وجوتجس نتیجه

گرِ بُعد های کیفی که بیانها، حاکی از آن است که در اکثر این مقالات شاخصسازمان

مقاله در مرورسیستماتیک  57اند. وری هستند، نادیده گرفته شدهاجتماعی و پایدارِ بهره

وری با تکیه بر مورد آن به سنجش بهره 39از این تعداد مورد بررسی قرار گرفته است؛ که 

نسبت خروجی به ورودی یعنی کارایی پرداخته و شاخص مورد تأکید اکثر مقالات شاخص 

خصوص  در .باشدگیری نیز تکنیک تحلیل پوششی داده میمالمکوئیست و روش اندازه
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های چالش بررسی به ترهای کیفی مطالعات محدودی وجود دارد و بیشگیری شاخصاندازه

مورد بررسی قرار  هاگیری آنهای اندازهروش اینکه بدون ها پرداخته شده است،پیرامون آن

های وری به عنوان یک مفهوم چند بعدی، توجه به شاخصگیرد. در راستای سنجش بهره

می؛ های کوری هستند؛ در کنار شاخصهای اجتماعی و پایدار بهرهگر جنبهکیفی که بیان

های گیری شاخصاندازهاگرچه دشوار و چالش برانگیز است، اما بسیار مهم و حیاتی است. 

تر ارزیابی طور جامعکند تا عملکرد خود را بهها کمک میوری نه تنها به سازمانکیفی بهره

پذیری و تحقق توسعه پایدار نیز منجر کنند، بلکه به بهبود کیفیت خدمات، افزایش رقابت

وری، مورد توجه در این مطالعه سعی برآن است تا ابعاد نادیده گرفته شده در بهرهد. شومی

 ها معرفی شود.گیری آنهایی برای اندازهقرار گیرد و روش
 

 پیشینه پژوهشو چارچوب نظری 

وری، کارایی و اثربخشی مفاهیم متمایز هستند. بسیاری از محققین معتقدند که بهره

، باید آن را جدا از مفاهیم مرتبط در نظر گرفت. کارایی بر تغییرات وریضمن تعریف بهره

 ,Linna, Pekkola)کمی و کوتاه مدت و اثربخشی بر تغییرات کیفی و بلندمدت تأکید دارد 

Ukko & Melkas, 2010.)  طبق مدل چندسطحیِ ارائه شده توسط عباسی و همکاران

به  2ورودی، اثربخشی معادل نسبت نتایج به 1کارایی برابر است با نسبت خروجی (2024)

 باشد. ها میبه ورودی 3وری نیز حاصل نسبت اثراتهاست و بهرهورودی

های خروجی از نظر کمیت وری به طور کلاسیک بر جمع آوری دادهسنجش بهره

 اجتماعی هامسیست دیدگاه براساس .(Phusavat, 2013)فیزیکی و ارزش مالی متمرکز است 

 ایپدیده بلکه نیست، اقتصادی یا فنی مفهوم یک تنها وریبهره ،ئوکلاسیکدر عصر ن

 Mackenzie) است خورده گره سازمانیدرون تعاملات و هاانسان رفتار با که است اجتماعی

& Bititci, 2023.) دهنده تغییر پارادایم از وری نیز نشانهای نظری بهرهسیر تکاملی دیدگاه

مبتنی بر کارایی به رویکردهای سیستمی و چند بعدی است.  رویکردهای تک بعدی و

 اند.خلاصه شده 1وری در جدول های نظری پیرامون بهرهدیدگاه

 

                                                 
1. Outputs 
2. Outcomes 
3. Impact 
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 های تحقیق()یافتهوری های نظری بهرهدیدگاه :1شماره جدول
 وریرویکرد سنجش بهره وریتعریف بهره محققین

 و کیفیکمی  ییو کارا یاثربخش بیترک (1995) 1 چاردیپر

 کمی نهیتلاش و هز نیتربا کم دیتول (1997) 2رولوس

 (  1998و همکاران ) 3وئورینن

یمانند ورود یو کم یفیک یهایو خروج یاز ورود یبیترک

کار،  یرویو ن هیمواد اول ه،یملموس و ناملموس، سرما یها

 یدرک شده توسط مشتر تیفیحجم خدمات و ک

 کمی و کیفی

 (2006)  4آلن و هلمز
کشور، به  ایکارفرما، سازمان  کیاقلام توسط  دینسبت تول

 هانآ دیتول یبرا ازیمقدار زمان، تلاش و پول مورد ن
 کمی

 کمی و کیفی یبه اهداف سازمان یابیدست یها برامؤثر روش یاجرا (2009) 5راندری و آل یوها

 کمی رف شدهمص یهایشده به ورود دیتول یهایخروج ینسبت کم (2013) 6فوساوات

 (2015) 7تومال و جونز
نتایج واقعی یک سازمان یا تولید آن در مقایسه با نتایج برنامه 

 ریزی شده آن
 کمی

 کمی و کیفی یرقابت یهاتیبا بازار و اولو ییهمسو ،یریو انعطاف پذ ینوآور (2024و همکاران ) 8گوریرو

 (2024عباسی و همکاران )

ها و شامل لندمدت( به ورودیحاصل نسبت اثرات )پیامدهای ب

های کمی و کیفی در سطح ورودی، ای از شاخصمجموعه

 خروجی، نتایج و اثرات

 کمی و کیفی

 

وری معادل در اکثر مطالعات، بهرهوری به صورت تجربی، در خصوص سنجش بهره

ی گیرکارایی در نظر گرفته شده و از شاخص مالمکوئیست و تحلیل پوششی داده برای اندازه

 10و کاسیم (1999)همکاران  و 9وری استفاده شده است. در برخی مطالعات مانند چیوبهره

؛ اثربخشی در کنار کارایی مورد توجه قرار گرفته اما همچنان یک (2016)همکاران  و

محققانی  اند.دیدگاه کمی بر این مطالعات غالب است و عوامل کیفی مورد غفلت واقع شده

مطالعات خود تنها به  در (2014) 12بروشنر و سزر ( و1997) 11وننیکس و استینر مانند

                                                 
1. Pritchard 
2. Rolloos 
3. Vuorinen 
4. Allen and Helms 
5. Randeree and Al Youha 
6. Phusavat 
7. Tomal and Jones 
8. Guerreiro 
9. Chio 
10. Kasim  
11. Stainer & Nixon 
12. Sezer & Bröchner 
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نتایج کوتاه مدت اکتفا نکرده و پیامدها و آثار بلند مدت و اجتماعی را نیز مد نظر قرار 

های لزوم توجه به شاخص (2009)همکاران  و 1هلو اتی مانند مطالعهاند. در مطالعداده

که راهکار و مدلی برای سنجش عوامل کیفی  هرچند است، کیفی مورد تأکید قرار گرفته

در مطالعه خود بر سنجش ( نیز 2013) 2یاسکانینمحققانی مانند  معرفی نشده است.

