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 سپاری خدمات ثبت احوال های برون شناسایی و تحلیل فرصت
 

 2و1 مهدی کرائی
 13/41/3041: چاپ تاریخ 43/39/3049: دریافت تاریخ

 چکیده

 های این موضوع است. احوال استان بوشهر؛با نگاه  ویژه بر فرصت بتث خدمات سپاری برون هدف پژوهش حاضر بررسی

پیمایشی است. جامعه آماری  -ی و از نوع توصیفیگرایانه، از منظر هدف کاربرد پژوهش حاضر از نظر پارادایم اثبات

صورت آمیخته  به و پژوهش در دو مرحلهباشد. این  این پژوهش متشکل از خبرگان اداره کل ثبت احوال استان بوشهر می

 با تشکیل گروهسپاری استخراج گردید. سپس،  های برون صت. در مرحله اول با استفاده از منابع علمی مرتبط فرانجام شد

بندی و  زی اولویتوسیله روش فا های نهایی به بوشهر شاخص نظران اداره کل ثبت احوال بکانونی و نظرخواهی از صاح

دهی و  های استخراج شده وزن ها و شاخص مراتبی مؤلفه در مرحله دوم، با بکارگیری تکنیک تحلیل سلسله نهایی شدند.

های  یافته ساخته بود. از تشکیل گروه کانونی، پرسشنامه محققبندی شدند. ابزار پژوهش در هر دو مرحله پس  رتبه

شاخص  99ها  شاخص شناسایی شده از  بررسی مبانی نظری در بخش فرصت 09پژوهش در مرحله اول نشان داد که از 

بکی استراتژیک، مؤلفه کلی مالی، مشتری، چا 5ها در  وزن و اهمیت بالاتری برای ورود به مرحله دوم دارند. این شاخص

مؤلفه مشتری با امتیاز وزنی  ،ها میان اینمؤلفه منابع انسانی و تصویر اجتماعی قرار گرفتند. نتایج پژوهش نشان داد که از

رایج  یفعالیتبه  های دولتی( )از جمله سازمان ها سپاری در بسیاری از سازمان استفاده از برون قرار دارد.در رتبه اول  943/4

در این راستا،  .ارمغان بیاوردها به  را برای سازمان متعددیهای  فرصتمزایا و تواند  آن میسازی  پیاده کهتبدیل شده است 

 گردد. بع ارزشمند مزیت رقابتی میبه یک من ها سازمانموجب دستیابی مورد توجه آنان های تمرکز بر مشتریان و ارزش
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 مقدمه
های موجود در  گیری از راهکارها و توانمندی توان با بهره تنش و متلاطم جهانی در عصر حاضر، نمی در فضای پر

ها در بازار،  حیات سازمان(؛ لذا تنها راه تداوم 3121 الفت و بهرامی، ،کزازیها داشت ) سازمان، امید به ماندگاری سازمان

. یکی از راهبردهایی که در (9430، 3)قندیل و اوگانسیانتز شناخت درست و کاربرد صحیح راهبردهای موفق و کارآست

( 3120، اسدی و همکارانسپاری است ) روی مدیران قرار دارد، برون عملکرد سازمانی برای بقا و موفقیت سازمان پیش

های پیش آمده در سازمان قلمداد  عنوان یک رهیافت بیرونی برای مدیریت چالش آن را بهدر قرن نوزدهم  9که گریور

گیری از  سپاری کرده و درحال بهره هایی که در سالیان اخیر خدمات خود را برون (. از جمله سازمان3125کرد )عشوری، 

 توانیم به سازمان ثبت احوال اشاره کنیم. منافع این سیاست است می

کند. طبق  ری، یک ابزار اجرایی ساده و اقتصادی است که روز به روز اهمیت و کاربردهای بیشتری پیدا میسپا برون

)لاهیری و  کنند سپاری می های خود را برون ها حداقل یکی از فعالیت درصد سازمان 24آمارهای جهانی بیش از 

میلیارد قرارداد  94میلیارد دلار با بیش از  154ن سپاری جهانی به میزا های اخیر، حجم برون . در سال(9499، 1همکاران

دهند که این  اند. تحقیقات نشان می کنندگان از آن رضایت داشته درصد استفاده 74برآورد شده است، که به طور تقریبی 

شود های اصلی خود متخصص  تواند در فعالیت ها مزایای متفاوتی دارد، از جمله: شرکت می سیاست کلیدی برای سازمان

پذیری در برآورده ساختن نیازهای خدماتی،  )که این مساله تضمین کننده سود بیشتر برای سازمان است(، انعطاف

. از آنجا (9435، 0دینو)تر  های اصلی، دسترسی به منابع تخصصی، خدمات بهتر و سریع تخصیص منابع شرکت به فعالیت

دهای مثبت متعددی را برای آنها ایجاد کند؛ بسیار حائز اهمیت است ها قادر است پیام سپاری خدمات در سازمان که برون

مند شویم. لازم به  رهکه مطالعات خود را در حوزه این استراتژی گسترش دهیم تا بتوانیم هرچه بیشتر از آثار مثبت آن به

 های مربوط به فعالیتزمینه سپاری در  در خصوص استفاده از استراتژی برون هایمتعدد و متنوعی ذکر است که پژوهش

سفانه مطالعات علمی اندکی در ، اما متأ(9499، 5)گومز، سالازار و وارگاس باشد موجود می تساخت محصولا تولید و

در (؛ 3122آبادی،  وجود دارد )بهمن (های دولتی و در بستر سازمان )به ویژه در داخل کشور سپاری خدمات حوزه برون

دفاتر پیشخوان و بارهاین مورد وجود دارد. علاوه بر این؛ نظرات نه چندان مثبت مردم درنتیجه، هنوز هم خلاء نظری در 

سپاری خدمات، از نظر تجربی و اجرایی نیز  دهنده آن است که مفهوم برون سپاری شده ثبت احوال نشان خدمات برون

هایی را نیز ایجاد  ازمان فرصتسپاری خدمات در این س هایی است. شایان ذکر است که برون دارای کمبودها و خلاء

همین دلیل پژوهش حاضر به دنبال آن است که گامی  کرده است که کمتر پژوهشی آنها را مورد توجه قرار داده است. به

ها بردارد و دانش نظری و تجربی این حوزه را گسترش دهد. با توجه به مواردی که بیان  مؤثر در جهت رفع این خلاء

سپاری خدمات در این سازمان توانسته  آیا اجرای سیاست بروندارد به این پرسش پاسخ دهد که شد، این پژوهش قصد 

