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 چکيده  

های ترین بخشتوان یکي از مهممختلف صنعتي، تجاری و خدماتي مي هایعرصه تکنولوژی و فناوری اطلاعات دری شگفت انگيز و توسعهبا توجه به ورود 
از این تکنولوژی را بخش ارائه خدمات مالي در نظر گرفت. عدم نياز به حضور فيزیکي افراد، جهت استفاده از خدمات مالي مختلف و همچنين  گرفتهتأثير 

هدا  در حدال حاضدر بدرای باندک     و نيز تنوع ارائه خدمات شدده اسدت.  ها سبب سهولت دسترسي به خدمات از سوی بانک الکترونيکي مختلفارائه خدمات 
بررسدي  ستن این نکته که استفاده از این خدمات الکترونيکي بر روی جذب منابع بانک تأثيرگذار است، حائز اهميت فراوان است. هدف از ایدن تحقيد    دان

آمداری  جامعده   ي اسدت. عل د  -این تحقي  به لحدا  روش، توصديفي  . باشدمنابع بانک ملت استان لرستان مي تاثير خدمات بانکداری الکترونيک در افزایش
 ،یدابيم در مدي  فرمدول کدوکران   برای محاسبه نمونه از جامعه تحقي  با توجه بده . باشندنفر مي 251باشند که ان شعب بانک ملت استان لرستان ميکارکن

روایدي و پایدایي آن    استاندارد استفاده شدد کده   برای جمع آوری اطلاعات، از پرسشنامه. پرسشنامه تهيه و در بين اعضای نمونه توزیع گردد 218بایستي 
ای فریددمن( و بدا   ای و آزمون رتبده ( و آمار استنباطي )آزمون دوجملههااطلاعات با استفاده از روش آمار توصيفي )جداول و نمودار. مورد تأیيد قرار گرفت

 که اسدتفاده از خددمات بانکدداری الکترونيدک    های تحقي  نشان داده شد بر اساس فرضيه .قرار گرفت مورد تجزیه و تحليل SPSSگيری از نرم افزار بهره
 . گذارندمي دستگاه پایانه فروش و دستگاه خودپرداز( بر افزایش منابع بانک ملت تاثير ،همراه بانک ،اینترنت بانک ،)تلفن بانک

 . دستگاه خودپرداز ،دستگاه پایانه فروش ،همراه بانک ،اینترنت بانک ،تلفن بانک واژگان کلیدی:

 مقدمه -1

 ،با تحدوتت وسديع در عرصده تجدارت و بانکدداری     گسترش رقابت همراه 
هددای سددنتي را متحددول سدداخته و فضددای رقابددت را در بسددياری از روش
نظام بانکي نيز از این قاعدده   .های نو حاکم کرده استآوریبکارگيری فن

شيوه ارائه خدمات  ،مستثني نبوده و با پيدایش مفاهيم نوین در بانکداری
 [.2] جهان دچار تحول شده استبه مشتریان در اقصي نقاط 

اعجداب آور تکنولدوژی ارتباطدات و     ىتوسدعه  ،های قرن حاضدر از ویژگي
خدمات  ىاطلاعات و بکارگيری آن برای افزایش سرعت و کيفيت در ارائه

درصد کل تجدارت  ضمن این که بخش خدمات در حدود بيست  .باشدمي
ند تجارت کدات از  مان ،دهد و طي پانزده سال گذشتهجهاني را تشکيل مي

 ،ایددن پيشددرفت [.11] درصدددی برخددوردار بددوده اسددت 5/8رشددد سددریع 
ای بانکداری را نيز تحت تاثير شدید خود قرار داده و باعث تغييرات عمدده 

سرعت توسعه صنعت انفورماتيک باعث ایجاد  .در این صنعت گردیده است
 ىعرصده  های انتقدال مندابع در  ای در شکل پول و سيستميرات عمدهتغي

بانکداری گردیده و مفاهيم جدیدی از بانکدداری تحدت عندوان بانکدداری     
 2[. 7] الکترونيکي ظهور یافته است

رت هدا در سد ج جهدان خددمات خدود را بده صدو       امروزه بسياری از بانک
کشدور مدا    ،دهند و با یکپارچه شدن اقتصداد جهداني  الکترونيکي ارائه مي

چداره ای جدز    ایدن رو در بلندمددت   از ؛نيزتحت تاثير قرار خواهد گرفدت 
بخدش در حدال رشددی از     ،از سدویي  .هدا ندداریم  الکترونيکي شدن بانک
 هدای اند که فهم تکنولوژیکي دارندد و سدهولت سيسدتم   مشتریاني شکل گرفته

ت از طرید   توزیع خدمت مبتني بر تکنولوژی را نسبت به ارائه این خدما
 [.21] دهندکارکنان بانک ترجيج مي

هدا  باندک  .ترین وظيفه سيستم بانکي بوده استمنابع همواره اصلي تجهيز
وظيفه سدنتي خدود     ،وجوه مازاد را جمع آوری و با دادن وام به متقاضيان

 .نمایندد گيرنددگان ایفدا مدي   ان و وامگذارگری را ميان سپردهیعني واس ه
جذب منابع مالي از اهميت بسيار زیادی  ،های یک بانکدر فعاليت معموتً
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تواند عاملي بدرای موفقيدت   زیرا موفقيت در این زمينه مي ،برخوردار است
جذب منابع مالي برای هر بانک و سيسدتم بدانکي    ،ها باشددر سایر زمينه

 ،شودبه عوامل درون سازماني مربوط مي هم به عوامل برون سازماني و هم
ميزان تاثيرگذاری هر کدام از آنها برای موفقيدت  لذا شناخت این عوامل و 

 [.6] مهم و اساسي است ،در این زمينه

 لهأبيان مس -2

های گسترش و تحول در فعاليت ،گرچه عواملي چون صنعتي شدن جوامع
اجتماعي و در نتيجه پدیدار شدن نيازهای جدید از عوامل مهم و اثرگدذار  

هدای  ولدي توسدعه و پيشدرفت    ،ندادر ایجاد و گسترش نهادهای مالي بوده
رش و تحول این نهادهدا بده   اقتصادی نيز یکي از مهمترین عوامل در گست

های دیگر در واقع نهادهای مالي جهت تسهيل در پيشرفت ،روندشمار مي
توان عنوان نمود وجود نهادها و اند و لذا مياقتصادی شکل گرفته نهادهای

با درجه توسعه  ،های نوینبکارگيری روشبازارهای مالي پيشرفته همراه با 
یافتگي یک کشور ارتباط مستقيم دارد. در این شرایط جذب بيشتر منابع 

های مختلدف بدانکي از   مالي و رقابت موثر در جذب این منابع توسط گروه
 موضوعاتي است که مورد توجه نهادهای مالي و اعتباری قرار داشته و دارد

[6.]  
ز همان ابتدا که بشر به زنددگي اجتمداعي روی آورد و   تجهيز منابع پولي ا

تدرین  داد و ستد و مبادله کات را شروع کدرد، آاداز شدد و همدواره اصدلي     
 وظيفه سيستم بانکي بوده است. 

هدا و مسسسدات    جذب منابع از اهداف کليدی و اساسي و راهبدردی باندک  
ها ایفا ات بانکرود. و نقش ویژه ای در ارائه خدممي مالي اعتباری به شمار

محسدوب   هدا باندک  و شاخص مهمي در ارزیدابي ميدزان موفقيدت    کند مي
ر یت در سدا يد تواندد عامدل موفق  ينده مد  ين زمیت در ايرا موفقیز ،شود مي
ات بانکدداری را  يد محور و ستون عمل ،در واقع جذب سپرده .ها باشدنهيزم
سپرده  ات بانکي منوط به جذبيعمل ف ویر وظایدهد انجام سايل ميتشک
 .باشديم ف بانکيیر وظایفه اساسي مقدم بر ساين وظیبه عبارتي ا ،است

ها برای تجهيز منابع مالي نياز به تغييرات اساسدي  در عصر حاضر بانک

سداختار سدنتي    در محصوتت و خدمات خود دارند و با خددمات سداده و  

 [. 26]منابع بپردازند های جهاني به تجهيزتوانند در عرصهبانکداری نمي

هدای جدیددی جهدت جدذب     در این راستا و طي چند دهه اخير زمينه

تر به مشدتریان بده وجدود    بانکي و ارائه خدمات بهتر و وسيعبيشتر منابع 

بنابراین ضرورت دارد با بررسي ابعاد و عوامل مدوثر بدر جدذب     .آمده است

سدتفاده  ا ،منابع بانکي بتوانيم هر چه بهتر و بيشتر و کاراتر از ایدن مندابع  

 .بهينه نمایيم
نحدوه تجهيدز مندابع مدالي و سدپ        ،پولي و بدانکي  مسئله مهم در نظام

های مختلف اقتصاد و بين فعاتن اقتصادی تخصيص و توزیع آن در بخش
و  و نيز مسيرهایي است که حجم پول موجود وارد سيستم اقتصادی شده

با توجه به وظيفه نظام بانکي در تجهيز منابع مالي  .کنددر آن گردش مي
هر چه نظام بدانکي در تجهيدز    ،و تخصيص بهينه آن در سيستم اقتصادی

تدری عمدل   ا منابع مالي و تخصيص آن در فضای رقابتي و به صدورت کدار  
اشدتغال   های توليد و بهبود امر توليد وتوان شاهد کاهش هزینهمي ،نماید

عددم کدارآیي نظدام بدانکي در      ،در اير ایدن صدورت   و رشد اقتصادی بود؛
ع و دامن زدن بده  تجهيز و تخصيص بهينه منابع مالي منجر به اتلاف مناب

 [.6] گرددرکود اقتصادی مي
 خددمات  تداثير کندد عدلاوه بدر سدنجش     در این تحقي  محق  سعي مدي 

 باشدد به دنبال پاسخي برای این سدوال  بانک  افزایش منابع الکترونيک بر
اینترندت   ،های هر خدمت الکترونيدک )تلفدن باندک   کدام یک از مولفه که

دستگاه پایانه فروش و دستگاه خدودپرداز( بده عندوان     ،همراه بانک ،بانک
 شود؟خدمت باعث افزایش منابع بانک مي ترین عامل آنمهم

  اهميت و ضرورت موضوع -3

 ،هدای مختلدف  اقداماتي برای ایجاد رقابت ميان باندک  ،های اخيرطي سال
 های اقتصادی بهواگذاری بسياری از فعاليت  ،ایجاد بازارهای جدید سرمایه

تدامين  ى بخش خصوصي و نيز گاهي اتکا به منابع بانکي به عنوان تنها وسديله 
 .های اقتصادی در کشور آااز شده استها و طرحپول مورد نياز پروژه
هدا و تجزیده و   الي باندک های متوانند با توجه به صورتدر آینده مردم مي

 ،بيني در مورد سدودآوری مدیریت و پيش ،نحوه ارائه خدمات ،تحليل آنها
  .گذاری در هر یک از آنها تصميم بگيرندنسبت به سپرده