های معرفی شده متمرکز بر نظرسنجی و پیمایش های کیفی تأکید کرده، اما روششاخص

و روند  2 وری در جدولبندی این مطالعات براساس رویکردهای سنجش بهرهباشد. طبقهمی

 ارائه شده است. 1تغییرات رویکردها در شکل 

 های تحقیق()یافتهوری بندی مقالات براساس رویکرد سنجش بهره: طبقه2 شماره جدول

 نویسندگان موضوع محوری

تأکید بر کارایی به جای 

 وریبهره

همکاران  و ؛ ساندرز(1989)آستین  و ؛ وایت(1988)والکر  و ؛ چائو(1987)؛ لو (1984)بیتران و همکاران 

؛ (2000)یه  و ؛ چن(1999)؛ ناچوم (1997)؛ برنولاک (1994)فرانسیس  و ؛ استونمن(1992)؛ یانک (1992)

کوپرناس  و ؛ تیشر(2003)همکاران  و ؛ راتور(2002)، هانولا (2002)همفری  و ؛ لوزانو(2000)فالک  و هوک

همکاران  و ؛ چانگ(2007)؛ هوسمن (2006)فوتارانون  و ؛ فوساوات(2005)؛ چن (2005)کیم  و ؛ چوی(2003)

؛ (2012)مندل  و (؛ رائو2010؛ گوپتا و دی )(2009)همکاران  و ؛ فوساوات(2009)همکاران  و ؛ سوا(2008)

 و ؛ نث(2015)همکاران  و ؛ کاپلکو(2015)هشمتی  و ؛ چانگ(2014)بلوچ  و ؛ ژنگ(2013)همکاران  و صالحی

؛ (2017)دانگایاچ  و ؛ گیدوانی(2017)لیو  و ؛ هو(2017)همکاران  و ؛ برهه(2017)ئو ؛ کا(2016)همکاران 

ایسا  و ؛ الکر(2020)ملیگا  و ؛ دانشجو(2019)همکاران  و ؛ رملی(2019)همکاران  و ؛ طالب(2018)فورسایت 

 .(2024)همکاران  و ( و دنگ2023؛ کیجپروک و رانگچونجوم )(2022)همکاران  و ؛ مالیکوو(2020)

تأکید بر کارایی و 

 اثربخشی با دید کمی

همکاران  و ؛ اسماعیلی(2020)همکاران  و ؛ قهرمانلو(2016)همکاران  و ؛ کاسیم(1999)همکاران  و چیو

 .(2022)همکاران  و و ژان (2021)

تأکید بر پیامدهای بلند 

 مدت و اثرات 
 .(2022)همکاران  و و شن (2014)روشنر ب و ؛ سزر(2004)همکاران  و ؛ هور(1997)نیکسون  و استینر

های توجه به شاخ 

 کیفی بدون ارائه مدل

 و ؛ المهنا(2016)لی  و (؛ جوپ2015؛ گردن و همکاران )(2013)گالوگ  و ؛ دجلال(2009)همکاران  و هلو

 (.2024و جیمز ) (2019)همکاران 

ارائه مدل برای 

 های کیفیشاخ 

( و 2024؛ هو و همکاران )(2022)؛ میتروپولوس (2018)همکاران  و لایتنن؛ (2014)؛ تنگ (2013)یاسکانین 

 (.2024چوی و کیم )

 

                                                 
1. Helo  
2. Jääskeläinen 
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 های تحقیق()یافته 2۰24تا  1984وری از سال : روند رویکردهای سنجش بهره1 شماره شکل

های کمی های کیفی بسیار دشوارتر از شاخصگیری شاخصپرواضح است که اندازه

ها همراه با درصدی از خطا و انحراف خواهد بود، اما به منظور دستیابی آن است و محاسبه

های کیفی نیز مورد بررسی و سنجش وری بایستی شاخصبه سنجش دقیق و درست بهره

 قرار گیرند. بنابراین هدف از این مطالعه پاسخ به سوالات زیر است:

  اند؟هایی کیفی در مطالعات نادیده گرفته شده( کدام شاخص1

 های کیفی کدام است؟ سنجش برای هر کدام از شاخصترین روش( مناسب2

 شناسی پژوهشروش

باشد، پژوهش حاضر از نظرر هردف از آنجایی که زمینه تحقیق در این مطالعه نامعین می

-ای و به لحاظ نوع داده آمیختره مریو ماهیت، اکتشافی، به لحاظ نتیجه، کاربردی و توسعه

ی آن پراگماتیسرم، از نظرر منطرق پرژوهش یراز پرژوهش سراندرز، فلسرفهباشد. از منظرر پ

استراتژی پرژوهش مطالعره  ،ترکیبینتخاب روش پژوهش از نوع به لحاظ ا، قیاسی-استقرایی

-ابزار جمرع ها کمی و کیفی وی، روش تحلیل داده، افق زمانی پژوهش از نوع مقطعاسنادی

خلاصره شرده  2مراحل این پرژوهش در شرکل . دباشگروه کانونی و اسناد می ها،آوری داده

 است.
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 : مراحل تحقیق2 شماره شکل

ترین روش برای هر شراخص کیفری، گرروه کرانونی در مرحله سوم، جهت تعیین مناسب

وری، تشکیل شد و براساس اجماع نظررات، بررای خبره در زمینه مدیریت بهره 5متشکل از 

پایگاه اسکوپوس )مطالعات 

 وری(پیرامون سنجش بهره

 خروجی تحلیل داده گردآوری داده

های کمی و بندی شاخ طبقه

های کیفی و تعیین شاخ 

 (4نادیده گرفته شده )جدول 

مرور سیستماتیک و تحلیل 

 محتوای کمی

 نادیده گرفته شدههای کیفی مرحله اول: تعیین شاخ 

های اطلاعاتی )مطالعات پایگاه

های پیرامون سنجش شاخ 

 کیفی(

 خروجی تحلیل داده گردآوری داده

های سنجش بندی روشطبقه

های کیفی براساس شاخ 

الزامات، معایب و مزایا )جدول 

6) 