سبب تحقق اهدافی که برای آن در نظر گرفته شده است )مثل کاهش هزینه، کاهش تردد و...( گردد؟ و اجرای سیاست 

 هایی را برای این سازمان به وجود آورده است؟ سپاری خدمات چه فرصت برون
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 پیشینه نظری پژوهش

 سپاری برون
 Outsideusing resourcingسپاری ریشه در زبان آنگلوساکسون دارد و اختصار کلمات آن به شکل  واژه برون

میلادی، به منظور توضیح تصمیم شرکت کداک برای واگذاری  3292باشد.  این واژه، برای اولین مرتبه در سال  می

تحت عنوان یک استراتژی تجاری مورد استفاده  IBMهای تابعه  های فناوری اطلاعات به یکی از شرکت انجام فعالیت

همانند دیگر موضوعات علمی از تعاریف مختلف و  سپاری (. برون3192بجنوردی،  قرار گرفت )خداوردی و زهره

سپاری  بروناند که  ( در مطالعات خود بیان نموده9439نویدی و هادی پیکانی )های متفاوتی برخوردار است.  دیدگاه

گیری به پیمانکاران خارجی در قالب یک  های تکراری داخلی و همچنین قدرت تصمیم عبارت است از تخصیص فعالیت

توان واگذاری انجام  سپاری را می ( بر این باورند که برون3121عریف شده. میلانی شیروان و ماموریان )قرارداد ت

سپاری  ها یا فرآیندها به یک شخص یا سازمان دیگر، تحت قرداد مشخص دانست. یک تعریف دیگر از برون فعالیت

ده با مؤسسه دیگری برای تولید کالا یا ارائه ش سپاری شکلی از قرارداد خارجی از پیش تعیین برون»بدین صورت است: 

طور کلی،  . به(9449زاده، رستمی و حسینی،  )رجب «شده است. خدمات است که قبلا در داخل سازمان ارائه می

سازی و چابک کردن سازمان، تقسیم ریسک، دسترسی به منابع غیر   تواند از طریق کوچک سپاری می استراتژی برون

ها و  های مشکل موجب بهبود و ارتقاء عملکرد شرکت ها، مدیریت وظایف و فعالیت ترل هزینهداخلی، کاهش و کن

 (.9494، 3الهوشی، سالم و آگاگشود ) ها  سازمان

 سپاری فرآیند برون
اند. این فرآیندها دارای مراحل نسبتاً  سپاری معرفی نموده نظران مختلف فرآیندهای متفاوتی را برای برون صاحب

عنوان مثال؛ از نظرگریور  اند. به ستند؛ اما محققان این حوزه، اقدامات متفاوتی را برای هر مرحله در نظر گرفتهمشخصی ه

 باشد: سپاری را دارای مراحل و اقدامات زیر می ( فرآیند برون3222)

تجزیه و تحلیل ریزی اولیه، جستجوی راهبرد ضمنی،  های برنامه گیری: این مرحله فعالیت ارزیابی اولیه و تصمیم -3

 گیرد. هزینه و عملکرد را در بر می

 گیرند. شود و شرایط مذاکرات مورد بررسی قرار می انتخاب پیمانکار: در این مرحله پیمانکار ماسب انتخاب می -9

 شوند. انتقال: در این گام منابع مورد نیازی که قابل انتقل باشند، انتقال داده می -1

 (.3123)کریمی گوارشکی و همکاران، مدیریت روابط: مدیریت ارتباطات  -0

 سپاری انواع برون
توان در نظر گرفت. در این راستا  گیری آن می سپاری دارای معانی متعددی است و معیارهای مختلفی را برای اندازه برون

وابط ویژه، سپاری، ر گیری، درجه ادغام، حجم برون هایی مانند نوع کنترل، سطح تصمیم با مورد توجه قرار دادن شاخصه

 بندی شده است. طبقه 3سپاری طبق جدول  سطح کنترل اداری و نوع مالکیت؛ انواع برون
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 (2002، 1راس، دالساس و اندرسون) سپاری . انواع برون1جدول 

 سپاری نوع برون بندی معیار طبقه

 1یا سنتیسپاری تاکتیکی  ، برون9سپاری استراتژیک برون گیری سطح تصمیم

 سپاری انتخابی یا بخشی سپاری کلی، برون برون سپاری حجم برون

 سپاری سپاری، نیمه برون برون درجه ادغام

 سپاری غیرگروهی یا خارجی سپاری گروهی یا داخلی، برون برون روابط ویژه

 5سپاری منابع ، برون0سپاری عملکرد برون کنترل اداری

 4سپاری بخش دولتی ، برون7سپاری بخش خصوصی برون مالکیت

 سپاری خدمات برون
های  میلادی که بر فعالیت 24و  94های  سپاری در دهه با پیشرفت و بهبود تکنولوژی و رقابت، پس از موج نخست برون

های  سپاری فعالیت سپاری آغاز شد که دربرگیرنده برون مربوط به تولید محصولات تمرکز داشت، دومین موج برون

 (.9494، 9کار، مدیریت منابع انسانی و تکنولوژی اطلاعات بود )تاپونن و کائوپی و مانند فرآیندهای کسبخدماتی 

های کم و بیش ناملموس است  ای از فعالیت خدمت، یک فعالیت و یا مجموعه( بیان داشته است که 3224) 2گرونروس

های عرضه کننده  و یا منابع فیزیکی، کالاها و یا سیستمکه معمولاً و نه لزوماً در تعاملات بین مشتری و کارکنان خدمات 

شوند. طبق تعاریف مطرح شده توسط  هایی یرای مشکلات مشتری ارائه می حل عنوان راه گیرد و به خدمات صورت می

توان هر چیزی به غیر از ساخت، تولید و کشاورزی دانست. این بخش در حقیقت در  نظران؛ بخش خدمات را می صاحب

رنده چنین تقسیماتی است: حمل و نقل، ارتباطات و تسهیلات، شغل عمده فروشی، مالی، بیمه و آژانس املاک، برگی

بندی در حقیقت نشان دهنده تنوع بخش خدمات است که پیدا کردن  ادارات عمومی و در نهایت خدمات. این نوع دسته

 .سازد یک ویژگی مشترک بین همه را مشکل می

 شپیشینه تجربی پژوه
های غیردولتی و حتی دولتی با هدف ارتقاء کیفیت محصولات و خدمات، پائین  های اخیر، بسیاری از سازمان در سال