ها آااز شده بدود  در طرز کار بانک ،دگرگوني و تحوتتي که از مدتي پيش
زماني  هابانکدر چنين شرای ي  .اینک آهنگ شتاباني به خود گرفته است

 و قادر به فعاليت خواهند بود که سهم خود را از سبد پولي حفد  نمدوده  
سعي در شناسدایي   ،این تحقي  افزایش آن برآیند؛ به همين دليلدرصدد 

همچنين با عنایت به ایدن   .دارد هابانکعوامل موثر بر افزایش منابع مالي 
مخصوصدا   ،ایش مندابع افدز  ،دستيابي به سودى ترین پلهکه اولين و محکم

ها و دیگر تواند برای مدیران بانکنتایج آن مي  ،باشدمنابع ارزان قيمت مي
شناسایي راههای دستيابي به ى موسسات پولي و اعتباری کشور در زمينه

 مفيد و ارزشمند باشد. ،افزایش منابع و رشد دلخواه
مشتریان و بدا  با شناخت تاثير هر کدام از عوامل در افزایش منابع و جذب 

هر کدام از راهکارهای مدوثر در رسديدن بده ایدن     ى در نظر گرفتن هزینه
تواندد  ترین روش ممکن را که مدي اقتصادی ترین وتوان با صرفهمي ،هدف

 .انتخاب کرد ،بيشترین تاثير در جذب بيشتر منابع داشته باشد
کدلان  با توجه به این که در هر نظام بدرای رسديدن بده اهدداف      ،به علاوه
تواندد  بدانکي مدي  ى لي بدا اسدتعانت از شدبکه   هدای پدو  سياست ،اقتصادی

ها هنگامي قادرند این نقدش را بده طدور    بانک ،بيشترین نقش را ایفا نماید
لدذا شناسدایي    .مند باشندکامل ایفا نمایند که از منابع مالي بيشتری بهره

 [.9ار است]ای برخوردها از اهميت ویژهعوامل موثر در منابع مالي بانک

  تحقيق اهداف -4

 هدف اصلی -4-1
  بانک ملت استان لرستان بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر افزایش منابع در

 اهداف فرعی -4-2
 تاثير استفاده از تلفن بانک بر افزایش منابع بانکبررسي  -
 تاثير استفاده از اینترنت بانک بر افزایش منابع بانکبررسي  -
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 استفاده از همراه بانک بر افزایش منابع بانکتاثير بررسي  -
 تاثير استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانکبررسي  -
 تاثير استفاده از دستگاه خودپرداز بر افزایش منابع بانکبررسي  -

  فرضيات تحقيق -5

 فرضیه اصلی -5-1
  .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثير مي استفاده از خدمات الکترونيک بر

 فرضیات فرعی -5-2
  .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثير مي استفاده از تلفن بانک بر -

  .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثير مي استفاده از اینترنت بانک بر -

  .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثير مي استفاده از همراه بانک بر -

  .گذاردمي استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانک ملت تاثير -

  .گذاردميبر افزایش منابع بانک ملت تاثير استفاده از دستگاه خودپرداز  -

 مبانی نظري تحقيق -6

  خدمات -6-1
تواند به هر عمل یا عملکردی که یک گروه ميیک خدمت عبارت است از 

( در واقع ماهيت آن نامشهود است به آن ارائه کنددهد )گروه دیگر انجام 
نتيجه کار به کاتی فيزیکدي بسدتگي    .انجامدو به مالکيت چيزی هم نمي

 [.21] داشته باشد یا بستگي نداشته باشد

 کیکترونلبانکداری ا -6-2
ان یکي که اساساً به فراهم آمدن امکان دسترسي مشدتر يبانکداری الکترون
کدي  یزين و بددون حضدور ف  يهای معبا استفاده از واس ه به خدمات بانکي

 [.26] شود، اشاره دارداطلاق مي

 خدمات بانکداری الکترونيک دارای ابعاد پنجگانه زیر هستند:

 .تلفن بانک -

 .اینترنت بانک -

 .همراه بانک  -

  .دستگاه پایانه فروش -

 دستگاه خودپرداز. -

 بدانکي  عمليات از بسياری توانمي همراه تلفن از استفاده همراه بانک: با 

 چک، پرداخت توقف مختلف، هایدرحساب وجه مانده بررسي همچون را،

 برحسدب . داد انجدام  ايره و حساب دیگر به حسابي از پول انتقال و نقل

 عادی تلفن از تلفن همراه بانکي، امور انجام برای آمده دست به هایتجربه

 [.7] است ترایمن

تلفني عبارت است از انجام یک معامله تجاری خرده  بانکداری تلفن بانک:

 [.8] بين بانک و مشتریان از طری  تلفن

توان به معني انجام کليه عمليات بانکداری اینترنتي را مي اینترنت بانک: 

 بانکي از طری  وب سایت ایجاد شدده توسدط باندک در اینترندت دانسدت     

[12.] 

ای بده  طری  ارتباط تلفني یا شبکه دستگاه پایانه فروش: دستگاهي است که از

بلغ خریداری شده از حسداب مشدتری   سيستم بانکي امکان انتقال اتوماتيک م

 [.8] سازدپذیرنده کارت( را فراهم مي ه )دارنده کارت( به حساب فروشند)

 الکترونيدک،  بانکداری در نوین هایروش از دیگر یکي دستگاه خودپرداز:

 طری  از بانکي، امور از بسياری انجام .است خودپرداز دستگاه از استفاده

 دست داشدتن  در شخص با اینکه به توجه با. است پذیر امکان خودپرداز

 داشته حضور دستگاه محل در رمز، باید شماره کردن وارد با و خود کارت

 [.23است ] گرفته قرار توجه مورد کمتر آن ایمني موارد باشد،

 تجهیز منابع  -6-3
سپرده عبارت است از ميزان وجوه پذیرفتده شدده از عمدوم مانندد     جذب 
های ثابت که تحت عندوان بخشدي از   سپرده دیداری و سپرده ،اندازهاپ 

 [.25] شودها پرداخته مينآها در ذیل به کمنابع بان

 تجهيز منابع:

 ( تجهيز منابع در بانکداری کلاسيکالف 

به  هاسپردههای تجهيز منابع یا جذب ربوی( روشدر بانکداری کلاسيک )

 شرح زیر است:

 حساب جاری(های جاری )سپرده -

 های پ  انداز(حسابهای پ  انداز )سپرده -

 [.5] مدت دار(های ثابت )سپرده -

 :(بهرهعمليات عمليات بانکي بدون ربا ) ( تجهيز منابع در قانونب

تحت هر یک از عناوین ذیل به قبدول سدپرده مبدادرت     ،توانندها ميبانک

 نمایند:

 های قرض الحسنهسپرده. 

 جاری  -

 پ  انداز  -

سپرده قرض الحسنه جاری: حساب جداری در عمليدات بانکدداری بددون     
های متعارف ماهيت قرض دارد و مانند حساب جاری در بانک ،ربای ایران

جاری را در اختيدار صداحب حسداب     ها خدمات حساباست و همانند آن
 .گيدرد هدا هديس سدودی تعلد  نمدي     گذارند و به موجودی این حسداب مي

موجدب تسدهيل    ،افزون بر حف  پدول در باندک   ،استفاده از حساب جاری
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-ب از حمل و نگهداری وجوه نقدی مينيازی صاحب حساها و بيپرداخت

 .[1] شود
هدای رایدج   از سپرده ،اندازهای پ  : حسابالحسنه پ  اندازسپرده قرض

 ،و ویژگي آن این است که اشخاص حقيقي و گاه حقوقي ،های بانکينظام
های جاری خدود را بدرای مددت ندامعين بده چندين       وجوه مازاد بر هزینه
 ،گيرند تا هنگام نيازدفترچه پ  انداز مي ،در برابر آن ،حسابي واریز کرده

ای قدرض اسدت و در   سدپرده  ماهيت چنين .وجوه مذکور را دریافت کنند
در بانکدداری   .گيدرد ها بهره تعل  مدي طور عموم به آن های سنتي بهبانک

  سدپرده گدذاران   امدا بدرای تشدوی    ،پرداخت بهره ممنوع اسدت  ،بدون ربا
بدون شرط و تعهد قبلي پرداخت  این جوایز که .گيرندجوایزی در نظر مي

قرعده بدين صداحبان      به صورت نقدی و جنسي است و از طرید  ،شودمي
 [.27شود]حساب توزیع مي

 گذاری مدت دارهای سرمایهسپرده  

هدای  های سرمایه گدذاری مددت دار را بده صدورت سدپرده     ها سپردهبانک
  .نمایندری کوتاه مدت و بلند مدت قبول ميسرمایه گذا

 ایگذاری کوتاه مدت سدپرده : سپرده سرمایهگذاری کوتاه مدتسپرده سرمایه
ا حقدوقي در باندک   است که برای مدت نامعين به وسيله اشخاص حقيقي ید 

 .به سپرده سه ماهه معروف است شود و اص لاحاًگذاری ميسرمایه
 ایگذاری بلندد مددت سدپرده   هدگذاری بلندمدت: سپرده سرمایسپرده سرمایه

در باندک   است که برای مدت معيني به وسيله اشخاص حقيقي و حقدوقي 
سده   ،دو ساله ،های یک سالهبه سپرده شود که اص لاحاًگذاری ميسپرده

 .[28] ساله و پنج ساله معروف است

 منابع جذب بر مؤثر سازمانی درون عوامل -6-4

 عوامدل  بده  تدوان مدي  کلي بندی تقسيم یک در را درون سازماني عوامل

 تقسديم  فيزیکي عوامل انساني و و ارتباطي عوامل مالي، عوامل خدماتي،

 .گرددمي تبيين مختصر ب ور عوامل از برخي ادامه در. نمود

 خدماتی عوامل 

  بانکی خدمات كیفیت الف(

 باندک  یک که هایيراه از یکي خدمات، بودن ناملموس ویژگي به توجه با

 کيفيدت  ارائده  کندد،  متمدایز  رقبدا  سایر از را بدان خود توسل با تواندمي

 ایجداد  موجدب  کيفيدت،  با خدمات ارائه .آنهاست به نسبت برتر خدماتي

 .آوردمدي  ارمغدان  بده  را باتتری سود سرانجام و شده بانک برای مزیت رقابتي
 کيفيدت  از انتظارات مشدتریان  به است کافي هدف این به دستيابي برای

 [.1] شود گرفته پيشي آن از یا شده داده مناسبي پاسخ خدمات،

 فناوری اطلاعات وارتباطات ب(

هدای   انده یکي، پايد مانند پول الکترونیهای جد بانکداری، نوآوریبخش  در

ک، بانکددداری مجددازی و بانکددداری يددافددت و پرداخددت اتوماتیدر انتقددال و

باعدث   اندد و  جاد کدرده ین بخش ایا در مي رايای تحول عظ نترنتي لحظهیا

های  نهیکاهش هز برقراری ارتباطات و وری، سرعت در ي، بهرهیارتقای کارا

 [.21] اند ها شده تي برای بانکايعمل
 

 مالی عوامل 

 پرداختی تسهیلات الف(

 سدو  یک از که معني این به است، وجوه گریواس ه هابانک اصلي وظيفه
 در را وجدوه  ایدن  دیگدر،  سوی از و کرده گذاران دریافتسپرده از را وجوه
 بدا  مدازاد،  وجوه دارندگان .کنندمي پرداخت متقاضيان به تسهيلات قالب
 ندر   و داده قدرض  بانک به را خویش وجوه عملاً بانک در گذاری سپرده