 ای و تحلیل کیفیمرور دامنه

 یهای کیفهای سنجش شاخ مرحله دوم: بررسی روش

های مراحل قبل و گروه داده

 کانونی

 خروجی تحلیل داده گردآوری داده

ترین روش تعیین مناسب

 سنجش برای هر شاخ 

براساس اجماع نظری و تأیید 

 (۷خبرگان )جدول 

تحلیل کیفی ) بررسی 

های سنجش و تناسب روش

 های کیفی(ها با شاخ آن

 برای هر شاخ  کیفیسنجش  ترین روشمرحله سوم: تعیین مناسب
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ترین روش انتخاب گردید. جامعره آمراری در وری، مناسبی کیفی بهرههاهر یک از شاخص

این مرحله، خبرگان اجرایی و دانشگاهی با حداقل سه سرال سرابقه اجرایری و پژوهشری در 

ارائره شرده  3باشد. مشخصات خبرگان گروه کرانونی در جردول وری میزمینه مدیریت بهره

های سرنجش، تهیره و در کیفی و روش هایاست. در این مرحله یک ماتریس شامل شاخص

اختیار خبرگان قرار گرفت و برای رسیدن به اجمراع نهرایی در دو مرحلره فرردی و گروهری 

ها تکمیل شدند. در نهایت جهت اطمینان از اعتبار نترایج، دقرت و صرحت مراتریس ماتریس

 نهایی توسط خبرگان مورد بررسی و تأیید قرار گرفت.

 برگان: مشخصات خ۳ شماره جدول

 توضیحات سابقه کار تحصیلات ردیف

 دانشیار دانشگاه شیراز 14 دکتری 1

 دانشیار دانشگاه شیراز 14 دکتری 2

 وری سازمانیبهره محقق در زمینه 3 دانشجوی دکتری 3

 وری سازمانیبهره محقق در زمینه 3 دانشجوی دکتری 4

 ت نفتوری در صنعبهره محقق در زمینه 3 دانشجوی دکتری 5

 

 های پژوهشیافته

 . مرحله اول1

های سرنجیده شرده در مقرالات، از طریرق در اولین گام، در پاسخ به سوال اول، شاخص

های معرفری شرده در مردل چنرد مرور سیستماتیک، مورد بررسی قرار گرفت و برا شراخص

ایرن (  تطبیق داده شد. نتایج حاصرل از 2024سطحی ارائه شده توسط عباسی و همکاران )

وری بره تفکیرک های بهررهنشان داده شده است. در ستونِ اول، شاخص 4بررسی در جدول 

ورودی، خروجی، نتایج و اثرات )مطابق با مدل چند سطحی( مشخص شده است. در سرتون 

ها ماهیرت کیفری ها ماهیت کمی و کردام شراخصدوم مشخص شده است که کدام شاخص

وری، های کمی و کیفری، در مطالعرات سرنجش بهررهفراوانی شاخص ،دارند. در ستون سوم

ها، مشرخص ها نسبت بره سرایر شراخصمورد بررسی قرار گرفته و در ستون چهارم وزن آن

مقالره مرورد  5شده است. به عنوان مثال ابزارهای فنری بره عنروان یرک شراخص کمری در 

مقابرل  باشرد. درمی 033552/0ها شراخصسنجش قرار گرفته و وزن آن نسبت بره سرایر 
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های سازمانی به عنوان یک شاخص کیفی، در هیچ یک از مقالات ارزیابی نشرده و وزن ارزش

هایی که در هیچ یک از مطالعات مورد بررسی باشد. ردیف مربوط به شاخص)صفر( می 0آن 

 قرار نگرفته به رنگ قرمز درآمده است.

 های تحقیق(لات )یافتهوری در مقاهای بهره: میزان استفاده از شاخ 4 شماره جدول
 وزن شاخ  تعداد کیفی/ کمی وری ) طبق مدل چند سطحی(های بهرهشاخ 

 ورودی

 033552/0 5 کمی ابزارهای فنی

 0 0 کیفی های سازمانیارزش

0000020/0 1 کیفی مدیریت تغییر  

0624521/0 20 کمی تأمین مالی  

0000020/0 1 کیفی تعلق کارکنان  

0289001/0 4 کیفی ارتباطیهای کانال  

033552/0 5 کیفی منابع یادگیری  

 0 0 کیفی رهبری

0373529/0 6 کمی بودجه  

 0 0 کیفی استراتژی مدیریت زنجیره تأمین

0289001/0 4 کیفی تیم حقوقی و انطباق  

077417/0 41 کمی منابع انسانی  

0518029/0 12 کمی متخصصان آموزش دیده  

0687084/0 27 یکم عملیات  

0144501/0 2 کمی فناوری اطلاعات  

0564548/0 15 کمی تسهیلات  

 خروجی

0000020/0 1 کمی تداوم عملیات  

 0 0 کیفی انسجام و وفاداری تیم

 0 0 کیفی انعطاف پذیری و چابکی

 0 0 کمی قابل مشاهده بودن معیارهای عملکرد

 0 0 کیفی فعال بودن در واکنش به تغییرات

0000020/0 1 کیفی بهبود ارتباطات و هماهنگی  

0709049/0 30 کمی افزایش خروجی کار  

 0 0 کیفی ها، دانش و شایستگی کارکنانبهبود مهارت

0000020/0 1 کیفی هادرک بهتر کارکنان از اهداف و اولویت  

 0 0 کیفی فرسودگی و استرس کمتر

2290280/0 3 کیفی بهبود تعادل کار و زندگی  

 0 0 کیفی رشد و توسعه کارکنان

0144501/0 2 کمی غیبت و جابجایی کمتر  
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 وزن شاخ  تعداد کیفی/ کمی وری ) طبق مدل چند سطحی(های بهرهشاخ 