سپاری و واگذاری  های مورد نیاز برای تولید و در نهایت بالابردن اثربخشی سازمان، مبادرت به برون آوردن زمان و هزینه

های  سپاری بخشی از فعالیت ها با برون رسد که سازمان نگونه به نظر میاند. ای های خود به بخش خصوصی نموده فعالیت

هایی که ارزش افزوده بیشتری را برای سازمان ایجاد  های خصوصی، قارد خواهند بود که بر فعالیت خود به  سایر شرکت

 اندرسون (.3127و همکاران، های خود را به حداکثر برسانند )موقر  کنند تمرکز کرده و با این شیوه، اثربخشی فعالیت می

دهنده  نشان یدولت یها ازمانخدمات س یسپار موجود در حوزه برون یتجرب اتیکه ادب بر این باورند(9433)34و جوردال

. دهد یدار کند کاهش م را خدشه تیفینکه کیرا بدون ا ها نهیها، هز سازمان نیخدمات توسط ا یسپار است که برون نیا

                                                 
1.Ross, Dalsace & Anderson 

2. Strategic Outsourcing 

3. Tactical or Traditional Outsourcing 

4. Outsourcing of Performance 

5. Outsourcing of Resources 

6. Private Outsourcing 

7. Public Outsourcing 

8. Taponen & Kauppi  

9. Gronroos  

10. Andersson and Jordahl 



 5 خدمات ثبت احوال یسپار برون یها فرصت لیو تحل ییشناسا

 

 ییبالا اریبس تیاهم یبخش دولت یسپار برون یامدهایپ یو رقابت برا تیکه مالک رندیگ یم جهیپژوهش، نت نیآنها با ا

های داخلی و برون  سسه یا سازمان در بخشؤبا توجه به شرایطی که هر م( معتقد است که 3122) آبادی بهمن دارند.

زم است که لا ،ها وری و کاهش هزینه سازمانی با آن مواجه است، برای ماندن در وضعیت رقابت و همزمان افزایش بهره

 . ستا این راهبردهاسپاری از جمله  و برون ی پیروی کندهای خاص ها و برنامه از استراتژی

 یانجیبا اثر م ه،یجریدر ن یدولت یها و عملکرد دانشگاه یسپار برونتحت عنوان  یدر پژوهش (9494) 3محمد یسیع

شده است.  یو اثربخش ییبه کارآ یابیدست یبرا یسازمان یاز استراتژ یبخش ،یسپار که برون کند یم انی؛ باعتماد

 یو فرع یاصل یها تیفعال تیفیو ک یسپار برون انیم یاراست که ارتباط معناد نیپژوهش نشان دهنده ا نیا یها افتهی

وجود دارد. به طور  نییپا یها نهیو هز یسپار برون انیهم در م یسازمان وجود دارد. به علاوه، رابطه معنادار

در  یدولت یها بر عملکرد دانشگاه یبه طور قابل توجه ،یسپار که برون این استگر نشان عیسی محمد پژوهش،یکل

 نی. آنها بر ادانند یها م سازمان یابر یاتیابزار ح کیرا  یسپار برون (9494و همکاران )9یپراجاپات.گذارد یم هیجرین

 پژوهش خودشوند.آنها در  مرکزخودشان مت یاصل یها اتیکه بر عمل کند یها کمک م به سازمان یسپار باورند که برون

 ،یاصل یها تیتسلط در فعال شیبه افزا توان یم ؛یسپار برون تیموفق یاتیکه با استفاده از عوامل ح رسند یم جهینت نیبه ا

عشوری  کرد. دایسهم بازار دست پ شیاز منابع و افزا نهیاستفاده به ،یعملکرد مال ت،بهبودیکاهش ظرف ایشیافزا ییتوانا

؛ بیان سپاری خدمات شهری شهرداری تهران آسیب شناسی عوامل مختلف در نظام برون( در پژوهشی با موضوع 3125)

مهمی که مدیران   توجه خاصی به آن شده است و مسئله های اخیر سپاری یک فرآیند است که در سال کند که برون می

گیری در مورد آن چیزی است  سپاری نیست، بلکه تصمیم ها با آن روبرو هستند، به کارگیری استراتژی برون عالی سازمان

های  گیرد تعدادی از فعالیت سپاری آن را دارد. وی بر این باور است که سازمانی که تصمیم می که سازمان قصد برون

های  سپاری کند؟ یافته شود که چه فعالیتی را باید برون سپاری کند، در مرحله اول با این پرسش مواجه می خود را برون

پژوهش عشوری حاکی از آن است که معیارهای ملاحظات استراتژیکی و مدیریتی از بالاترین میزان اهمیت در 

یا  یک فعالیت سپاری برونبه تصمیم نیز اظهار داشته است که  (3125سپاری خدمات برخوردار هستند. خالقیان ) برون

. اتخاذ این تصمیم، به با آن روبروستسازمان  ی است که یکترین تصمیمات پیچیده جمله ، ازآن به صورت داخلیتامین 

 خالقیان ایج تحقیقنت. عوامل تاثیر گذار است و بررسی تمامی شناسایی نیازمند سپاری، یند برونآفر اولین مرحله از عنوان

کردن کارها، تعریف دقیق کار و نتیجه آن،  سپاری شامل: استاندارد ، عوامل موفقیت در بروندهنده این است که نشان

سپاری به اشتباه صورت گیرد  است اما در صورتی که برون و غیره گیری دقیق کار ارجاع مناسب کار، نظارت و تحویل

لذا  ؛گردد سپاری در مجموعه می کاری و در نهایت مقبولیت نداشتن برون رهدوباها و انجام  موجب افزایش هزینه

های اجرایی و نظارتی را ایجاد کنند و بعد  های خودشان را به خوبی بشناسند مکانیزم ها و قابلیت ها بایستی توانایی سازمان

 .سپاری شوند وارد حوزه برون

های اندکی در حوزه  وضوع مشخص گردید که از یک سو پژوهشبا عنایت به مطالعات پیشین و بررسی ادبیات م

؛ از سوی دیگر، پژوهشی در (3125)فیروزبخت و فقیهی، های خدماتی انجام شده است  سپاری خدمات و فعالیت برون

سپاری خدمات سازمان ثبت احوال نیز صورت نگرفته است. بنابراین، پژوهش پیش  های مربوط به برون خصوص فرصت

                                                 
1. Isa Mohammad  

2. Prajapati 
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سپاری خدمات در سازمان ثبت احوال استان بوشهر را مورد بررسی قرار داده و  های برون دنبال این است که فرصترو به 

 تحلیل نماید. 