 پرداخدت  ازای در نيدز  تسهيلات متقاضيان .کنندمي دریافت معيني سود

 بهره التفاوت بهُ ما که است طبيعي .گيرندمي قرض هابانک از معيني سود

 سدود  تسدهيلات،  گيرنددگان  از دریافتي سود و گذارانه سپر به پرداختي

 [.11] دهدمي تشکيل را بانک

 الحسنه قرض گذاران سپرده به پرداختی جوائز ب( 

مدردم   نقدینگي جذب در م لوبي نحو به بایستي بانکي شبکه کشي قرعه
 دیگر سوی از و باشد مسثر هابانک سوی به سرگردان هایسرمایه هدایت و

. شدود  بدرآورده  الحسدنه االدب   قرض هایحساب گذاران سپرده انتظارات
 بده  نسدبت  بایستي گيرند،مي نظر در هابانک که جوایزی ميزان همچنين
 [.21] توجه باشد خور در مردمي هایسپرده

  انسانی و ارتباطی عوامل 

 تبلیغات الف(

 هدای بنگداه  و توليدی واحدهای سوددهي تضمين هایشاخص از یکي امروزه

 از است عبارت تبليغات هدف .است موف  تبليغات هایطرح ارائه تجاری

 هدای روشنگری ایجاد و بانک یک هایتوانمندی معرفي و جایگاه تشریج

 ارائده  زمينده  در باندک  آن فرد به منحصر موقعيت و شرایط مورد تزم در

 بایدد  چه تلویزیوني و رادیویي چه بانکي تبليغ یک .مشتریان به خدمات

 بدا  را خدود  ارتبداط  بایدد  سپ  دهد، جای دیگر تبليغات بين در را خود

 موف  نحو به باید بانکي تبليغ خدمات حال، عين در. سازد برقرار مخاطب

 . ]3[ کند معرفي را آن درستي و

 مشتريان به آموزش ارائه و مناسب رسانی اطلاع ب(

زوایدای   از تدوان مدي  را مشدتریان  به تزم هایآموزش ارائه و رسانياطلاع
 جلدوه  ضروری و تزم همه، از بيشتر که آنچه ولي .نمود بررسي مختلفي

 مزایدای  .اسدت  بانکداری الکترونيدک  خدمات آموزش و یادگيری کندمي

 کداهش  به منجر تنها نه مشتریان به آموزش ارائه و مناسب رسانياطلاع

 فرهنگدي  و اقتصدادی  اجتمداعي،  آثدار  بده  توانبلکه مي شودمي هاهزینه

 . [22] نمود اشاره کنترل و بهداشت اسکناس، چاپ هزینه کاهش همچون
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 فیزيکی شرايط و عوامل 

 بانک شعب فیزيکی امکانات

 کارکندان  و مشدتریان  فعاليت سهولت باعث بانک شعب فيزیکي امکانات

 . شودمي بانک شعب

 داشدته  نظدر  مدد  بایستي بانک را مختلفي فيزیکي هایویژگي و امکانات

 :نمود اشاره موارد این از برخي به توانمي که باشد

 سالن جهت مناسب مبلمان خدمات، ارائه برای شعبه کافي فضای داشتن

 مشدتری،  حسداب توسدط   وضعيت به دسترسي سهولت مشتریان، انتظار

 و خدودپرداز  دسدتگاه  از اسدتفاده  امکدان  مشدتری،  خودرو پارك سهولت
 . [29] موردنياز ملزومات به مناسب دسترسي

 روش تحقيق -7

نوع م العه در تحقي  حاضر  باشد. مي علي -تحقي  حاضر از نوع توصيفي
ای است: زیرا ادبيات و سواب  مسأله و  ميداني است. کتابخانه -ایکتابخانه

اندد.  شدده  هدای حقيقدي و مجدازی گدردآوری    موضوع تحقي  از کتابخانده 
های متدداول گدردآوری    ميداني است: چون از پرسشنامه که یکي از روش

  ت استفاده شده است.اطلاعات در م العات ميداني اس

 گیرینمونه و روش نمونهحجم ، ی آماری جامعه -7-1

بانک ملدت اسدتان    کارکنان شعبجامعه آماری مورد نظر در این پژوهش 

  .باشندمينفر  251باشند که لرستان مي

  استفاده شده است. فرمول کوکرانرای تعيين حجم نمونه از جدول ب

نفدر   218 نفر(، تعداد 251این تحقي  )با توجه به حجم جامعه آماری در 

گيدری در  به عنوان حجم نمونه انتخاب شد. روش به کار رفته جهت نمونه

 باشد.مي بندی شدهطبقهاین پژوهش تصادفي 
 

 ابزار سنجش و گرد آوری اطلاعات -7-2

همچندين اسدناد و    و ای، اینترنتدي مسدتندات کتابخانده  از این تحقي   در

هدای مدرتبط بدا    هدا و سدایت  های موجود در کتابخانده نامهمدارك و پایان

به کدار   خدمات بانکداری الکترونيک و تجهيز منابع بانک در مباني نظری

رفته و از پرسشنامه خدمات بانکداری الکترونيک بدر جدذب مندابع باندک     

 استفاده شده است. 

 روايی و پايايی -8

خدمات بانکداری الکترونيک بر جذب منابع بانک نظدرات   برای پرسشنامه

در نهایدت بدا نظدارت     نفر از اساتيد در این زمينه جمدع آوری شدده و   21

استاد محترم راهنما و مشاور، اصلاحات بسيار مختصری در این پرسشنامه 

  صورت پذیرفت و پرسشنامه نهائي تنظيم و جهت توزیع آماده گردید.

 

 یایی خدمات بانکداري الکترونيک بر جذب منابع بانک(: جدول پا1جدول )

 ضریب آلفای كرونباخ تعداد سوالات ابعاد پرسشنامه

بع
منا

ب 
جذ

ر 
ک ب

وني
تر

لک
ی ا

دار
نک

 با
ت

دما
خ

 

 319/0 4 تلفن بانک

 218/0 82 اینترنت بانک

 383/0 82 همراه بانک

 228/0 80 دستگاه پایانه فروش

 314/0 80 دستگاه خودپرداز

 328/0 كل مقياس خدمات بانکداری الکترونيک بر جذب منابع بانک

 

ی نفدر از جامعده   91برای تعيين پایایي پرسشنامه ابتدا پرسشدنامه بدين   
و روش آلفدای کرونبدا     SPSSآماری توزیع گردید و سپ  از نرم افدزار  

باشدد. بدا   به دست آمده م اب  جداول بات مدي که ضرایب استفاده گردید 
باشدد بندابراین پرسشدنامه از    مدي  1.7ین که پایایي کل بيشدتر از  توجه ا

 اعتبار قابل قبولي برخوردار است.

 هاي تحقيقيافته -9

 های توصیفیيافته -9-1

درصدد   1/85درصدد پاسدخگویان زن و    8/21بر اساس نتایج به دست آمده 
ی درصدد در رده  9/53، سال دارند 91تا  15ن يب پاسخگویان درصد 1/7مرد، 
سدال قدرار    51تا  12ی سني ز در ردهيدرصد ن 5/92و  سال 11تا  92سني 
درصدد ایدن    9/16 .سدال دارندد   51بديش از  ز سدن  يد درصدد ن  3/2 دارند و

درصد مدرك تحصيلي فوق دیدپلم،   9/8پاسخگویان مدرك تحصيلي دیپلم، 
درصدد مددرك تحصديلي     8/1درصد مدرك تحصديلي کارشناسدي و    6/11

رئددي  ان یدرصددد پاسددخگو 67/25یددا بدداتتر دارنددد.  کارشناسددي ارشددد 
 7/59 رئي  اعتبدارات بدوده و  درصد  8/21 معاون شعبه،درصد  7/25،شعبه
ان یدرصد پاسدخگو  6/1 .باشنده عنوان بانکدار مشغول به کار ميهم بدرصد 

درصدد   1/91،دارندکاری سابقه  بانک درسال  5 کمتر ازکه  اظهار داشته اند
 25تدا   22ن يدرصدد بد   8/17 ،سدال  21تا  5ن يبانک را ب با سابقه همکاری

درصدد   2/19و سال با بانک همکاری دارند  26-11بين درصد  1/21سال و 
  .باشندسال را دارا مي 11بيش از هم دارای سابقه کاری

 های استنباطیيافته -9-2
 ها:ترين عاملمهم

این  کنيم.استفاده ميها از آزمون فریدمن لترین عامبرای پيدا کردن مهم
ها یکسان بوده است یا نده؟  آزمون نشان دهنده آن است که ميانگين رتبه
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برای ایدن   ؟یگر اختلاف معناداری دارند یا نهیعني ميانگين سواتت با یکد
 کار آزموني را برای پيدا کردن مهمترین عامل بصورت زیر خواهيم داشت:

 

.ای با هم برابرندهای رتبهميانگين        H0:µ1=µ2=µ3=µ4=µ5 

.يستندای با هم برابرنهای رتبهميانگين      H2:µ1≠µ2≠µ3≠µ4≠µ5 

 
 هدای شود یعني ميانگين پاسخرد مي  H0فرض  ،باشد 15/1کمتر از  sigاگر 

های دیگر متفاوت اسدت و در صدورتي کده    داده شده به هر سوال با سوال
sig  باشد، فرض  15/1بيشتر ازH0   شدود یعندي ميدانگين    مدي پذیرفته
جددول   .های دیگریکسدان اسدت  های داده شده به هر سوال با سوالپاسخ

هدای  نشان دهنده نتایج این آزمون برای سه مولفه مهم از بين مولفده  (1)
 باشد:کترونيک در افزایش منابع بانک ميتاثيرگذار مربوط به هر خدمت ال

 اي فریدمنرتبهنتایج آزمون  (:2جدول )

 بانک همراه
میانگین 

 رتبه ای

اولويت 

 عوامل

 الحسنهتاثير انتقال وجه از طریق همراه بانک بر جذب سپرده قرض
 جاری

 

13/11 1 

تاثير دریافت صورتحساب از طریق همراه بانک بر جذب سپرده 
 یقرض الحسنه جار

91/11 8 

تاثير انتقال وجه از طریق همراه بانک بر جذب سپرده سرمایه 
 كوتاه مدتگذاری 

24/14 9 

 تلفن بانک
میانگین 

 ایرتبه

اولويت 

 عوامل

تاثير پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب سپرده قرض 
 الحسنه جاری

19/8 1 

تاثير پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب سپرده سرمایه 
 گذاری كوتاه مدت

33/1 8 

سپرده قرض تاثير پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب 
 الحسنه پس انداز