 0 0 کیفی محل کار متنوع تر و فراگیرتر

 0 0 کیفی تصمیم گیری و حل مسئله

033552/0 5 کمی استفاده کارآمدتر و موثرتر از منابع  

0458056/0 9 کمی کاهش ضایعات و خطاها  

033552/0 5 کیفی امنیتبهبود ایمنی و   

0229028/0 3 کمی کاهش ریسک مجازات ها و مسائل حقوقی  

 0 0 کیفی بهبود تمرکز و کاهش حواس پرتی

 نتایج

 0 0 کیفی بهبود همکاری

0000020/0 1 کمی کاهش اختلالات زنجیره تامین  

 0 0 کیفی بهبود حفظ کارکنان

0144501/0 2 کیفی بهبود پاسخگویی به تغییرات بازار  

0144501/0 2 کیفی ها با اهدافمسئولیت پذیری و همسویی فعالیت  

 0 0 کیفی کاهش تأثیر عوامل خارجی

0701981/0 29 کمی افزایش فروش و سودآوری  

 0 0 کیفی افزایش انگیزه کارکنان

 0 0 کیفی افزایش تعهد و تعلق کارکنان

0405665/0 7 کیفی کیفیت بالاتر کار  

0480021/0 10 کیفی خلاقیت و نوآوری بالاتر  

0000020/0 1 کمی بهبود عملکرد سازمانی  

 0 0 کیفی بهبود رفاه کارکنان

0373529/0 6 کیفی افزایش وفاداری و حفظ مشتری  

 اثرات

 0 0 کیفی پذیریافزایش رقابت

 0 0 کیفی بهبود تصمیم گیری

 0 0 کیفی بهبود فرهنگ سازمانی

0373529/0 6 کمی ود سودآوری سازمانیبهب  

 0 0 کیفی بهبود شهرت سازمانی

 0 0 کیفی بهبود رضایت کارکنان

 0 0 کیفی بهبود روحیه کارکنان

 

های استفاده شده در مطالعرات محاسربه با استفاده از روش آنتروپی شانون، وزن شاخص

های کمری و سرهم شراخص 30/0های کیفری دهد که سهم شراخصگردید. نتایج نشان می

های کیفی در این مطالعات نادیرده بوده است. لازم به ذکر است که بسیاری از شاخص 70/0
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به تفکیک ورودی، خروجری،  5های نادیده گرفته شده در جدول اند، این شاخصگرفته شده

 اند. نتایج و اثرات مشخص شده
 

 تهای نادیده گرفته شده در مطالعا: شاخ 5 شماره جدول
 های کیفی نادیده گرفته شده در مطالعاتشاخ  وریزنجیره بهره

 های سازمانی، رهبری، استراتژی مدیریت زنجیره تأمینارزش هاورودی

 هاخروجی

ها، پذیری و چابکی، فعال بودن در واکنش به تغییرات، بهبود مهارتاسنجام و وفاداری تیم، انعطاف

تر، رشد و توسعه کارکنان، بهبود تمرکز و و استرس کم دانش و شایستگی کارکنان، فرسودگی

 پرتیکاهش حواس

 نتایج
بهبود همکاری، بهبود حفظ کارکنان، کاهش تأثیر عوامل خارجی، افزایش انگیزه کارکنان، 

 افزایش تعلق و تعهد کارکنان، بهبود رفاه کارکنان

 اثرات
فرهنگ سازمانی، بهبود شهرت سازمانی،  گیری، بهبودپذیری، بهبود تصمیماثرات افزایش رقابت

 بهبود رضایت کارکنان، بهبود روحیه کارکنان
 

 . مرحله دوم2

ای مرورد بررسری های کیفی، از طریق مرور دامنههای سنجش شاخصدر گام دوم، روش

قرار گرفته است. همچنین براساس ادبیات موجود، الزامرات، معایرب و مزایرای هرر کردام از 

هرا، میرزان خلاصه شده است. مبنای گرزینش روش 6گردیده و در جدول ها مشخص روش

 ها بوده است. های کیفی در تمامی حوزهها در مطالعات برای سنجش شاخصاستفاده آن

 های تحقیق(های کیفی )یافتهگیری شاخ های اندازه: روش6 شماره جدول
 معایب مزایا الزامات روش ردیف

1 

ای روش دومرحله
LDA 

-احتمال وزنی مقیاس)

 DEAفراوانی( و  
(Choi & kim, 

2024) 

تعیین ابعاد شاخص کیفی، 

های منفی و تعیین کلیدواژه

مثبت مرتبط با هر بعد، 

بازخورد افراد )تعاملات زیاد 

با مشتریان(، محاسبه فراوانی 

 ها در بازخورد افرادکلیدواژه

های در نظر گرفتن داده

منفی، استخراج مضامین 

ن، استفاده از بازخورد پنها

 افراد به جای نظرسنجی

 

استفاده از این مدل ممکن 

هایی که است در سازمان

تعاملات کمتری با مشتری 

دارند چالش برانگیز باشد، 

اگرچه در گردشگری، 

ها و آموزش مناسب رستوران

بندی است؛ دشواری دسته

کلمات در هر شاخص 

 ها( پوشانی شاخص)هم
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 معایب مزایا الزامات روش ردیف

2 

 شانونروش آنتروپی 

دهی و برای وزن

بندی براساس گروه

بندی الگوریتم خوشه
(Zriaa, Sadiki, 

Ertel, Amali, & 

Faddouli, 2023) 

ماتریس تصمیم )معیار و 

 گزینه( یا ماتریس فراوانی 

های ذهنی به تبدیل داده

 عینی از طریق امتیازدهی

 (Li et al., 2011 ؛)

تعیین اهمیت معیارها یا 

س پراکندگی ها براساویژگی

 هر شاخص 

آمیز در های اغراقوزن

های صفر، تنها درجه داده

تبعیض عددی را در نظر 

ای گیرد و درجه تمایز رتبهمی

 شاخص را نادیده 

 گیرد. می

(Zhu Tian, & Yan, 

2020) 

دهی زمانی که انحراف وزن

 مقادیر بسیار نزدیک هستند 
(Shen & Liao, 2022) 

3 

 گیریمعیار اندازه

سودمندی براساس 

ترین مقدار بالاترین و کم

برای هر شاخص 
(Przybyłowski,  

Kałaska & 

Przybyłowski, 

2022) 

پایگاه داده مناسب برای 

 های کیفی شاخص

 

معادله ریاضی برای 

سازی تحلیل ساده

های کیفی؛ امکان شاخص

 مقایسه عینی 

 

نادیده گرفته شدن برخی 

ها به دلیل نبود دادهشاخص

های کمی؛ چالش در اندازه 

های کیفیِ گیری دقیق شاخص

پیچیده و تغییرات مرتبط با 

  هاآن

 

4 

روش دلفی فازی برای 

تعیین معیارها و روش 

بهترین و بدترین فازی 

جهت ارزیابی وزن 

 معیارها
(Faghihi, 

Mohammadrezayi 

& Sarlak, 2021) 