چارچوب نظری این پژوهش بدین صورت است که در گام نخست هدف پژوهش تعیین شد، سپس در گام دوم منابع 

شاخص  94سپاری خدمات مورد بررسی قرار گرفت و تعداد  رونب و سپاری مربوط به برون و تجربی علمی و مبانی نظری

نظران  سپاری خدمات استخراج گردید. سپس با تشکیل گروه کانونی و نظرخواهی از صاحب های برون مربوط به فرصت

های قبلی افزوده شد و در نهایت  شاخص دیگر نیز استخراج گردید و به شاخص 35اداره کل ثبت احوال استان بوشهر، 

های  مراتبی مورد بررسی و تحلیل قرار گرفتند. در گام آخر، یافته شاخص با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله 09تعداد 

 پژوهش بررسی و پیشنهاداتی در این راستا ارائه گردید.

 شناسی پژوهش روش
مایشی است. همچنین، پی -گرایانه، از منظر هدف کاربردی و از نوع توصیفی پژوهش حاضر از نظر پارادایم اثبات

. جامعه آماری این پژوهش، کلیه خبرگان آشنا با موضوع صورت آمیخته صورت پذیرفت پژوهش در دو مرحله به

نفر بوده  33نفر و در مرحله دوم  34پژوهش در اداره کل ثبت احوال استان بوشهر بودند. نمونه آماری در مرحله اول 

گیری در دسترس انجام گردید. با توجه  ر این پژوهش با استفاده از روش نمونهگیری د است. لازم به ذکر است که نمونه

صورت محتوایی و صوری توسط اساتید دانشگاهی و خبرگان اداره  به اینکه ابزار پژوهش، پرسشنامه بود، روایی آن به

مورد تایید قرار گرفت. اگر نرخ  کل ثبت احوال تایید گردید. همچنین، پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از نرخ ناسازگاری

توان سازگاری مقایسات را پذیرفت؛ که در پژوهش حاضر نرخ ناسازگاری کمتر از  باشد، می 3/4ناسازگاری کمتر از 

این مقدار محاسبه شد. این پرسشنامه در دو بخش تنظیم شده است. بخش نخست مربوط به مشخصات فردی خبرگان 

 گویه تخصصی پرسشنامه آورده شده است. 09اشد و در بخش دوم نیز ب سازمان ثبت احوال بوشهر می

سپاری خدمات  های برون با به کارگیری منابع علمی و مطالعه مبانی نظری مرتبط، فرصتدر گام نخست پژوهش؛ 

نظران اداره کل ثبت احوال استان بوشهر  شناسایی شدند. سپس، با تشکیل گروه کانونیو نظرخواهی از صاحب

اهمیت با استفاده از تکنیک  شاخص با 99بندی و نهایی شدند. در مرحله دوم،  وسیله روش فازی رتبه های نهایی به شاخص

های فازی افراد در یک ایده  بندی شدند. در گام نخست پژوهش، برای تلفیق ایده دهی و رتبه تحلیل سلسله مراتبی وزن

گردد. سپس، میانگین  های زبانی به اعداد تبدیل می در این رویکرد، واژهجمعی و اجتماعی از رویکرد فازی استفاده شد. 

گردد. مراحل استفاده از رویکرد فازی به شرح  های فازی خبرگان در یک ایده فازی استفاده می فازی برای تلفیق ایده

 زیر است:

 های زبانی کسب اطلاعات از خبرگان در شکل واژه 

سپاری خدمات در سازمان ثبت احوال در شکل  های برون خود را درباره فرصت هر یک از خبرگان اطلاعات قضاوتی

کند، که برای تسهیل محاسبات، معانی عناصر مجموعه اصطلاحات کیفی و  های زبانی بیان می اطلاعات کیفی و واژه

 شود. های زبانی، با اعداد فازی مثلثی جایگزین می واژه

 ها( یک از شاخص محاسبه میانگین مثلثی موزون )برای هر 

را  کیهر  تیاهم γiیقیو اعداد حق( i= 1,2,…,n)که  Ai= (a1, aM, a2): دیریرا در نظر بگ یعدد مثلث nاگر 

 :گردد یمحاسبه م ریز شیوهموزون به  یمثلث نیانگیصورت م نینشان دهند، در ا
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⁄                      =Aave (3  رابطه             

 به صورت زیر نوشت: توان آن را که می

 (9 رابطه
         

    
    

   (∑  

 

   

      ∑  

 

   

      ∑  

 

   

     ) 

 زدایی فازی 

شود که  ای یا مثلثی، به طور غالب به وسیله یک عدد معین نشان داده می تراکم تعریف شده به وسیله میانگین ذوزنقه

های مربوط به  منظور مشخص کردن اهمیت ابعاد و شاخصکند. در این پژوهش به  بهترین میانگین متناظر را معرفی می

ه سپاری خدمات با نظرسنجی از خبرگان درون جلسات گروه متمرکز از میانگین فازی مثلثی استفاده شد های برون فرصت

های  ارزش 9(. در جدول شماره 3044پور و همکاران،  استفاده شده است )رجب 1زدایی از رابطه  است و جهت فازی

 ی در قالب اعداد فازی مثلثی نمایش داده شده است.زبان

⁄                   (1 رابطه  

 

 (2002، 1بوجادزیف و بوجادزیف) های زبانی در قالب اعداد فازی مثلثی نمایش ارزش -2جدول 

 های زبانیمعانی ارزش های زبانیارزش

 (4، 4، 95/4) بسیار کم/ بسیار کم اهمیت

 (4، 95/4، 5/4) کم/ کم اهمیت

 (95/4، 5/4، 45/4) متوسط

 (5/4، 45/4، 3) زیاد/ با اهمیت

 (45/4، 3، 3) بسیار زیاد/ بسیار با اهمیت

سپاری خدمات از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی استفاده شد.  های برون بندی فرصت در گام دوم پژوهش برای رتبه

گیرندگان برای حل مسائل پیچیده چند  گیری در ارتباط با هدف تصمیم مراتبی یک روش تصمیم تکنیک تحلیل سلسله

 (. مراحل حل مسئله با استفاده از این روش دربرگیرنده چهار گام عمده است:9435، 9عبدالله و ذوالکفلیمعیاره است )

 گام نخست: رسم نمودار سلسله مراتبی 

 دهند. ها تشکیل می باشد که سطح بالایی را ابعاد و سطح پائینی را شاخص سطح میساختار سلسله مراتبی متشکل از سه 