22/1 9 

 اینترنت بانک
میانگین 

 رتبه ای

اولويت 

 عوامل

تعيين مبلغ چک از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده  تاثير

 قرض الحسنه پس انداز
29/14 1 

 تاثير پرداخت قبض از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده 
 الحسنه جاریقرض

11/14 8 

حساب از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده تاثير اعلام مانده 

 سرمایه گذاری كوتاه مدت
94/14 9 

 دستگاه پایانه فروش
میانگین 

 رتبه ای

اولويت 

 عوامل

تاثير انجام عمليات خرید از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب 
 سپرده قرض الحسنه جاری

28/18 1 

جذب سپرده از طریق دستگاه پایانه فروش بر پرداخت قبض تاثير 

 سرمایه گذاری كوتاه مدت
21/11 8 

از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب سپرده پرداخت قبض تاثير 
 قرض الحسنه پس انداز

11/11 9 

 دستگاه خودپرداز
میانگین 
 رتبه ای

اولويت 
 عوامل

تاثير دریافت شارژاز طریق دستگاه خودپرداز بر جذب سپرده 

 قرض الحسنه جاری
31/3 1 

تاثير دریافت صورتحساب از طریق دستگاه خودپرداز بر جذب 
 سپرده قرض الحسنه جاری

11/3 8 

تاثير پرداخت قبض از طریق دستگاه خودپرداز بر جذب سپرده 

 قرض الحسنه جاری
94/3 9 

 
در این جدول هر چه ميانگين مربوط به یک سوال بيشتر باشد به معندای  

 باشد.بودن آن از دیدگاه پاسخگویان مي مهمتر

 های تحقیقبررسی فرضیه-9-3
بدودن یدا مدوثر     های تحقي  چون دو حالدت مدوثر  برای هر یک از فرضيه

ابتدا با ندرم   .شودای استفاده ميوزیع دو جملهپ  از ت ،نبودن وجود دارد
هدای پرسشدنامه   های هر شدخص بده سدوال   مجموع کل پاسخ spssافزار 

ها بيشترین امتياز داده شده به سوال شده و با توجه به کمترین ومشخص 
حدال دامنده تغييدرات را بده دو      ،ها را مشخص نمدوده دامنه تغييرات داده

یعني یک قسمت از کمتدرین امتيداز شدروع     ؛دسته مساوی تقسيم نموده
یابدد و  ز با نصف دامنه تغييرات ادامه مدي شده تا مجموع آن کمترین امتيا

دیگر هم از عدد بدست آمده از مجموع کمتدرین امتيداز بدا نصدف     قسمت 
حدال بدرای    .یابدد ده و تا بيشترین امتياز ادامه ميدامنه تغييرات شروع ش

 :گيریما با فرض زیر بکار مياین دو قسمت آزمون دوجمله ای ر
 

 .           H0: p ≤ 0/6 خدمات بانکداری الکترونيک در افزایش منابع موثرنيست
 H1 : p  > 6/1              .خدمات بانکداری الکترونيک در افزایش منابع موثراست

 
خدواهيم داشدت کده اگدر      15/1در س ج خ ای  spssبا اجرای نرم افزار 

sig  باشد، فرض  15/1کمتر ازH1 شود یعني آن عامل موثر پذیرفته مي
 شدود مدي  پذیرفتده  H0باشد فرض  15/1بيشتر از  sigاست و در صورتي که 

 .یعني آن عامل اير موثر است
 

 باشد:نده نتایج مربوط به این آزمون مي( نشان ده9جدول )
بع استفاده از خدمات الکترونيدک بدر افدزایش مندا    فرضيه اصلي تحقي :  -

 15/1کمتدر از  sig( چون 9با توجه به جدول ) .گذاردبانک ملت تاثير مي
استفاده از خدمات الکترونيک شود یعني پذیرفته مي H1است پ  فرض 

ه اصلي تحقي  مورد تایيد بنابراین فرضي ،در افزایش منابع بانک موثر است
 گيرد.قرار مي

ایش منابع بانک ملت تاثير استفاده از تلفن بانک بر افزتحقي :  2فرضيه  -
است پ  فدرض   15/1کمتر از sig( چون 9با توجه به جدول ) .گذاردمي

H1 یعني استفاده از تلفن بانک در افزایش منابع باندک   ؛شودپذیرفته مي
همچندين   گيدرد. تحقي  مورد تایيد قرار مي 2رضيه بنابراین ف ،موثر است
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تاثیر پرداخت قبض " ترین فاکتور در این بخشمهم (1) با توجه به جدول

 .باشدمي "از طريق تلفن بانک بر جذب سپرده قرض الحسنه جاری
افزایش منابع باندک ملدت    استفاده از اینترنت بانک بر تحقي : 1فرضيه  -

اسدت پد     15/1کمتر از sig( چون 9با توجه به جدول ) .گذاردتاثير مي
یعني اسدتفاده از اینترندت باندک در افدزایش      ؛شودپذیرفته مي H1فرض 

 گيرد.تحقي  مورد تایيد قرار مي 1رضيه بنابراین ف .منابع بانک موثر است
تددرین فدداکتور در ایددن بخددش مهددم (1) همچنددين بددا توجدده بدده جدددول

تاثیرتعیین مبلغ چک از طريق اينترنت بانک بر جذذب سذپرده قذرض    "

 .باشدمي "الحسنه پس انداز

استفاده از همراه بانک بر افدزایش مندابع باندک ملدت     تحقي :  9فرضيه  -
اسدت پد     15/1کمتر از sig( چون 9با توجه به جدول ) .گذاردتاثير مي
شود یعني استفاده از همراه بانک در افزایش منابع پذیرفته مي H1فرض 

 .گيدرد تحقيد  مدورد تایيدد قدرار مدي      9رضيه بنابراین ف .بانک موثر است
تذاثیر  "مهم ترین فداکتور در ایدن بخدش     (1) همچنين با توجه به جدول

 .باشدمي "الحسنه جاریانتقال وجه از طريق همراه بانک بر جذب سپرده قرض 

 

استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانک تحقي :  1فرضيه  -
اسدت   15/1کمتر از  sig( چون 9با توجه به جدول ) .گذاردمي ملت تاثير
شود یعني استفاده از دستگاه پایانه فدروش در  پذیرفته مي H1پ  فرض 

تحقي  مورد تایيدد قدرار    1رضيه فبنابراین  .افزایش منابع بانک موثر است
ترین فاکتور در ایدن بخدش   مهم (1) همچنين با توجه به جدول گيرد.مي

تاثیر انجام عملیات خريد از طريق دستگاه پايانه فروش بر جذب سپرده "

 باشد.مي "قرض الحسنه جاری

استفاده از دستگاه خودپرداز بر افدزایش مندابع باندک    تحقي :  5فرضيه  -
اسدت   15/1کمتر از sig( چون 9با توجه به جدول ) .تاثيرمي گذاردملت 

شود یعني اسدتفاده از دسدتگاه خدودپرداز در    پذیرفته مي H1پ  فرض 
تحقي  مورد تایيدد قدرار    5بنابراین فرضيه  .افزایش منابع بانک موثر است

تدرین فداکتور در ایدن بخدش     مهم (1همچنين با توجه به جدول) گيرد.می

دريافت شارژاز طريق دستگاه خودپرداز بر جذذب سذپرده قذرض    تاثیر "

 باشد.مي "الحسنه جاری
 

 الکترونيک بانکداري خدمات اي(: جدول آزمون دوجمله3) جدول

خدمات 

 الکترونيک

دامنه  حداکثر حداقل

 تغييرات

مشاهده  تعداد دسته گروه Std. Deviation ميانگين

 احتمال

آزمون 

 احتمال
Exact 

Sig. (1-

tailed)  خدمات
 الکترونيک

 991=> 1گروه  439/13 12/921 990 100 120

 

 

  

 

12 8/0 1/0 0/000a 

 8گروه 
> 

335 

30 2/0 

1/0 11 <=18 1گروه  802/9 91/11 11 80 4 تلفن بانک  1/0 0/000a 

3/0 38 >18 8گروه   

 0/000a 1/0 8/0 80 <=39 1گروه  112/12 92/101 34 140 41 اینترنت بانک

 2/0 22 >39 8گروه 

 0/000a 1/0 9/0 83 <=31 1گروه  301/12 19/104 30 140 10 همراه بانک

 2/0 23 >31 8گروه 

دستگاه پایانه 
 فروش

 0/000a 1/0 8/0 12 <=11 1گروه  143/19 22/21 12 100 98

 2/0 31 >11 8گروه 

دستگاه 
 خودپرداز

 0/000a 1/0 8/0 88 <=11 1گروه  901/14 02/29 20 100 90

 2/0 21 >11 8گروه 

 گيرينتيجه -11

دهدد کده   مدي های تحقي  نشدان  نتایج استخراج شده در ارتباط با فرضيه
همراه ، اینترنت بانک، تلفن بانکالکترونيک و ابعاد آن )بانکداری  خدمات
بر افدزایش مندابع باندک    ( دستگاه خودپردازو  دستگاه پایانه فروش، بانک

 گذارند. مي ملت تاثير
ترین فاکتور بدا توجده بده اطلاعدات     چون که مهم ،تلفن بانکی در زمينه

 "پرداخدت قدب   "استخراج شده از پرسشنامه برای افزایش منابع باندک  
روزی از ایدن خددمت   صورت شدبانه ه باشد، این امکان فراهم شود که بمي

برای پرداخت قدب  خدود    برای افرادی که از این خدمت ،پشتيباني شود

در ضدمن امنيدت تزم را    ،کنند تخفيفاتي در نظر گرفته شدود استفاده مي
 .برای استفاده از این خدمت فراهم نمایند

ترین فاکتورها با توجه به اطلاعات چون که مهم اینترنت بانک،ی در زمينه
تعيين مبلغ چدک،  "استخراج شده از پرسشنامه برای افزایش منابع بانک 

ایدن امکدان    ،باشدد مدي  "اعلام مانده حساب و انتقال وجه ،پرداخت قب 
فراهم شود که افراد بتوانند کارهای خود را از طری  این خدمت با سرعت 
و امنيت بات انجام دهند، ميزان وجه انتقالي توسط ایدن خددمت افدزایش    
یابد و همچنين طریقه استفاده از این خدمت به صورت ساده آموزش داده 

 .شود
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ه اطلاعدات  ترین فاکتورها با توجه بچون که مهم، همراه بانکی در زمينه
، ال وجده دانتقد "استخراج شده از پرسشنامه بدرای افدزایش مندابع باندک     

باشد این امکان فراهم شدود کده   مي "علام چکدریافت صورتحساب و است
مقدار وجه قابل انتقال افزایش یابد و کارمزد دریافتي بابت انتقال وجده از  

صورت امکان حدذف شدود و یدا     طری  همراه بانک نيز کاهش یابد و یا در
اسدتعلام چدک را از طرید  ایدن      خواهند دریافت صورتحسداب یدا  اگر مي

همچندين   ،خدمت انجام دهند به سهولت بتوانند این کارها را انجام دهند
حتي المقدور مشکلات مربوط به ق عي ارتباط بدا شدبکه بدانکي کداهش     