ها؛  انتخاب و استخراج شاخص

برای نظرسنجی از خبرگان 

انتخاب بهترین و بدترین 

 شاخص و تعیین وزن بهینه

کاهش عدم اطمینان؛ 

انتخاب مؤثرترین شاخص 

براساس نظر خبرگان 

ها و سازمانی )لحاظ دیدگاه

 ترجیحات(

 وابستگی به نظر متخصصان

5 

بندی چندسطحی خوشه

 )شبکه عصبی آبشار(
 (Novikova 

Kremleva, 

Valitova & 

Snegurenko, 

2020) 

یاز به متخصص جهت تحلیل ن

ها؛ نیازمند پایگاه داده؛ خوشه

ها نیازمند ارزیابی خوشه

براساس معیار تفکیک، تمرکز 

 و فشردگی

های بندی دادهخوشه

پیچیده و با جزئیات زیاد؛ 

غلبه بر محدودیت 

های خالی؛ ارزیابی خوشه

ها با دقیق وضعیت پدیده

« مشابه»های تشکیل گروه

 و تجزیه و تحلیل

 هاهای کلی آنویژگی

 تر درافزایش بیش

سطوح خوشه بندی منجر به 

 شود.افزایش دقت نمی

6 

دسته بندی پوششی، 

کدگذاری و امتیازدهی 

و آزمون  10تا  1از 

 آماری

های تاریخی )روند پایگاه داده

 ها(داده

پوشانی تعیین میزان هم

ها؛ بررسی امکان اخصش

 هاادغام شاخص

مناسب سطح ملی و یا 

های بزرگ با سابقه سازمان

 طولانی
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(Fuchs 

Schlipphak, 

Treib, Long, & 

Lederer, 2020) 

7 

پرسشنامه، طیف لیکرت 

ای، تحلیل هفت درجه

عاملی چندسطحی 
(Brondino, 

Bazzoli,  Vander 

Elst, De Witte,  & 

Pasini, 2020) 

پرسشنامه چندبعدی متناسب 

 با هر شاخص؛ نظرسنجی

جانبه یک بررسی همه 

شاخص؛ امکان 

خودگزارشی؛ مقایسه 

های معنادار نمرات گروه

مختلف؛ شناسایی ابعاد 

نیازمند مداخله )اصلاحات 

 مورد نیاز(

چالش روایی همگرای 

پرسشنامه )امتیاز مرتبط با 

ها و سایر معیارها و شاخص

تأثیر متغیرهای میانی(؛ چالش 

ها؛ چالش صحت تعمیم یافته

 هاداده

 های عصبیبکهروش ش 8

دو پرسشنامه مجزا برای 

 انتظارات و ادراکات افراد
(Mirfakhredini, 

Taheri Damneh & 

Mansouri, 2010) 

بینی توانایی بالا در پیش

های سطح کیفیت؛ مدل

اررزیابی مختلف براساس 

های دلخواه تعیین ورودی

)ادراک، انتظارات، شکاف 

 اداراک و انتظارات(

 خطا در تعیین وزن
(Mirfakhredini, Taheri 

Damneh & Mansouri, 

2010) 

9 

 تحلیل شبکه فرآیند

 (FANP) فازی
(Lin & Hsu, 

2008) 

روابط درونی و تاثیرات درونی 

بر اساس نظر  بین معیارها

 خبرگان

 ( پرسشنامه2

های اولویت بندی گزینه

مبهم و نادقیق؛ در نظر 

ها گرفتن وابستگی شاخص

ازی سو معیارها؛ یکپارچه

 های کمی و کیفیویژگی

مبتنی بر نظر خبرگان؛ مبتنی 

 بندیبر مقایسه و اولویت

10 

احتمال کیفی با ارزش 

واقعی از طریق توزیع 

احتمال کمی و ترکیب 

 با روش فازی
(Oussalah, 2000) 

های پایگاه داده از شاخص

مورد بررسی؛ تعیین عناصر 

 نماینده

مدل سازی مفاهیم کیفی از 

یسه زوجی طریق مقا

 احتمالات

 مبتنی بر احتمالات

 ها روش مبتنی بر داده 11
متناسب با شاخص  پایگاه داده

 مورد نظر

های دقیق و دست اول؛ داده

ای( بررسی تطبیقی )مقایسه

در طول زمان و یا میان 

 واحدهای اجتماعی
(Iman, 2022) 

شواهد و مدارک محدود و غیر 

مستقیم؛ عدم امکان مشاهده و 

دخالت مستقیم؛ امکان یا 

تفاسیر متعددی از یک مدرک 

 (Iman, 2022)و یا سند 

12 

 کیفیتحلیل تطبیقی 

)استفاده از منطق بولی 

های برای تبدیل داده

 کیفی به کمی(
(Ragin, 1987) 

افزارهای خاص استفاده از نرم

نیاز به ؛ fsQCAمانند

های باکیفیت و تعریف داده

 دقیق متغیرها

حلیل برای ت مناسب

های پیچیده با پدیده

قابلیت   ود؛های محدداده

ترکیب چندین متغیر در 

شفافیت در ؛ یک تحلیل

 فرآیند تحلیل

یاز به دانش پیشرفته در ن

امکان ؛ هاتحلیل داده

ج؛ پیچیدگی در تفسیر نتای

 هامحدودیت در حجم داده
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 روش فازی 13

نیاز نظر خبرگان؛ پرسشنامه؛ 

برای به تعیین توابع عضویت 

 های مبهم؛  دادهمتغیرها

های انسانی؛ تعامل با داده

 انعطاف پذیری
 عدم تعمیم پذیری؛ پیچیدگی

 روش خاکستری 14

نظر خبرگان؛ پرسشنامه؛ 

ای محدود؛ های دادهبازه

روابط مشخص علت و معلولی 

 های ناقصها؛ دادهبین داده

های تحلیل ریاضی سیستم

)براساس  با اطلاعات ناقص

؛ انعطاف پذیری عددی( بازه

 بالا

 پیش بینی و تحلیل روند

محدودیت ؛ هاحساسیت به بازه

های پیچیده و برای سیستم

 غیر خطی

 روش راف 15

نظر خبرگان؛ پرسشنامه؛ 

گیری که شامل جدول تصمیم

تقسیم ؛ ها و مقادیرویژگی

ها به دو بخش تقریب مجموعه

 های ناقص؛ دادهبالا و پایین

تابع عضویت و عدم نیاز به 

های الگوریتمیا دانش قبلی؛ 

 سازیساده و قابل پیاده

های کارایی پایین در داده

های عدم تطبیق با داده؛ بزرگ

 پیوسته

16 
 روش دو قطبی

 