 های مقایسات زوجی ها و تشکیل ماتریس آوری داده گام دوم: جمع 

 جدول ترجیحات عددی تکنیک سلسله مراتبی -3جدول 

 بسیار زیاد زیاد متوسط کم بسیار کم

3 9 1 0 5 

 

                                                 
1. Bojadziev 

2. Abdullah & Zulkifli  



 3724-3430 ،3041 بهار ،29 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 9

 

در مورد مقایسه زوجی بر اساس درخت شود تا نظرات خود را  گیرندگان خواسته می در این گام از خبرگان و تصمیم

 بیان نمایند. 1، با استفاده از عبارت عددی بر مبنای جدول شماره سلسله مراتبی پژوهش

 های نسبی گام سوم: محاسبه وزن 

گردد.  ، با استفاده از ماتریس مقایسات زوجی، وزن نسبی عوامل هر سطح محاسبه میAHPدر مرحله سوم از مدل 

عامل مورد مقایسه را بداند،  nهای واقعی  گر قادر بود وزن شناسی این محاسبه بدین شرح است که اگر مقایسه روش

 :بود خواهد0تریس مقایسات زوجی نسبی عوامل بر اساس رابطه رآن صورت ماد

 (0 رابطه

   
 
 
 
(

    ⁄

    ⁄
 

    ⁄

    ⁄

    ⁄
 

    ⁄

    ⁄      ⁄

    ⁄
 

 
    ⁄

 
    ⁄      ⁄

) 

های نهایی ابعاد  گردد و وزن ها در هم ادغام می های نسبی محاسبه شده با در نظر گرفتن وزن شاخص در پایان، وزن

 (.3120شود )مهرگان،  بندی می محاسبه و رتبه

 بحث و تحلیل

 فاز نخست پژوهش
 .احوال سپاری خدمات در سازمان ثبت برون های مربوط به فرصتهای  استخراج شاخص

سپاری خدمات در  های برون های بااهمیت مربوط به فرصت در این بخش به تحلیل نظرات خبرگان در خصوص شاخص

طور کامل  نمرات مربوط به درجه اهمیت هر شاخص از نظر خبرگان به 0شود. در جدول  سازمان ثبت احوال پرداخته می

های استخراج شده از مبانی نظری پژوهش  شان داده شده است. شایان ذکر است که با توجه به تعداد زیاد شاخصن

هایی که درجه  دار(، شاخص های ستاره های پیشنهادی خبرگان )شاخص های بدون ستاره( و همچنین شاخص )شاخص

شود با مطالعه  مشاهده می 0ر که در جدول شماره شوند. همانطو اهمیت بالاتری را کسب نمایند وارد فاز دوم پژوهش می

 شاخص در ابعاد مختلف شناسایی شدند. 09ادبیات پژوهش و استفاده از نظرات خبرگان تعداد 

 سپاری خدمات های برون نمرات درجه اهمیت فرصت -4جدول 

 ها شاخص کد شاخص
 عدد قطعی )میزان موافقت(

 میانگین فازی

 71/4 های مالی جویی صرفه 3

 14/4 های پیشرفته دسترسی به فناوری 9

 04/4 دسترسی به سطوح ارتقاء یافته از خدمات 1

 19/4 دسترسی به افراد متخصص و ماهر 0

 54/4 های عملیاتی کاهش یا کنترل هزینه 5

 59/4 تمرکز بر عملیات اصلی )تمرکز استراتژیک( 7

 07/4 پذیری بیشتر در بلندمدت انعطافدستیابی به  4

 51/4 ها با دیگران مشارکت در زیرساخت 9

 74/4 رسانی بهبود در سطح خدمات 2

 01/4 تنظیم مناسب نیروی کار مازاد 34
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 ها شاخص کد شاخص
 عدد قطعی )میزان موافقت(

 میانگین فازی

 07/4 ایجاد نوآوری در فرآیندها 33

 50/4 گذاری در کارهای غیراصلی سازمان کاهش نیاز به سرمایه 39

 19/4 دردسر سازحذف مسائل  31

 54/4 استفاده از مزایای مهندسی مجدد 30

 00/4 کنندگان( تقسیم ریسک )با تأمین 35

 04/4 های کلیدی تمرکز بر قابلیت 37

 54/4 دستیابی به بهترین عملکرد 34

 74/4 تخصص و انجام سریع خدمات 39

 07/4 وری( بهبود عملکرد عملیاتی )کیفیت بالاتر و افزایش بهره 32

 59/4 آزاد کردن منابع برای دیگر اهداف 94

 51/4 تزریق وجوه نقد به سازمان 93

 07/4 دسترسی به منابع غیر داخلی 99

 54/4 سازی کوچک 91

 50/4 ها سازی هزینه شفاف 90

 50/4 افزایش اثربخشی کارکنان سازمان 95

 54/4 کمتر درگیر شدن سرمایه 97

 50/4 کنترل بهتر بخش داخلی 94

 53/4 ایجاد اعتماد *99

 51/4 نشان دادن علاقه خالصانه برای حل مشکلات *92

 02/4 انجام دادن کار یا خدمت وعده داده شده در زمان معین *14

 01/4 انجام اصلاحات در خدمات در اولین زمان *13

 09/4 های صحیح ارائه گزارش *19

 02/4 پاسخگویی *11

 73/4 دهند که کارکنان به مشتریان ارائه می بیان دقیق خدماتی *10

 54/4 تمایل دائمی کارکنان برای کمک به مشتریان *15

 50/4 پاسخ کارکنان به سئوالات مشتریان تحت هر شرایطی *17

 54/4 ایجاد اعتماد در مشتریان از طریق رفتارهای مطلوب *14

 02/4 کافی بودن دانش کارکنان برای پاسخگویی *19

 53/4 همدلی *12

 79/4 ساعات کار مناسب برای همه مشتریان *04
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 ها شاخص کد شاخص
 عدد قطعی )میزان موافقت(

 میانگین فازی

 51/4 درک نیازهای خاص مشتریان *03

 41/4 کمک به اشتغال بخش خصوصی )افزایش درآمد، ایجاد اشتغال( *09

 5نشان داده شده است. همانطور که در جدول  5و  0های  های صورت گرفته در جدول های به دست آمده از تحلیل یافته

شاخص از نظر خبرگان شایستگی لازم برای ورود به گام دوم  99شاخص شناسایی شده، تعداد  09مشخص است، از 

 پژوهش را دارا هستند.