 .افزایش یابد یافته و ميزان امنيت در هنگام استفاده از این خدمت
ترین فاکتورها با توجده بده   چون که مهم، دستگاه پایانه فروشی در زمينه

انجدام   "اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه بدرای افدزایش مندابع باندک    
این امکان فدراهم شدود کده در     باشد،مي "و پرداخت قب  عمليات خرید

ایانده  وقدت دسدتگاه پ   در اسرع ،صورت درخواست اشخاص دارنده حساب
ها نصب شود و در صورتي که خریدی صورت بگيدرد وجده   فروش برای آن

از حساب خریدار بصورت آني بده حسداب دارندده دسدتگاه پایانده فدروش       
ید یا پرداخت قدب   منتقل شود و برای افرادی که از این خدمت برای خر

تخفيفاتي در نظر گرفته شدود و همچندين حتدي      ،نمایندخود استفاده مي
المقدور مشکلات مربوط به ق عي ارتباط با شبکه بانکي کداهش یافتده و   

 .ميزان امنيت در هنگام استفاده از این خدمت افزایش یابد
ترین فاکتورهدا بدا توجده بده     چون که مهم، دستگاه خودپردازی مينهدر ز

دریافدت  "اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه برای افزایش منابع باندک  
 ،باشدمي "داخت قب  و اعلام مانده حسابپر ،صورتحساب دریافت ،شارژ

یافدت  این امکان فراهم شود که در صورتي که افراد از این خدمت برای در
خواهندد  يفاتي برخوردار شوند و یا اگر مينمایند، از تخفشارژ استفاده مي

دریافت صورتحساب یا اعلام مانده حساب را از طری  ایدن خددمت انجدام    
سهولت بتوانند این کارها را انجام دهند و همچنين حتي المقدور دهند به 

مشکلات مربوط به ق عي ارتباط با شبکه بدانکي کداهش یافتده و ميدزان     
 .امنيت در هنگام استفاده از این خدمت افزایش یابد

 خذأمنابع و م -11

تبيیين موانیع و راهکارهیاي توسیعه      ،(1922). جعفر پور، محمود .آماده، حميد [1]

، مجلهه  "1141اییران  "بانکدراي الکترونيکی در چارچوب سند چشی  انیداز   

 .1-49،ص 81دانش و توسعه، سال شانزدهم، شماره 

 انتشارات سمت.، مدیریت بازاریابی (،1923) .همکاران و عبدالحميد، ابراهيمی [8]

منابع بررسی و شناسایی عوامل موثر بر افزایش جذب  (،1920) .احمد، احمدپور [9]

 .1پژوهشنامه علوم انسانی و اجتماعی، شماره ، )استان مرکزي( صادراتبانک 

 ،)تجهيز منابع پولی( 1بانکداري داخلی  (،1924) .محمهود  بهمنی، .محمد بهمند، [4]

 بانک مركزی جمهوری اسلامی ایران. ،موسسه بانکداری ایران

 .انتشارات گپ، بانکداري اسلامی (،1930) .سعيد، جمشيدی [1]

 (،1923) .محمهد ، عليمرادی یهزدی  .سعيد، دائی كریم زاده .اله حبيبی پور، حجت [1]

)مطالعه موردي شعب بانک رفاه شهر  بررسی عوامل موثر برتجهيز منابع بانکی

 .اصفهان

ههای  نشریه تهازه ، بانکداري الکترونيک (،1928) .فروغ، پورفرد .علی، حسن زاده [2]

 .100شماره  اقتصاد،

میدیریت بانکیداري    (،1922) .ضهرابيه، فرشهته   .سهلاانی، سههيلا   .حسنی، فرنود [2]

 .، تهران، انتشارات سبزانالکترونيک

 ،شیبکه بیانکی کشیور    جایگاه تبليغیات بازرگیانی در  (،1920) .حسن، حسينی [3]

 .13ماره ش فصلنامه بانک صادرات،

بررسی امکان سنجی اسیتررار بانکیداري    (،1929) .مریم السادات ،حسينی مقدم [10]

 ،کارکنیان خبیره بیانکی    بانکی کشور از دیدگاه مدیران والکترونيکی در نظام 

 .40-41های شماره نشریه علمی تخصصی روند،

روزنامهه   ،بررسی عوامل موثر برتجهيز منابع مالی کشیور  (،1921) .نادیا، خضرا [11]

 .911یشماره سرمایه،

بررسی عوامل میوثر بیر ق ید     (،1924) .شمسی ،یزدانی .، سيدرضاسيدجوادین [18]

، )مطالعه موردي بانیک سیامان   مشتریان از خدمات بانکداري اینترنتیاستفاده 

 .20ی شماره نشریه دانش مدیریت،

هیاي  بسط عملکیرد کيفیی در تعيیين مش  یه     (،1929)، عبدالباقی و همکاران [19]

 .29-104مجله مدیریت صنعتی، ص ، فيزیکی شعب

ترجمهه علهی    ،ماهيت خدمات، مبانی مدیریت بازارییابی  (،1929) .فيليپ ،كاتلر [14]

 .انتشارات ترمه پارسایيان،

شعب بانک بر موفريت  )کارکنان( بررسی تاثير عملکرد (،1922) .ماندانا ،كریمی [11]

 ،)مورد مطالعه بانک کارآفرین( هاي بانکی در شهر تهرانجذب انواع سپرده در

 .شناسی ارشد، دانشگاه تربيت مدرسپایان نامه كار

گسترش کاربرد پول الکترونيکی بیا تاکيید بیر    اثرات  (،1928) .محمد، كهزادی [11]

 .کمجموعه مقالات همایش بانکداری الکتروني ،هاي پولیسياست

هیاي  هاي بانکی و پيشنهاد سیپرده ارزیابی سپرده (،1929) .سيدعباس، موسویان [12]
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کار و رفاه ، در وزارت تعاون با تاکید برمدیریت تغییر فرانوگرا طراحی الگوی صلاحیت مدیران
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 چکیده

در نفر از مدیران  12انجام شد. برای دستیابی به این هدف با  فرانوگرا با تاکید بر مدیریت تغییر ا هدف طراحی الگوی صلاحیت مدیراناین پژوهش ب
ای نیمه ساختار یافته انجام و مصاحبه، کار و رفاه اجتماعی که به روش هدفمند با حداکثر اختلاف انتخاب شده بودند، سطوح مختلف در وزارت تعاون

های مربوط و کتاب ها علاوه بر این مقاله اجرا گردید. کار و رفاه اجتماعی، وزارت تعاوندر تغییر فرانوگرا نامه صلاحیت مدیریتی با تاکید بر مدیریت پرسش
کار و رفاه ، شرح شغلی مربوط به مدیران وزارت تعاون کار و رفاه اجتماعی و همچنین، سایت ملی وزارت تعاون، فرانوگراتغییر به صلاحیت مدیریت 

-ی مدیریتیها )صلاحیت صلاحیت محوری 1مفاهیم شناسایی و به ، سپس با تحلیل محتوای منابع شفاهی و نوشتاری اجتماعی مورد مطالعه قرار گرفت.
حیت فرعی تقسیم بندی صلا 82و صلاحیت اصلی12، ی اثربخشی شخصی(ها ی اجتماعی و صلاحیتها صلاحیت، ی محیط کارها صلاحیت، سازمانی

 در مرحله پایانی نیز اعتبار و پایایی الگو مورد تائید قرار گرفت. شدند.

 کار و رفاه اجتماعی.، مدیریت تغییر فرانوگرا و وزارت تعاون، الگوی صلاحیت: کلیدی واژگان

 

 مقدمه -1

رقابت در سطح جهانی گسترده شده ، در عصر متحول و متغیر کنونی
آوری و اند و فنمسائل اخلاقی به طور جدی مطرح شده، است

اند. همچنین با حال پیشرفت ی اطلاعاتی به سرعت همچنان درها سیستم
 یماهیت کار اعضا، افزایش سرعت تغییرات و ورود به عصر اطلاعات

فته است. از طرفی بر پیچیدگی و محیط کار آنان نیز تغییر یاها  سازمان
یری فضای کار و ناامنی پذسازمان افزوده خواهد شد و انعطافل در مسائ

  .[93] ت قابل مشاهده استنیز به جرأ
 تاکید بر، [95] شدن و تشدید فشارهای رقابتی مواردی چون جهانی

 ی سازمانی و همکاری مدیریت و کارمندها کارکنان به عنوان سرمایه
ی مسطح و ها ساختار، [99] چند مهارتی بودن کارکنان در سازمان، [99]

 شدن اندازه کوچکتر، پذیر سازمانی با مرزهای نفوذپذیری انعطافها شبکه
کنترل غیر متمرکز و ، افراد خود تنظیم در سازمانوجود ، [12]ها  سازمان

، گذارخدمت جود رهبرانو، [92] ی کاریها مبتنی بر کیفیت در محیط
، گیریتصمیممشارکت در کار و ، [53] تمرکززدا و مردمی در سازمان

ی ها گفتگوهای سازمانی توام با استدلال، ی گروهی در سازمانها مشوق
تلاطم و ، گراییتنوع، تغییرات سریع فناوری، [59] مختلف و چندصدایی

ی ها از استراتژی، [92] اهمیت اطلاعات در جوامع، ج بودن محیطمتشن
بنابراین برای سازگار شدن  در عصر کنونی است.ها  سازمان نوین مدیریت

ی ها ی کار کنونی و رهبری در سازمانها با آهنگ تغییرات در محیط
و نحوه تفکر مدیران دستخوش تحول و ها  سازمان باید ساختار، یندهآ

توان های سنتی مدیریت نمیچرا که دیگر با تکیه بر روش، دگرگونی شود
 2.[93] ل پیچیده و چند بعدی حاضر را حل نمودئمسا

 ی فرانوگراها ی مدیریت در سازمانها نظریه، ی غیرسنتیها از جمله نظریه
ی سنتی و نوگرای مدیریت و ها نظریهباشند که با زیر سوال بردن  می

ی مدیریت را به ها اصول و مولفه، فاصله گرفتن از اصول بروکراتیک
سازند. فرانوگرایی در  می دیگر و به شکلی کاملا منعطف مطرحای  گونه

به معنی عدم پذیرش هرگونه قطعیت در زمینه ها  سازمان مدیریت
رویکرد بدون مرز و  رویه و تئوری است و نوعی، مدل، روش، ساختار
. برای [8] نمایند می گری بدون محدودیت را به مدیران پیشنهادکنکاش

مواجه شدن با تغییرات و تحولاتی که در اثر مدیریت تغییر فرانوگرا در 
و نحوه تفکر ها  سازمان شود باید نحوه ساختار می ینده ایجادآهای سازمان

                                                           
 *Feryal.gh@gmail.com 
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ون ـیی چها هـلفؤـو م ودـونی شـرگـول و دگـوش تحـران دستخـمدی
(creativity)خلاقیت ، Active Organization)) ازماندهی فعالس  

، (Cocreating and MBN)مبنای شبکه و هم آفرینی  مدیریت بر
 Persuading based on servanter),مبنای رهبری خدمتگزار ترغیب بر

leadership)( خودکنترلی (Self controlی ها لفهؤبه ترتیب جایگزین م
 .[2]شد هدایت و کنترل خواهند، فرماندهی، سازماندهی، ریزیبرنامه

ای و سلسله دهی بر الگوهای شبکهمدیریت تغییر فرانوگرا در سازمان
در ، [5] خودکنترلی و خودتنظیمی کنترل بر در، [59]مراتب افقی

و در هماهنگی  [15] گذاری و یاددهی و یادگیری مداومرهبری بر خدمت
ای فرانوگرا بر سازمان شبکه کند. می تاکید [53] فرینی و هم افزاییبرهم آ

افقی و روابط موقتی بین مدیر و کارمندان  هماهنگی، با خطوط مسطح
را به صورت یک کل در  ها سازمان، در مدیریت فرانوگرا. [95] تاکید دارد

بالا و  ها مهارت، هایش از هم جدا و منفک نیستنظر گرفتند که بخش
 ریز است ی خود طرحها شامل شبکه و انعطاف پذیری بالا، چند بعدی

[8]. 