 ( نظر خبرگان1

 ( پرسشنامه2

سازی قطب مثبت مدل( 3

مثلاً نتایج مطلوب( و قطب (

 ع(مثلاً خطرات یا موان)منفی 

ل تفکیک و دو های قاب( داده4

 قطبی

 های متناقض( داده5

ترکیب احتمالات و عدم 

؛ ساده و شفاف؛ قطعیت

 تحلیل ترجیحات

؛ هاتکیه بر دوقطبی بودن داده

های پیچیدگی در داده

 چندبعدی

 . مرحله سوم۳

وری نادیده گرفتره های کیفی در مطالعات بهرههمانطور که گفته شد، بسیاری از شاخص

های کیفی مورد توجره و ارزیرابی قررار ن در مطالعاتی که برخی از شاخصاند و همچنیشده

های توصیفی و نظرسنجی اکتفا شرده های معرفی شده ناکافی بوده و به روشگرفتند، روش

ترین روش برای سنجش هر کدام است. بنابراین در مرحله نهایی، سعی برآن است تا مناسب

وری از مدل چنرد های کیفی بهرهن راستا؛ شاخصشناسایی شود. در ای های کیفیاز شاخص

سطحی استخراج شده و به تفکیک ورودی، خروجی، نتایج و اثرات در گرروه کرانونی توسرط 

ترین روش بررای هرر کردام از خبرگان مورد بررسری قررار گرفتنرد. بررای انتخراب مناسرب

ی و محرور های کیفرهای کیفی، یک ماتریس ایجاد شد که محور عمودی آن شاخصشاخص

های کیفری برود. بررای هرر یرک از شراخص 6های معرفری شرده در جردول افقی آن روش
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های انتخاب شرده بررای هرر ترین روش با اجماع نظر خبرگان، انتخاب گردید. روشمناسب

های انتخابی، براسراس مزایرا، باشد. لازم به ذکر است که روشمی 7شاخص به شرح جدول 

 ها بوده است. ای مورد نیاز برای هر کدام از شاخصهمعایب، الزامات و داده
 

 های تحقیق(های کیفی )یافتههای انتخاب شده برای سنجش شاخ : روش۷ شماره جدول
 علت انتخاب روش انتخابی روش وریهای کیفی بهرهشاخ 

 ورودی

 روش دلفی فازی های سازمانیارزش
های سازمانی اجماع نظر مدیران و کارکنان برای تعیین ارزش

 مثبت براساس موقعیت و فرهنگ سازمانی

 روش دلفی فازی مدیریت تغییر

های های پیچیده مدیریتی نیاز به تحلیلگیریتصمیم

تخصصی دارند، و روش دلفی امکان دریافت نظرات و 

 کند.های کارشناسان را فراهم میبررسی

 هاروش مبتنی بر داده تعلق کارکنان

 علق براساس نرخ حفظ کارکنان،تعیین میزان ت

ها، سطح عملکرد و نرخ غیبت، نرخ مشارکت در نظرسنجی

تعداد ارجاعات و توصیه به افراد برون سازمانی، در مقایسه با 

 نظر سنجی، معتبرتر است.

 های عصبیشبکه های ارتباطیکانال

این روش به تحلیل تعاملات پیچیده و الگوهای ارتباطی کمک 

های ارتباطی را شناسایی تواند نواقص در کانالمیکند و می

 کند.

 آنتروپی شانون منابع یادگیری
دهی به منابع یادگیری و ارزیابی تواند برای وزناین روش می

 ها استفاده شود.کارآمدی آن

 تحلیل تطبیقی کیفی رهبری

های تر رفتارها و رویهاین روش به بررسی کیفی و عمیق

تواند درک بهتری از تأثیر رهبران کند و میرهبری کمک می

 بر کارکنان ارائه دهد.

استراتژی مدیریت 

 زنجیره تأمین
 هاروش مبتنی بر داده

توان های زنجیره تأمین را میمیزان کفایت و یا نقص استراتژی

های موجود مانند نرخ برگشت کالا، تعداد براساس تحلیل داده

ان جایگزین، زمان تحویل کالا تأمین کنندگان و توزیع کنندگ

 و ... مورد بررسی قرار داد.

 هاروش مبتنی بر داده تیم حقوقی و انطباق

های موجود مانند توان از طریق دادهکیفیت تیم حقوقی را می

ها و اخطارهای قانونی مورد تعداد شکایات، تعداد جریمه

 ارزیابی قرار داد.

 خروجی
 انسجام و وفاداری تیم

امه و طیف لیکرت؛ پرسشن

 تحلیل عاملی چندسطحی

های موجود قابل سنجش این شاخص  از طریق پرسشنامه

پذیر ها و واحدهای مختلف را امکاناست و امکان مقایسه تیم

 نماید.می

 ((2015)براساس مقاله سالاس و همکاران )

 روش دوقطبی انعطاف پذیری و چابکی
رویکردهای مختلف را فراهم امکان تجزیه و تحلیل مزایا و معایب 

 کند.پذیری سازمان کمک میکند و به شناسایی چابکی و انعطافمی
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فعال بودن در واکنش به 

 تغییرات
 روش دلفی فازی

ها و نظرات مدیران سازمانی و این شاخص نیازمند بررسی دیدگاه
 اجماع نظرات است.

بهبود ارتباطات و 

 هماهنگی

پرسشنامه و طیف لیکرت 

ای، تحلیل ت درجههف

 عاملی چندسطحی

ها در نظرسنجی میان کارکنان به درک نظرات و احساسات آن

 کند.مورد ارتباطات و هماهنگی در سازمان کمک می

ها، دانش و بهبود مهارت

 شایستگی
 های عصبیشبکه

نظرسنجی در مورد انتظارات و اداراکات مدیران و سرپرستان 

های کارکنان و تحلیل شکاف هارتها و مدر مورد بهبود دانش

 از طریق شبکه عصبی

درک بهتر کارکنان از 

 اهداف

)مبتنی بر  LDAروش  

 بازخوردهای کارکنان(

توان براساس بازخوردهای ها را میمیزان درک اهداف و اولویت

 LDAاحتمال  -کارکنان و مدیران و محاسبه مقیاس فراوانی

 سنجید.