 سپاری خدمات های برون های مختلف فرصت های منتخب در مؤلفه شاخص -2جدول 

 شاخص بُعد

 مالی

 هایمالی صرفهجویی

 سرمایهآزاد شدن 

 گذاری در کارهای غیرکلیدی کاهش نیاز به سرمایه

 ها سازی هزینه شفاف

 تزریق وجوه نقد به سازمان

 منابع انسانی

 افزایش اثربخشی کارکنان

 کنترل بهتر بخش داخلی

 پاسخگویی بهتر کارکنان به نیاز مشتریان

 مشتریان

 ساعات کاری مناسب برای مشتریان

 کمک به مشتریانتمایل دائمی 

 درک نیازهای خاص مشتریان

 بیان دقیق خدمات به مشتریان

 چابکی استراتژیک

 بهبود در سطح خدمات رسانی

 آزاد شدن منابع

 دستیابی به بهترین عملکرد

 تمرکز بر عملیات اصلی

 عملیات  تخصصوانجامسریع

 تصویر اجتماعی

 کمک به اشتغال بخش خصوصی

 زیرساخت با دیگرانمشارکت در 

 علاقه خالصانه به حل مشکلات

 ایجاد اعتماد

 همدلی
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 دوم پژوهشفاز 
 .اجرای تکنیک تحلیل سلسله مراتبی

 سازی مدل. 3گام 

 .لسله مراتبی پژوهش نشان داده شده است، درخت س3شکل در 

 
 درخت سلسله مراتبی پژوهش -1شکل 

 ها و تشکیل ماتریس مقایسات زوجی آوری داده جمع. 9گام 

شوند تا در نتیجه فقط یک پرسشنامه  آوری شده یکپارچه می  مراتبی جمع پرسشنامه تکنیک تحلیل سلسله 33تعداد 

ی نظرات خبرگان، میانگین هندسی گرفته شد که پرسشنامه نهایی همان ماتریس ها  سیماترمنظور از  بیاید. بدین دست به

 نشان داده شده است. 7که در جدول است  Dیا ماتریس زهیالنرم

 سپاری های برون های فرصت ماتریس نرمالیزه مقایسه زوجی مؤلفه -6جدول 

 
 تصویر اجتماعی منابع انسانی چابکی استراتژیک مشتری مالی

444/3 مالی  579/3  993/4  727/4  930/3  

704/4 مشتری  444/3  594/3  501/9  905/3  

315/3 چابکی استراتژیک  759/4  444/3  919/3  135/9  

014/3 منابع انسانی  121/4  939/4  444/3  275/3  

990/4 تصویر اجتماعی  509/4  019/4  542/4  444/3  

 بندی بر اساس تکنیک تحلیل سلسله مراتبی . رتبه1گام 

سپاری  های برون های زیرمجموعه فرصت اصلی و شاخصبندی ابعاد  مراتبی رتبه در گام بعدی تکنیک تحلیل سلسله

 4گیرد که در جدول  دنظر قرار میخدمات در اداره کل ثبت احوال استان بوشهر با توجه به نظرات خبرگان این سازمان م

 نتایج و خروجی آن مشخص شده است.
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 پاریس های برون های بخش فرصت بندی کلی شاخص رتبه -2جدول 

 وزن معیار نام معیار رتبه

 452/4 صرفه جویی مالی 5

 401/4 آزاد شدن سرمایه 30

 401/4 کاهش نیاز به سرمایه گذاری 34

 491/4 ها شفاف سازی هزینه 39

 417/4 تزریق وجه نقد 35

 344/4 ساعات کاری مناسب برای مشتریان 3

 474/4 تمایل دائمی کمک به مشتریان 1

 453/4 نیازهای اص مشتریاندرک  9

 407/4 بیان دقیق خدمات به مشتریان 39

 459/4 بهبود در سطح خدمات 4

 475/4 آزاد شدن منابع 0

 413/4 دستیابی به بهترین عملکرد 37

 405/4 تمرکز بر عملیات اصلی 31

 493/4 تخصص و انجام سریع عملیات 32

 490/4 افزایش اثربخشی کارکنان 9

 454/4 بهتر بخش داخلیکنترل  2

 457/4 پاسخگویی بهتر کارکنان 7

 407/4 کمک به اشتغال بخش خصوصی 33

 499/4 مشارکت در زیرساخت با دیگران 34

 434/4 علاقه خالصانه به حل مشکلات 94

 430/4 ایجاد اعتماد 93

 431/4 همدلی 99

 

 گیری و پیشنهادات نتیجه
عادی و عجیب، به یک فعالیت رایج تبدیل شده  هااز امری غیر ها و سازمان سپاری در بسیاری از شرکت امروزه، برون

تنها اند که با تمرکز بر یک مهارت خاص یا تخصص ویژه،  هایی در سراسر جهان تأسیس شده سازمان رو، از همیناست. 

کنند. مطالعات مختلف نشانگر این هستند که  ها فعالیت می ها و شرکت در راستای ارائه خدمت به سایر سازمان

توان به  جمله این منافع میها به دنبال داشته است. از ازمانسپاری خدمات منافع و مزایای بسیاری را برای س برون

ر عملیات اصلی، ایجاد نوآوری در فرآیندها و غیره اشاره نمود. جویی در زمان و هزینه، بهبود کیفیت، تمرکز ب صرفه

گیری از منافع  سپاری کرده و در حال بهره های خود را برون های اخیر خدمات و فعالیت هایی که در دهه یکی از سازمان

سپاری  های برون رو، پژوهش حاضر به شناسایی و تحلیل فرصت باشد. از این این استراتژی است؛ سازمان ثبت احوال می
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های نظری و نتایج حاصل از تشکیل گروه  خدمات در اداره کل ثبت احوال استان بوشهر پرداخته است. بر اساس یافته

 5شاخص در قالب  99سپاری خدمات،  های برون کانونی با خبرگان اداره کل ثبت احوال استان بوشهر، در بخش فرصت

منابع انسانی؛ مؤلفه مشتریان؛ مؤلفه چابکی استراتژیک و مؤلفه تصویر اجتماعی دسته کلی با عنوان مؤلفه مالی؛ مؤلفه 

 مشخص شدند.