 ی سنتی که ساختارهای بروکراتیکها ی فرانوگرا برخلاف سازمانها سازمان
ارگانیک و سیال هستند نه یک پدیده ، های ادهوکراسیسازمان، دارند

و بررسی  سازمان فرانوگرا نظرات مختلف مورد تحلیل در .[92] مکانیکی
قرار آن  ی یادگیری بر پایهها درهای گفتگو باز است و پایه، گیرد می قرار

در یک موقعیت  اطلاعات تازه و آزاد از همه سو در جریان است و دارد.
گیری مشترک و چند تصمیم، همفکری، ی فرانوگراها کاری در سازمان

ی ها ای از تیمشبکه، واقع سازمان فرانوگرا در. [29] شود می صدایی دیده
خود کنترلی با چندین مرکزند که رفتارهای سازمانی خود را به اقتضای 

  .[11] کنند می شرایط هماهنگ
با احترام  کند و اعضای سازمان می سازمان فرانوگرا از تغییر استقبال

وجود . [2] شوند می متقابل و مبتنی بر درک مشترک با یکدیگر روبرو
کان برقراری ارتباط گسترده ی فرانوگرا امها سازمانی مختلف در ها شبکه
مدیریت فرانوگرا بر مسائلی  .[59] آورد می جانبه را برای افراد فراهمو چند

های سازمان کند. می غلبه، مواجه هستندآن  های امروزی باکه سازمان
در . [98] کنند می همکاری و تنوع را تسریع و تشویق، فرانوگرا خلاقیت

یابد  می شود و معنا می خود نوشتهه خود ب، فرانوگرا متون سازمانسازمان 
  .[8] ی سنتی خارج استها ه در سازمانـان مدیر خودکامـو این از دست

ای  های فرانوگرا بازگویی نظرات و رویدادها در جمع زمینهسازمان در
فرصتی برای  مطرح شوند و ها سازد که مشکلات و راه حل می فراهم

 فراهم، ی نظم اجتماعی و تأکید بر پیوندهای اجتماعیزدر بازسامشارکت 
 .[53] سازد می

ی انسانی و اجتماعی در روند ها سرمایه، یندهآدر دنیای مدیریت فرانوگرا 
ی پیچیده و ها اهمیت روزافزونی پیدا کرده و مولفه، توسعه و تعالی جوامع

، ر رقابتی فشردهجهان شمولی چون تحولات بازارها و تغییرات فناوری د
بر  تواند اقتصاد جهانی و بازیگران این صحنه را تحت تأثیر قرار دهد. می

یت کلان جوامع این اساس تدوین رویکردهای جدیدی در زمینه مدیر
توجه به نوآوری و ، توانمندسازی منابع انسانی، وریمانند ارتقاء بهره

ضرورتی انکارناپذیر در ، مهارت آموزی و اقتصاد مبتنی بر دانایی، خلاقیت
 .[11] شود می توسعه و پیشرفت کشورها محسوب

بنابراین با الهام از مطالب پیش گفته و توجه به عواملی همچون افزایش 
تمرکز بر ، یندهآی ها انتظارات از خدمات بخش عمومی در سازمان

فرانوگرا( در عرصه مدیریت منابع انسانی همچون ) رویکردهای فرا نوین
ضرورت افزایش کارایی ، نهادن رویکرد مدیریت مبتنی بر صلاحیت بنیان

و اثربخشی خدمات عمومی به شهروندان سازمان از طریق بکارگیری افراد 
استقرار فرایندهای صلاحیت سالاری در ، با صلاحیت در سطح مدیران

ضرورت تغییر نگاه از رویکرد مبتنی بر شغل ، ینده و فرانوگراآی ها سازمان
توجه به پرورش رهبران با صلاحیت در ، یکرد مبتنی بر صلاحیتبه رو

ی مدیریت تغییر ها ضرورت نیاز به به کاربست مولفه بخش عمومی و...
ی فرانوگرا به ویژه ها در عرصه مدیریت منابع انسانی در سازمان فرانوگرا

کار و رفاه ، امروزه وزارت تعاون شود. می در بخش دولتی کشور احساس
اهرم ، ی دولتی در کشورها به عنوان یکی از مهمترین بخش اجتماعی

تواند در رود که مىمناسبى براى توسعه اقتصادى و اجتماعى به شمار مى
کار و تولید و ارتقاى سطح درآمد و ، استفاده بهینه از شرایط زندگى

  .[11[ از این امر مستثنی نیستکه وضعیت اجتماعى جامعه مؤثر باشد 

رفاه و تأمین ، کار، ی کلان وزارت تعاونها انسجام سیاستدر کشور ما 
گر به جای هدایت] گریاجتماعی با توجه به خصوصیاتی چون تسهیل

)پیشگیری به  نگرآینده، )به جای سازمان محور( مأموریت محور، مجرد(
 غیرمتمرکز، سالار(جای دیوانسالار به)مردم مداررجوعارباب، جای درمان(

)متناسب با  گرارقابت، سلسله مراتب طولانی و تمرکزگرایی()به جای 
 توانمندساز، (ها )تأکید بر ستاده گرانتیجه، تغییرات محیط کسب و کار(

انداز بیست )چشم مدارقانون، )توجه به منابع انسانی و ارتقاء ظرفیت آنان(
، تعاونقوانین ، قوانین برنامه، قانون اساسی، ی کلی نظامها سیاست، ساله
عدالت ، ای()تأکید بر اخلاق حرفه مداراخلاق، رفاه و تأمین اجتماعی(، کار

تصمیمات رفتارها و توجه به مناطق محروم( و ، )تخصیص منابع محور
در انتصابات و تحولات سازمانی( به منظور بسط عدالت  شایسته سالار

است و امید از اولویتی اساسی برخوردار ، اجتماعی و افزایش رفاه جامعه
امکان ، گیری از توان علمی مدیران متعهد و متخصصاست تا با بهره

، ای نمونه در وزارت تعاونانداز در تکوین جامعهتحقق اهداف سند چشم
کار ، کار و رفاه اجتماعی میسر شود. دیدگاه فرانوگرا مدیران وزارت تعاون

تری را بات آگاهانهو رفاه اجتماعی را قادر خواهند ساخت که مدیران انتخا
زیرا شرایط محیطی  ؛کند می شان را تسهیلانجام دهند و فهم محیطی

 . بنابراین بر[51] کند می کار مدیرانی که فرانوگرا هستند را تعیین
ی صلاحیت ها اساس نتایج پژوهش شناسایی و تحلیل عاملی مولفه

ارکان مهم  به عنوان یکی ازتاکید بر مدیریت تغییر فرانوگرا مدیران با 
در حوزه اجرائی مدیریت منابع انسانی در دوره متحول و متغیر امروزی 

 کند. می کار و رفاه اجتماعی ایفا، نقش مهمی در مدیریت وزارت تعاون
ی مدیران با ها تحلیل عاملی صلاحیت ،بنابراین هدف اصلی این پژوهش

 اه اجتماعیکار و رف، فرانوگرا در وزارت تعاون مدیریت تغییر تاکید بر
  باشد. می
 



3-12( 2931) 12مجله مدیریت توسعه و تحول  
 

22 

 پیشینه تحقیق -2

جایی که تحولات و تغییرات امروزی از مهمترین عوامل در پیشرفت آن  از
یی که بتواند اجرای ها بررسی و شناسایی مولفه، یندآمی سازمانی به شمار

مدیریت را در عصر تغییرات امروزی تسهیل کند و بر کارایی و عملکرد 
از اهمیت روزافزونی برخوردار شده است. یکی  ،باشدمدیریت امروزی موثر 

الگوی  ،از الگوهایی که پیوسته نظر دانشمندان را به خود جلب کرده است
ی شغلی ها ی پیشرفت در فعالیتها مدیریت تغییر فرانوگرا است که زمینه

به تازگی نماید و  می و اجتماعی فرد را در عصر متحول امروزی نیز فراهم
در حوزه منابع انسانی  ها سازمان تغییرات و تحولات جدید دربا توجه به 

قرار توجه محققان مورد  بکارگیری الگوهای مدیریتی امروزی،جهت 
ی مدیران با تاکید بر ها در این مقاله تحلیل عاملی صلاحیت است.گرفته 

مدیریت تغییر فرانوگرا از طریق مطالعه دقیق ادبیات تحقیق استخراج 
، ی اجتماعیها صلاحیت، سازمانی -ی مدیریتیها حیتصلا شده است.