فرسودگی و استرس 

 کمتر

سشنامه و طیف لیکرت پر

ای، تحلیل هفت درجه

 عاملی چندسطحی

های موجود قابل سنجش این شاخص  از طریق پرسشنامه

های های  موجود گذشته و یا دادهتوان با دادهاست و می

 های دیگر مقایسه کرد.سازمان

بهبود تعادل کار و 

 زندگی
 روش دوقطبی

های موجود یا امهتوان با استفاده از پرسشناین شاخص را می

های دو قطبی سنجید و تعادل و طراحی شده و با ایجاد طیف

 عدم تعادل را مورد مقایسه قرار داد.

 های عصبیشبکه رشد و توسعه کارکنان

نظرسنجی در مورد انتظارات و اداراکات مدیران و سرپرستان 

در مورد رشد و توسعه کارکنان و تحلیل شکاف از طریق 

 شبکه عصبی

محل کار متنوع تر و 

 فراگیرتر
 هاروش مبتنی بر داده

های منابع میزان تنوع و فراگیری در سازمان از طریق داده

ها انسانی )تعداد کارکنان و مدیران زن، تعداد کارکنان از نسل

های مختلف و ...( مورد ارزیابی قرار داد و با و فرهنگ

 های دیگر مقایسه کرد.سازمان

حل  تصمیم گیری و

 مسئله
 روش دلفی فازی

ها و نظرات مدیران این شاخص نیازمند بررسی دیدگاه

 سازمانی و اجماع نظرات است.

 روش دلفی فازی بهبود ایمنی و امنیت
تواند به شناسایی نظرسنجی از متخصصان در این زمینه می

 خطرات و نقاط قوت ایمنی کمک کند.

بهبود تمرکز و کاهش 

 حواس پرتی
 ای عصبیهشبکه

نظرسنجی در مورد انتظارات و اداراکات مدیران و سرپرستان 

در مورد تمرکز و حواس پرتی کارکنان و تحلیل شکاف از 

 طریق شبکه عصبی

 نتایج

 های عصبیشبکه بهبود همکاری
نظرسنجی در مورد انتظارات و اداراکات مدیران و کارکنان در 

 صبیمورد همکاری و تحلیل شکاف از طریق شبکه ع

 هاروش مبتنی بر داده بهبود حفظ کارکنان

های منابع انسانی )نرخ ترک حفظ کارکنان از طریق داده

های مشابه های گذشته و یا سازمانخدمت( و مقایسه با سال

 قابل ارزیابی است.

مدیران  ها و نظراتاین شاخص نیازمند بررسی دیدگاه روش دلفی فازیبهبود پاسخگویی به 
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سازمانی )مدیر فروش و تحقیق و توسعه( و اجماع نظرات  تغییرات بازار

 است.

مسئولیت پذیری و 

ها با همسویی فعالیت

 اهداف

 روش دلفی فازی
ها و نظرات مدیران این شاخص نیازمند بررسی دیدگاه

 سازمانی  و اجماع نظرات است.

کاهش تأثیر عوامل 

 خارجی
 روش دلفی فازی

ها و نظرات مدیران این شاخص نیازمند بررسی دیدگاه

 سازمانی و اجماع نظرات است.

 افزایش انگیزه کارکنان
پرسشنامه و طیف لیکرت؛ 

 تحلیل عاملی چندسطحی

های موجود یا توان با استفاده از پرسشنامهاین شاخص را می

های دو قطبی سنجید و انگیزه و طراحی شده و با ایجاد طیف

)براساس مقاله زامجنیک دی را مورد مقایسه قرار داد. ناامی

(2014)) 

افزایش تعهد و تعلق 

 کارکنان
 هاروش مبتنی بر داده

میزان تعلق و تعهد را می توان براساس نرخ حفظ کارکنان، 

ها، سطح عملکرد و نرخ غیبت، نرخ مشارکت در نظرسنجی

ورد ارزیابی تعداد ارجاعات و توصیه به افراد برون سازمانی، م

 قرار داد.

 کیفیت بالاتر کار
)مبتنی بر  LDAروش  

 بازخوردها(

توان براساس بازخوردها از سرپرستان و افزایش کیفیت را می

 سنجید. LDAاحتمال  -مشتریان و محاسبه مقیاس فراوانی

 خلاقیت و نوآوری بالاتر
پرسشنامه و طیف لیکرت؛ 

 تحلیل عاملی چندسطحی

های موجود قابل سنجش طریق پرسشنامهاین شاخص  از 

 است.

 ((2018)براساس مقاله ابراهیم و همکاران )

رشد و توسعه بیشتر 

 کارکنان
 های عصبیشبکه

نظرسنجی در مورد انتظارات و اداراکات مدیران و سرپرستان 

در مورد افزایش رشد و توسعه کارکنان و تحلیل شکاف از 

 طریق شبکه عصبی

 روش دوقطبی رکنانبهبود رفاه کا

های موجود یا توان با استفاده از پرسشنامهاین شاخص را می

های دو قطبی سنجید و رفاه و طراحی شده و با ایجاد طیف

 عدم رفاه را مورد مقایسه قرار داد.

افزایش وفاداری و حفظ 

 مشتری

ها روش مبتنی بر داده

 )نرخ بازگشت مشتری(

های موجود توان از طریق دادهافزایش وفاداری مشتریان را می

 )نرخ خرید مجدد و بازگشت مشتری( سنجید.

 اثرات

 پذیریافزایش رقابت
ها روش مبتنی بر داده

 )سهم بازار(

های موجود )سهم بازار( و افزایش رقابت پذیری از طریق داده

 باشد.های گذشته قابل سنجش میمقایسه با سال

 یروش دلفی فاز بهبود تصمیم گیری
ها و نظرات مدیران  و این شاخص نیازمند بررسی دیدگاه

 کارکنان و اجماع نظرات است.