سپاری خدمات در اداره کل ثبت احوال استان  های برون های پژوهش مشخص گردید که در فرصت با عنایت به یافته

 یرحسینیو م یرغفوریمکرده است.  گانه شناسایی شده کسب بوشهر، مؤلفه مشتری بالاترین رتبه را در بین ابعاد پنج

است و بدون توجه به   های خدماتی سازمانه یژطور و و به یهر سازمان یاصل ییدارا یمشتر دارد که بیان می( 9431)

 یاندر مشتر یو وفادار یترضا  یجادا یبرا رو، ینخود بپردازد. از ا یتبه ادامه فعال تواند ینم یشرکت یچه یمشتر یازهاین

مناسب  یدر پژوهش حاضر مشخص شد که شاخص ساعات کار به آنان ارائه گردد.  یفیتمحصولات و خدمات باک یدبا

باید اشاره  .باشد یم 120/4یوزن یازاستان بوشهر با امت یدر سازمان ثبت احوالشاخص منظر مشتر ینمهمتریان مشتر یبرا

نظران اداره کل  گروه کانونی با خبرگان و صاحبداد جلسات  هایی است که برون کرد که این شاخص یکی از شاخص

اند.در پژوهش حاضر  ثبت احوال استان بوشهر بوده است و در ادبیات پژوهش مطالعات پیشین توجهی به آن نداشته

های  گانه فرصت های پنج رتبه دوم را در بین مؤلفه 935/4یک با امتیاز وزنی استراتژ یمؤلفه چابکمشخص گردید که 

آنکه  یلدل به یکاستراتژ یمقوله چابکری خدمات در اداره کل ثبت احوال استان بوشهر کسب نموده است. سپا برون

مفهوم .   (  9493شمس و همکاران،  برخوردار است)  ای یژهو یتکسب و کار است از اهم مباحثدر  یدیموضوع کل یک

 یها به ضعف ژیکاسترات و واکنش فعالانه از نظر ، اقدام ینیب یشسازمان در پ یییکاشاره به توانا یکاستراتژ یچابک

 یبرا. (9439، 3لیم و تئوه   رو شود) هروب سازمان  یکاست که ممکن است با  یدهاییو تهد یخارج یها فرصت ییاداخل

، یبالا، تازگ یفیتبه ک یابیبه دست یکاستراتژ ی، چابکیرمتغ یبازارها در  شتریانم یها برآورده ساختن خواسته

چابک  یکپروژه از نظر استراتژ یوقتین، همچن؛ کند یکمک م ییردر حال تغ یطمح به  یعو پاسخ سر یریپذ انعطاف

شاخص در تحقیق حاضر مشخص شد که .پیدا کندپروژه بهبود  دوعملکر یابددست   یتواند به صرفه اقتصاد یشود، م یم 

 140/4سپاری با امتیاز وزنی  های برون بخش فرصتمهمترین شاخص مؤلفه چابکی استراتژیک در  آزاد شدن منابع

های بیشتر در بازار رقابتی باید  های خدماتی برای دستیابی به فرصت دارد شرکت ( بیان می9434) 9باشد. سومجای می

ها و فرآیندهای عملیاتی و غیرکلیدی را  های کلیدی و استراتژیک خود گذاشته و فعالیت تمرکز خود را روی فعالیت

طریق منابع اساسی خود از قبیل منابع انسانی، مادی و فناوری را برای تمرکز بیشتر روی بازار  سپاری کنند و از این نبرو

 آزاد نمایند. 

با توجه به نتایج به دست آمده از پژوهش حاضر، پیشنهادات کاربردی زیر به مدیران و کارکنان اداره کل ثبت احوال و 

 د:گرد دفاتر پیشخوان ارائه می

 های  های خدماتی سازمان به صورت آنلاین. در این راستا، سازمان باید از طریق شبکه تمرکز بر انجام فعالیت

 اری مشتریان فعلی خود ادامه دهد.مجازی به جذب مشتریان جدید و نگهد

 رفع نیاز واقعی های مشتریان را شنیده و در راستای  کارکنان دفاتر پیشخوان باید با شنود مؤثر و صبر بالا صحبت

 .آنان گام بردارند

                                                 
1.Lim & Teoh 

2. Somjai 
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 برقراری ارتباط مؤثر با مشتریان.های لازم به کارکنان دفاتر پیشخوان برای  ارائه آموزش 

 طرف دفاتر پیشخوان. های انجام شده و درآمدهای دریافتی از سازی هزینه ایجاد سیستمی برای شفاف 

 منعطف با تمرکز بر عملیات اصلی سازمان. سازی و طراحی ساختار سازمانی تخت و  حرکت به سمت کوچک

 )مؤلفه چابکی استراتژیک(

 ها و تهدیدهای محیطی و نقاط قوت و ضعف درونی و نگاه ویژه  ریزی دقیق انجام امور و تحلیل فرصت برنامه

 به آینده کسب و کار. )مؤلفه چابکی استراتژیک(

 ر و انجام فرآیندهای مختلف منابع انسانی از طراحی مدل شایستگی مدیران اداره کل ثبت احوال استان بوشه

قبیل: جذب و استخدام، آموزش و توسعه، ارزیابی عملکرد، جبران خدمات و پاداش بر اساس این مدل شایستگی. از 

یابد. )مؤلفه  ها افزایش می رو، با طراحی مدل شایستگی مناسب احتمال انتخاب فرد شایسته در پست کلیدی شرکت این

 نی(منابع انسا

  ایجاد همدلی و علاقه خالصانه به حل مشکلات و مسائل مشتریان در رابطه بین اداره کل ثبت احوال و دفاتر

 پیشخوان در این زمینه بسیار راهگشا است. )مؤلفه تصویر اجتماعی(

مراه بوده ها ه باشد که این پژوهش نیز با برخی از این محدودیت هایی همراه می انجام هر پژوهش علمی با محدودیت

نظر در حوزه تحقیق که ممکن  های پژوهش حاضر عبارتند از:کمبود افراد متخصص و صاحب است. برخی از محدودیت

دار نماید. دیگر آنکه با توجه به اینکه این پژوهش در یک مقطع زمانی خاص در اداره کل  است، نتایج تحقیق را خدشه

کند و در پایان، کمبود مطالعات در حوزه  دار می پذیری آن را خدشه مثبت احوال استان بوشهر صورت گرفته است، تعمی

سپاری  های برون های مربوط به فرصت سپاری خدمات سبب شد که فرآیند بررسی و استخراج شاخص های برون فرصت

شود  یشنهاد میهای بیشتر در این راستا به پژوهشگران آتی پ هایی باشد. به منظور انجام پژوهش خدمات همراه با دشواری

بندی عوامل شناسایی  گیری چند متغیره همچون ویکور، تاپسیس و غیره برای اولویت های تصمیم که از دیگر تکنیک

 سپاری استفاده کنند. های برون شده در بخش فرصت

 قدردانی و تشکر
طرح تشکر و قدردانی های مالی و معنوی از این  بدین وسیله از اداره کل ثبت احوال استان بوشهر جهت حمایت

احوال؛  سپاری خدمات ثبت شناسی برون آسیبپژوهش حاضر، مستخرج از قردادی با عنوان  گردد. می

 باشد. می 41/39/3044در تاریخ  9329/43/35با شماره قرارداد  ها ها و چالش فرصت

 منابع
سپاری بر مدیریت اماکن  اثرات برون (.3120اسدی، حسن، فرزیانی، فاتح، فراهانی، ابوالفضل، و یوسفی، حسینعلی. )

 .29-24(، 50) 3، فصلنامه مدیریت رفتار سازمانی در ورزشورزشی از دیدگاه مدیران ورزش. 