ی محیط کاری در این ها ی اثربخشی شخصی و صلاحیتها صلاحیت
پژوهش به عنوان عوامل اصلی حمایت کننده متغیرهای تحقیق درنظر 

ی تحقیق ها نامه پژوهش بسیاری از مولفهدر پرسش اند.گرفته شده
به توضیح اجمالی ابعاد چهارگانه  در ادامه .مستخرج از عوامل اصلی بودند

ی ها صلاحیت، ی اجتماعیها صلاحیت، سازمانی -ی مدیریتیها )صلاحیت
طبق  ی محیط کاری( خواهیم پرداخت.ها اثربخشی شخصی و صلاحیت

، مده در منابع و تحقیقات پیشین انجام شدهی به عمل آها بررسی
ی مدیران با اه د به عنوان صلاحیتتوان می ی زیرها شناسایی صلاحیت

نقش موثری در بکارگیری و اجرای موثر  ،تاکید بر مدیریت تغییر فرانوگرا
 توان به موارد زیر اشاره داشت: می این مدیریت ایفا نماید که

ی ها ارائه قوانین و رویه توانایی :سازمانی-ی مدیریتیها صلاحیت (الف
سازماندهی وظایف توانایی  ،[59] پذیر در ساختار سازمانکاری انعطاف

گیری غیرمتمرکز و ارائه تصمیمتوانایی  ،[9] حول فرایندهای کاری
نبود مانع در برقراری ارتباطات توانایی  ،[11] مشارکتی در سازمان

نهادینه شدن واحد تحقیق توانایی  ،[95] سازمانی پایین به بالا در سازمان
نمود توانایی  [12] سازمانی در واحدهای سازمان اتاق تفکر و توسعه

سازمان از  نفوذ درتوانایی  ،[51] ها در ساختار سازمانها و قابلیتارزش
ی کاری در کنار ها تشکیل گروهتوانایی  ،[15] طریق مهارت و خبرگی

نفوذپذیری مرزهای سازمانی نسبت توانایی  ،[18] سلسله مراتب سازمانی
 ،[51] اعتماد بودن مدیرمورد توانایی  ،[52] و اطلاعات جدید ها به ایده

تمایل به توانایی  ،[91] ایجاد احساس اعتماد به نفس در افرادتوانایی 
مورد اعتماد بودن توانایی  خدمت رسانی برای حل مشکلات مرتبط با کار

و ای  ی سازمانی به صورت شبکهها فعالیتقابلیت انجام  ،[99] مدیر
توانایی  ،[59] فروتنی مدیربرخورداری از تواضع و توانایی  ،[99] گروهی

توانایی  ،[22]د نهاآتاکید بر عادات کاری خوب مدیران و الگو قرار دادن 
قدرت تشخیص مسائل توانایی  ،[92] برخورداری از قدرت تحول افرینی

 گیریوری اطلاعات و حقایق مرتبط قبل از تصمیمآجمعتوانایی  ،[9] سازمانی
توانایی  ،[9] ابعاد فرعی در حل مسالهقدرت تشخیص ابعاد اصلی از  ،[9]

 ،[9] یگیرختلف در هنگام تصمیمبررسی راهکارهای موضوع از ابعاد م
تسلط بر توانایی  ،[9] گیریانتخاب بهترین مسیر در تصمیمتوانایی 

پیوند و توانایی  ،[99] ی مجازی در جهت رشد و پیشرفت در کارها شبکه
 .[15] ارتباطی و محیط کار_ی اطلاعاتی ها ارتباط فناوری

قدرت  [93] شنود موثر در سازمانتوانایی  :ی اجتماعیها صلاحیت (ب
های و مهارت ها توسعه توانائی ،[59] زنی در سازمانچانهمذاکره و 

توجه و توانایی  ،[52] کارمندان در زمینه توسعه مسیر شغلی در سازمان
 ،[59] در سازمان حساسیت نسبت به احساسات و نیازهای کارمندان

در  (ارتباط شفاهی) های فردی و گروهیبیان اثربخش در موقعیتتوانایی 
زبان ) برقراری ارتباط بوسیله اشارات غیرشفاهیتوانایی  [52] سازمان

حمایت و پشتیبانی از ارتباطات مکتوب توانایی  ،[19] بدنی( در سازمان
جانبه همراه با بازخورد و ارائه اطلاعات دتوانایی  ،[29] در سازمان

اثربخش به عنوان بخشی از یک ای  توانایی کار به شیوه ،[51] سازمانی
ی جدید در ها تسهیم اطلاعات و ایدهتوانایی  ؛[53] گروه در سازمان

تفویض توانایی  ،[28] برقراری روابط بین سازمانیتوانایی  [28] سازمان
 ،[91] ترین سطح سازمانیاختیار و مسئولیت به کارمندان در پایین

ی نفوذ و تاثیرگذاری در ها ترغیب کارکنان بوسیله استراتژیتوانایی 
 .[51] حل تضادهای بین کارکنان در سازمانتوانایی  سازمان

برخورداری از مسئولیت  توانایی :ی اثربخشی شخصیها صلاحیت (ج
 ،[3] پذیری و پاسخگویی در ارتباط با چگونگی انجام شغل در سازمان

استفاده از توانایی  ،[55] روزامدی و پویایی دانش مدیر در سازمانتوانایی 
 توانایی ،[55] در سازمان ی لازم برای یادگیری و بازسازی مستمرها فرصت

 برخورداری از اعتماد به نفس و قطعیت پایدار در انجام کارهای سازمان
گرایی انطباق و برونقابلیت ، برخورداری از انعطاف پذیریتوانایی  ،[12]

 میل به پیشرفت و کسب موفقیت سازمانیتوانایی  ،[91] سازمان در مدیر
احساس توانایی  ،[19] ظرفیت انجام کار به صورت مستقلتوانایی  ،[22]

چندجانبه  استفاده از تفکرتوانایی  ،[21] تعلق و تعهد نسبت به سازمان
گاهی و هوشیاری آی برخورداری از توانای ،[13] در حل مسائل سازمان

عدالت محوری و توانایی  ،[91] محیطی در جهت رفع مسائل سازمانی
مبنای کمال جویی  عمل کردن برتوانایی  ،[58] رفع تبعیض سازمانی

های سازمانی درک و پایبندی به ارزشتوانایی  ،[15] در سازمانای  حرفه
 ،[12] در سازمان حقیقی مدیراعتبار توانایی  [11] سازمان در محیط کار

 ،[13] نهادینگی سوابق و تجربه کاری در انجام وظایف سازمانتوانایی 
در  برخورداری از سلامت جسمی و روانی مدیر در انجام کارتوانایی 
 ،[92] ی برخورداری از مدیریت زمان در سازمانوانایت ،[12] سازمان
کنترل توانایی  ،[13] سازمانکاوی و خودارزیابی دقیق در خودتوانایی 
 ،[5] در سازمان های رفتاری غیرمطلوب در جهت حسن انجام کارگرایش

 ،[5] و سازمانی در انجام وظایف سازمان تلفیق اهداف فردیتوانایی 
توانایی  ،[1] های جدید در سازمانسازگاری رفتار با موقعیتهمتوانایی 

ذهنیت  برخورداری ازتوانایی  ،[19] دیدن مسائل به صورت کلی سازمان
 ینده سازمانتعیین مسیر و آتوانایی  ،[19] مفهومی نسبت به سازمان

 ،[21] ی جدید سازمانیها عملی کردن ایدهتوانایی  ،[59] ینده بینی(آ)
خلاقانه و پویا نسبت به مسایل ، برخورداری از ذهنیت انتقادیتوانایی 
 .فرانوگرا اجتناب ناپذیر استدر اجرای مدیریت تغییر  ،[25] سازمانی
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های شنایی نسبت به تفاوتآتوانایی  :ی محیط کاریها صلاحیت (د

تمایل به یادگیری درباره امور توانایی  ،[19] جهان فرهنگی سازمان در

عملکرد کارامد در توانایی  ،[19] های مختلفها و فرهنگملت سازمانی در

ی تجاری ها مذاکره در محیطقابلیت  ،[19] متنوع کاری هایفرهنگ

 ،[25] سازمان تعامل با جوامع مشابه خارج ازتوانایی  ،[93] متفاوت

برخورداری از نگاه فراملی مدیر و استفاده از تجربیات کشورهای توانایی 

یت و دیده شدن توسط شغل در محیط کاری در قابلیت رؤ ،[19] دیگر

و تصمیمات کاری بر مبنای  ارائه اقدامات سازمانیتوانایی  ،[21] سازمان

درک و تشخیص واقعیت توانایی  ،[22] شایسته سالاری در سازمان

 ،[92] ی حکومتی مختلفها سیاست و دورنماهای سازمانی در نظام

قابلیت انطباق و  ،[55] شناخت تغییرات محیطی در سازمانتوانایی 

شناسایی و توانایی  ،[18] سازگاری با شرایط و نیازهای جدید در سازمان

ی شغلی در ها کنش با پیچیدگیتوانایی  ،[51] های کاریتشخیص فرصت

انتظار  با کیفیت و بالاتر از حد، ارائه خدماتی جدیدتوانایی  ،[91] سازمان

سازی و ارزشیابی عملکرد شغلی کارکنان مادهآتوانایی  ،[91] در سازمان

پذیر و متناسب با ارائه ساعات کاری انعطافتوانایی  ،[91] در سازمان

برخورداری از دانش کاری در توانایی  ،[15] نیازهای شخصی در سازمان

به  [59] ی بین المللی در سازمانها شنایی با زبانآتوانایی  ،[51] سازمان

ی مدیران با تاکید بر مدیریت تغییر فرانوگرا در اجرای ها صلاحیت عنوان

شود  می دیده ها همه این پژوهشاین نوع مدیریت تاثیرگذار بوده است. در 

ی مدیران با توجه به تغییرات و ها به عنوان صلاحیت ها که این صلاحیت

تحولات مدیریت تغییر فرانوگرا در عصر کنونی الزامی است و شیوه 

با توجه  بنابراین مدیریتی مناسبی برای اداره محیط متغیر سازمانی است.

سازمان و ضرورت و اهمیت به اختصاصی بودن الگوی صلاحیت در هر 

با توجه به مدیریت امروزی ی مدیران ها موضوع و کاربرد وسیع صلاحیت

ی ها در دستیابی به اهداف سازمانی طراحی الگوی صلاحیتو فرانوگرا 

کار و رفاه ، فرانوگرا در وزارت تعاونبا تاکید بر مدیریت تغییر مدیران 

 باشد. می اجتماعی موضوع مقاله حاضر

 شناسی تحقیق روش -3

باشد. در  می روش مورد استفاده تحلیل محتوا، اساس هدف این پژوهش بر

 تغییرهای مربوط به مدیریت و کتاب ها )مقاله بررسی متون نوشتاری

کار و رفاه اجتماعی و همچنین شرح ، سایت ملی وزارت تعاون، فرانوگرا

 و شفاهی کار و رفاه اجتماعی(، شغلی مربوط به مدیران وزارت تعاون

از این روش  کار و رفاه اجتماعی(، )مصاحبه با مدیران وزارت تعاون

 پژوهشگران ابتدا متن مورد تحلیل، در روش تحلیل محتوا استفاده شد.

ی اصلی و ها )اعم از شفاهی و نوشتاری( را مطالعه و سپس براساس مقوله

 ی مدیریتها نامه صلاحیتساس پرسشفرعی از پیش تعیین شده )برا

و یا  (ارتباط با صلاحیت مدیر فرانوگرافرانوگرا یا نظریه بودج و دنهی در 

به ، آید می یی که در فرایند مطالعه متون مورد بررسی به دستها مقوله

 .[8] استخراج مفاهیم پرداختند

 (1229( شالبته در هنگام انجام تحلیل محتوا براساس نظریه جگادی

انتخاب ، عبارت( )کلمه و سطح تحلیل. [95] موارد زیر نیز تعیین گردید

)انتخاب مفاهیم براساس مرتبط بودن آنها با مفاهیم موجود در  مفهوم

. فرانوگرا(مدیریت نظریه بودج و دنهی و یا هرگونه صلاحیت و توانمندی 

ی مختلفی پدیدار ها )مفاهیمی که به شکل پذیری مفاهیمسطح تعمیم

قواعد رمزگذاری )طراحی خلق ، به یک صورت ثبت شدند(، شدند

گذاری مفاهیم دستورالعمل رمزگذاری براساس نظریه بودج و دنهی و رمز

سطح ، نها بعد از پایان تحلیل محتوا به صورت مجزا(بندی آجدید و مقوله

فراوانی ، وجود، ملاک انتخاب مفهوم بود(، کاربرد مفاهیم )محتوای آشکار

 وجود مفهوم(.نظر گرفتن  یا شدت تاکید مفاهیم )در

 گیرینمونه و روش نمونه، جامعه -4

 در این پژوهش دو جامعه مورد استفاده قرار گرفت.