 بهبود فرهنگ سازمانی
پرسشنامه و طیف لیکرت؛ 

 تحلیل عاملی چندسطحی

 های موجود قابل سنجش استاین شاخص از طریق پرسشنامه

 ((1997براساس مقاله ون دِر پست و همکارن ))

 بهبود شهرت سازمانی
)مبتنی بر   LDAروش  

 بازخوردها(

توان براساس بازخوردهای میزان شهرت سازمانی را می

 -کارکنان جدیدالورود و مشتریان و محاسبه مقیاس فراوانی
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 علت انتخاب روش انتخابی روش وریهای کیفی بهرهشاخ 

 سنجید. LDAاحتمال 

 بهبود رضایت کارکنان
پرسشنامه و طیف لیکرت؛ 

 تحلیل عاملی چندسطحی

سنجش  های موجود قابلاین شاخص  از طریق پرسشنامه

 است

 ((2022) )براساس مقاله یانچوفسکا

 بهبود روحیه کارکنان
پرسشنامه و طیف لیکرت؛ 

 تحلیل عاملی چندسطحی

های موجود قابل سنجش این شاخص  از طریق پرسشنامه

 است

 ((2021)براساس مقاله نور و همکاران )

 گیری بحث و نتیجه

 .شودمعادل کارایی تعریف می وری به طور سنتی به عنوان یک مفهوم کمی وبهره

های درصد از شاخص 70دهد که نشان می ،وریبررسی مقالات پیرامون سنجش بهره

های درصد از شاخص 30های کمی بوده است؛ در حالی که تنها سنجیده شده، شاخص

مد نظر قرار گرفته و بسیاری از  ،های کیفیشاخص یعنی ،مربوط به ابعاد انسانی و اجتماعی

های کیفی مانند روحیه، انگیزش و رضایت کارکنان، انسجام تیم، رهبری، شهرت صشاخ

وری اند. از آنجایی که بهرهپذیری و ... در تمامی مطالعات نادیده گرفته شدهسازمانی، رقابت

های کیفی، های مهم سازمانی است، نادیده گرفتن شاخصگیریمبنایی برای تصمیم

این دیدگاه با نظر محققانی مانند یاسکانین  مخدوش نماید.تواند این تصمیمات را می

(، 2023)3؛ مکنزی و بیتچی (2022) 2؛ میتروپولوس(2018)همکاران  و 1؛ لایتنن(2013)

مطابقت دارد. با این وجود در هیچ یک از این مطالعات به صورت  (2024) 4کوزا و تورلی

های های کیفی به روششاخص های کیفی پرداخته نشده و برای سنجشجامع به شاخص

 و  (2013برای نمونه یاسکانین ) پیمایش مانند مصاحبه و پرسشنامه اکتفا شده است.

( از نظرسنجی برای سنجش رضایت 2022میتروپولوس )و  (2018لایتنن و همکاران )

های کیفی را به ( شاخص2014؛ تنگ )اندمشتریان در خدمات دولتی استفاده کرده

های آموزشی و نرخ ترک ی مثل بازگشت سرمایه، تعداد شکایات، تعداد دورههای کمارزش

های فازی، همبستگی مکانی و ( مجموعه2024خدمت تبدیل کرده است؛ هوی و همکاران )

                                                 
1. Laitinen  
2. Mitropoulos  
3. Mackenzie & Bititci 
4. Cosa & Torelli 
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( 2024و چوی و کیم ) ؛مقایسه زمانی را برای سنجش بهبود خدمات کشوری معرفی کردند

بازخور از مشتریان و محاسبه احتمال و فراوانی را بر مبنای دریافت  LDAای روش دومرحله

های سنجش برای تعیین روش وری پیشنهاد دادند.برای سنجش رضایت مشتریان در بهره

های وری مورد بررسی قرار گرفته و روشاز بحث بهره های کیفی، مطالعات خارجشاخص

مزایای هرکدام از وری تطبیق داده شد و الزامات، معایب و معرفی شده با موضوع بهره

گیری وری تعیین گردید. با توجه به اینکه اندازههای بهرهها براساس شاخصروش

تری نسبت های کیفی امری پیچیده و دشوار بوده و به احتمال زیاد با خطای بیششاخص

های کمی همراه است؛ لذا در این مطالعه سعی شد تا برای هرکدام از به شاخص

جماع نظر خبرگان در گروه کانونی، روشی پیشنهاد شود که با استفاده های کیفی با اشاخص

گیری کند. وجه تمایز این مطالعه ترین خطا، آن شاخص را اندازههای مربوطه و با کماز داده

های متناسب برای وری و ارائه روشبا سایر مطالعات، نگاه جامع و سیستمی به سنجش بهره

ست. ماتریس ارائه شده در این مطالعه، که شامل های کیفی اهر کدام از شاخص

های وری )به تفکیک ورودی، خروجی، نتایج و اثرات( و روشهای کیفی بهرهشاخص

تواند به عنوان راهنما برای محققان و هاست، میگیری متناسب با هر کدام از شاخصاندازه

 وری مورد استفاده قرار گیرد. ها در سنجش جامع بهرهسازمان

ها و در دسترس ها در مرحله سوم پژوهش، با فرض زمینه یکسان سازمانانتخاب روش

های مورد نیاز، صورت گرفته است؛ بنابراین، ممکن است تعمیم نتایج به برخی بودن داده

های موجود و یا یک صنعت ها در صنایع مختلف چالش برانگیز باشد و برمبنای دادهسازمان

های آتی، شود محققان در پژوهشود داشته باشد. پیشنهاد میتری وجخاص، روش مناسب

های های کیفی در صنایع مختلف متمرکز شوند تا تفاوتهای سنجش شاخصبر روی روش

 موجود را شناسایی کنند و راهکارهای بهتری را معرفی نمایند.
 

 حمایت و قدردانی 

و بدون  بهره برده است وریبهرهن خبرگای و دانشگاه دیاسات یمعنو یهاتیمقاله از حما نیا

 .باشدیم یمال تیگونه حما چیه افرتیدر

 منابع فارسی
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 قم: پژوهشگاه حوزه و دانشگاه. شناسی تحقیقات کیفی.روش(.  1401. )حمد تقیایمان، م

ارائه مدلی جهت ارزیابی بهره وری (. 1400. )هدی؛ سرلک، محمدعلیمحمدرضایی، م بوالحسن؛فقیهی، ا

 شرکت: موردمطالعه) فازی بدترین –دانشی با به کارگیری روش دلفی فازی و روش بهترین  کارکنان

 .404-377 (،2)19 ،مدیریت فرهنگ سازمانیبنیان(.  دانش های
های مصنوعی، رویکردی (. شبکه1389. )سینمنصوری، ح حسن؛دمنه، م؛ طاهری یدحیدرمیرفخرالدینی، س

 .225-205(،1)13، رسانیکتابداری و اطلاع ای.نوین در سنجش کیفیت خدمات کتابخانه
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