. مترجم: سیدمحمدرضا منطق فازی و کاربردهای آن در مدیریت(. 3193بوجادزیف، جرج، و بوجادزیف، ماری. )

 حسینی. تهران: انتشارات ایشیق.

سومین همایش سراسری علم و . های دولتی وری سازمان ها در بهره سپاری فعالیت نقش برون(. 3122آبادی، فرهاد. ) بهمن

 .3122شهریور ماه  14. تهران: فناوری هزاره سوم اقتصاد، مدیریت و حسابداری ایران
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المللی  دومین کنفرانس بین. های دولتی سپاری در سازمان شناسایی عوامل موثر بر موفقیت برون(. 3125خالقیان، هادی. )

 .3125مهر ماه  92و  99. تهران: های نوین مدیریت، نوآوری و کارآفرینی پارادایم

فصلنامه تخصصی ها.  سپاری؛ فواید، مشکلات و چالش (. راهبرد برون3192بجنوردی، احسان. ) اله، زهره خداوردی، روح

 .43-75(، 95) 4. ها و مراکز رشد پارک

های تعاونی استان  (. تأثیر ویروس کرونا بر عملکرد شرکت3044پور، ابراهیم، دهقان، مائده، و پرویزی، مجید. ) رجب

 .919-943(. 19) 34. فصلنامه تعاون و کشاورزیبوشهر. 

ماهنامه سپاری خدمات شهری شهرداری تهران.  شناسی عوامل مختلف در نظام برون (. آسیب3125عشوری، مونا. )

 .335-343، آبان ماه، 33. شماره هش مللپژو

سپاری خدمات فناوری اطلاعات و ارتباطات )مطالعه  (. عوامل موثر بر برون3125فیروزبخت، مهشید، و فقیهی، مهدی. )

 .23-44(، 90) 4. فصلنامه رسالت مدیریت دولتیموردی: شهرداری کرج(. 

(. الگویی 3123، رضا، و صادقی یزدان آباد، محمد. )حسین، الیاسی، مهدی، عابدی جوزم کریمی گوارشکی، محمد

 . 347-91، 9(3. )پژوهشی مدیریت نوآوری-فصلنامه علمیسپاری تولید در یک سازمان تولیدی.  برای تصمیمات برون

اده از سپاری با استف کنندگان مناسب برای برون (. انتخاب تامین3121کزازی، ابوالفضل، الفت، لعیا، و بهرامی، ابوالفضل. )

(، 15)39. فصلنامه مطالعات مدیریت صنعتیشرکت آذین تنه.  (BOCR)و برمبنای مدل  ANPای  فرآیند تحلیل شبکه

94-74. 

های دولتی.  ها در سازمان سپاری فعالیت (. مطالعه تطبیقی برون3127) .ایزدی، فاطمه موقر، مرتضی، طیبی، محمدرضا، و

 .3127خرداد  0تهران: المللی الگوهای مدیریت در عصر پیشرفت.  اولین کنفرانس بین

 . تهران: انتشارات دانشگاه تهران.گیری با اهداف چندگانه های تصمیم مدل(. 3120) .مهرگان، محمدرضا

 ا و مدلی برای حل تاخیره سپاری کار در سازمان (. بررسی فرآیند برون9435) .ماموریان، مجتبی ان، کامل، ومیلانی شیرو

 .349-97(، 4و  7) 3 .های مدیریت و حسابداری پژوهشمجلهسپاری شده.  در تحویل کارهای برون
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Identifying and analyzing the opportunities of Civil Registration 

services outsourcing 
 

 

 

Abstract 

The purpose of this study is to investigate outsourcing services in Bushehr province with a 

special look at the opportunities of this matter. The present study is positivist in terms of 

paradigm, applied in terms of purpose, descriptive-survey in terms of type, and it has a 

deductive-inductive approach. This research was performed in two stages and a mixed 

manner. Thus, in the first stage, outsourcing opportunities were extracted through analyzing 

relevant scientific sources. Afterward, by forming a focus group, and consulting the experts 

of Bushehr Civil Registration Organization, the ultimate indicators were prioritized and also 

finalized by the Fuzzy method. In the second stage, the extracted components and indicators 

were weighted and ranked by using the hierarchical analysis thechnique. The research tool in 

both stages after the formation of the focus group was a researcher-made questionnaire. The 

statistical population of the current study consists of experts from the General Department of 

Civil Registration Organization of Bushehr province. The statistical sample in the first stage 

of the study was 17 persons and in the second stage, the number of statistical samples was 11 

persons. It is worth noting that sampling was performed by using the available sampling 

method. Findings of the research in the first stage revealed that out of 42 indicators identified 

and extracted from the review of theoretical foundations in the outsourcing opportunities 

section, 22 indicators are of higher weight and importance for entering the second stage of the 

study. These indicators were divided into 5 general components, which are: financial, 

customer, strategic agility, human resources, and also social image. The results of the study 

demonstrated that out of 5 aforementioned general components in the outsourcing 

opportunities section, the customer component with a weight score of (0.271) is in the first 

place, followed by the strategic agility component with a weight score of (0.215) in the 

second place. After these two components, the financial component with a weight score of 

(0.207) was ranked third. Results showed that the human resources component with a weight 

score of (0.189) was in the fourth palce. In the end, the social image component with a weight 

score of (0.118) was in fifth place. One prominent paradigmin the present age is identifying 

and reengineering business processes. Hence, organizations must identify their processes and 

activities and try to outsource their non-key processes in order to be successful and dynamic 

in the competitive world. Nowadays, the use of outsourcing has become a common practice 

in many organizations (including public organizations). The implementation of this strategy 

can bring many benefits and create various opportunities to organizations. In this regard, 

focusing on customers and their values leads organizations to achieve a valuable source of 

competitive advantage.  
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