در وزارت 2939میانی و عملیاتی( که در سال ، )عالی کلیه مدیرانی -

، کار و رفاه اجتماعی مشغول به خدمت بودند. از بین این مدیران، تعاون

گیری غیراحتمالی یا هدفدار و از نوع نمونهگیری هدفمند یا به روش نمونه

اطمینان از این ، زیرا هدف ؛نفر انتخاب شدند 12با حداکثر اختلاف تعداد 

با موضوع مورد مساله بود که تا جای ممکن متغیرهای متعدد مرتبط 

برای دستیابی به این هدف در انتخاب این  .[98] بررسی قرار بگیرند

ی ها گردید: نخست اینکه پراکندگی سمت موارد متعددی لحاظ، مدیران

ی مدیریت در ها از صلاحیتای  مدیریتی در بین آنها بالا باشد تا دامنه

ی ها ی فرانوگرا شناسایی شود و برای این کار از تحلیل مهارتها سازمان

کار و رفاه اجتماعی و ، ی تابعه وزارت تعاونها شناختی سازمانروان

کار و رفاه اجتماعی ، تحقیقات در وزارت تعاونی واحد ها همچنین دیدگاه

، اینکه به دلیل حجم زیاد فعالیت مورد نیاز، دوم .[98] استفاده گردید

نان از طیف آآگاهی ، داوطلب همکاری باشند. سوم اینکه، خود اآنه

ی مدیران در حد بالایی باشد. برای تعیین دو ویژگی اخیر از ها صلاحیت

کار و رفاه اجتماعی و ، تحقیقات وزارت تعاونمصاحبه با مسئول واحد 

استفاده شد. از نظر حجم نمونه ای  نیز خود مدیران به صورت زنجیره

دهنده کفایت حجم نمونه بود و معیار برای کشف نشان ،معیار اشباع

 مواجهآن  ی قبلی بود که پژوهشگران باها تکرار داده، رسیدن به اشباع

 .[12] شدند می

های و کتاب ها نوشتاری درون سازمانی: این منبع شامل مقالهمنابع  -

کار و رفاه اجتماعی ، سایت ملی وزارت تعاون، فرانوگرا مربوط به مدیریت

کار و رفاه ، و همچنین شرح شغلی مربوط به مدیران وزارت تعاون

اجتماعی( بود که چون تمامی جامعه مورد مطالعه و بررسی قرار گرفت از 

  گیری خاصی استفاده نشد.روش نمونه 

سندکاوی: به منظور  -2در این پژوهش از سه ابزار استفاده گردید:  

تدوین الگوی صلاحیت مدیریتی با تاکید بر مدیریت تغییر فرانوگرا 

، اعم از شرح وظایف، جمع آوری و بهره برداری از متون نوشتاری، جستجو

کار و ، ملی وزارت تعاونی اطلاعاتی و سایت ها مطالب موجود در پایگاه
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، ها و مقالات موجود در ارتباط با مدیریت فرانوگرارفاه اجتماعی و کتاب

مصاحبه:  -1 از فعالیت محققین را به خود اختصاص داد.ای  بخش عمده

 مصاحبه از نوع نیمه ساختار، دومین ابزار مورد استفاده در این پژوهش

مدت هر مصاحبه بطور متوسط  ،محل کار افراد، یافته بود. مکان مصاحبه

نفر از مدیران در سطوح مختلف  12مصاحبه شوندگان تعداد ، دقیقه 52

گر نیز پژوهشگر کار و رفاه اجتماعی و مصاحبه، مدیریتی در وزارت تعاون

کرد تا بحث به انحراف  می اول پژوهش بود که در طول مصاحبه دقت

برداری شوندگان یه یادداشتکشیده نشود. ضمنا با توجه به اکراه مصاحبه

برای  به صورت مکتوب و نوشتاری بودند. ها اکتفا شد و تمامی مصاحبه

متغیرها و  کسب اطمینان از اعتبار مصاحبه یعنی اینکه مصاحبه دقیقاً

سنجد از روش اعتبار محتوا استفاده شد. بدین  می موضوع مورد مطالعه را

هرستی از سوالات پژوهش بود ترتیب ابتدای راهنمای مصاحبه که حاوی ف

توسط پژوهشگران این تحقیق و یک نفر متخصص در امر مدیریت در 

کمیت و شیوه ، کار و رفاه اجتماعی از نظر کیفیت، وزارت خانه تعاون

مورد بررسی قرار گرفت.پس از اعمال نظرات اصلاحی در  ها نگارش پرسش

سوالات ، گرانبا حضور پژوهشای  در جلسه مجدداً، راهنمای مصاحبه

با موضوع و اهداف پژوهش مورد بررسی مجدد قرار آن  مصاحبه و ارتباط

نیز از روش  ها گرفت. به منظور سنجش پایایی نتایج حاصل از مصاحبه

 مد.آبه دست  88/2 استفاده شد که ضریب توافق نیز ها پایایی بین ارزیاب

بودج و دنهی: ساس نظریه فرانوگرا برا مدیری ها پرسش نامه صلاحیت-

ی ها و صلاحیت نامه براساس نظریه بودج و دنهی )وظایفاین پرسش

مطالعه منابع تجربی و نظری نوشتاری خارجی و ، فرانوگرا( مدیریت

 فرانوگرا طراحی گردید. این یترمدیی ها داخلی در زمینه صلاحیت

ی ها )صلاحیت فرانوگرالی مدیر ی اصها سوال صلاحیت 82با  نامه پرسش

 82ومحیط کاری و اثربخشی شخصی( ، تماعیاج، سازمانی -مدیریتی

نامه مربوط به یک صلاحیت )هر سوال پرسش صلاحیت فرعی مدیریتی

 نامه پرسش هر سوال دهد. می فرعی مدیریتی است( را مورد سنجش قرار

 بسیار کم اهمیت، (2) فاقد اهمیت، لیکرتای  درجه 3در قالب مقیاس 

 نسبتاً، (1) اهمیت متوسط، (9) کم اهمیت نسبتاً، (1) کم اهمیت، (2)

 (.3) باشد می (8) العاده مهم( و فوق5) بسیار مهم، (5) مهم، (9) مهم

وردن نمره هر صلاحیت نیز کافی است تا میانگین آبه منظور به دست 

مد. نمره نهایی صلاحیت به دست آآن  الات مربوط بهی سوها نمره

. اعتبار شود می ی کل سوالات حاصلها نمره نامه نیز از میانگینپرسش

نفر کارشناس  1نامه توسط کارشناسان )صوری یا ظاهری این پرسش

شناسی نفر کارشناس روان 1ارشد و دکتری مدیریت منابع انسانی و 

با استفاده از نسبت اعتبار محتوا آن  صنعتی و سازمانی( و اعتبار محتوای

((CVR نفر کارشناس ارشد و دکتری روان 21 و از طریق نظرخواهی از-

شناسی صنعتی و سازمانی مورد تائید قرار گرفته است. همچنین پایایی 

با استفاده از الفای کرونباخ مطلوب آن  نامه و چهار بعد اصلیپرسش

 .[59] گزارش شده است

 هاتحلیل یافته -5 

کار ، فرانوگرا در وزارت تعاون ی مدیرها صلاحیت به منظور طراحی الگوی
 (.2مرحله به شرح ذیل انجام گرفت: )شکل 5و رفاه اجتماعی 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در وزارت  حی الگوی صلاحیت مدیریت فرانوگرامراحل طرا(: 1)شکل 

 کار و رفاه اجتماعی، تعاون

نفر از  12مرحله اول: در ابتدا پژوهشگر اول براساس راهنمای مصاحبه با 

کار و رفاه اجتماعی مصاحبه نمود. ، مدیران سطوح مختلف وزارت تعاون

مورد مصاحبه به صورت مکتوب توسط این پژوهشگر مورد  12تمامی 

 ارش قرار گرفت.نگ

 ها مرحله دوم: بعد از پایان هر مصاحبه به منظور تعیین اهمیت صلاحیت

فرانوگرا براساس نظریه بودج  نامه صلاحیت مدیرپرسش، از دیدگاه مدیران

نها خواسته شد تا با پاسخ به آنفر مدیر ارائه گردید و از  12و دنهی به هر 

را در دستیابی به اهداف  ها سوالات میزان اهمیت هر یک از صلاحیت

توان  می نامه راشغلی و سازمانی مشخص کنند. نتایج حاصل از این پرسش

میزان  (1)تا  (2) ملاحضه نمود. براساس جدول (1)تا  (2)در جدول 

که در این  اهمیت هر صلاحیت فرعی از دیدگاه مدیران متفاوت است

اند و مابقی بندی شدهی فرعی رتبهها لفهؤم جداول بر مبنای ده اولویت

یعنی صلاحیت محوری ( 2) برای مثال در جدول ذکر نشدند. ها اولویت

صلاحیت فرعی قدرت ، گیریسازمانی و صلاحیت اصلی تصمیم -مدیریتی

آن را  نفر 22، را فوق العاده مهم آن  نفر22، تشخیص مسائل سازمانی

اف معیار مربوط به میانگین و انحر ها اند. در این جدولبسیار مهم دانسته

فرعی و اصلی نیز ارائه شده است. بر این ، اهمیت هر صلاحیت محوری

ترتیب اهمیت هر ترتیب اهمیت هر صلاحیت اصلی و فرعی نیز در ، اساس

( در 2) ی محوری خود متفاوت است. برای مثال در جدولها صلاحیت

صلاحیت فرعی قدرت ، گیری و حل مسالهصلاحیت اصلی تصمیم

 صلاحیت فرعی، در صلاحیت اصلی ساختاری، مسائل سازمانی تشخیص

نفر از مدیران وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی 20انجام مصاحبه با   

صلاحیت های مدیریتی نامهپرسش اجرای  

 استخراج مفهوم از منابع شفاهی و نوشتاری درون سازمانی با روش تحلیل محتوا

 81بندی مفاهیم مستخرج از منابع نوشتاری و شفاهی درون سازمانی به طبقه 
 صلاحیت محوری فرعی

صلاحیت فرعی  4صلاحیت اصلی و  20صلاحیت فرعی محوری به  81طبقه بندی   

کار و رفاه اجتماعی، تعاون وزارتاعتباریابی الگوی صلاحیت مدیریت فرانوگرا در   
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 صلاحیت، در صلاحیت اصلی رهبری، پذیرهای کاری انعطافقوانین و رویه

صلاحیت فرعی ، آفرین و در صلاحیت اصلی فناورانهفرعی تاثیر تحول

ارتباطی و محیط کار از بالاترین  -ی اطلاعاتی ها پیوند و ارتباط فناوری

هم نیز به همین ترتیب قابل  ها سایر صلاحیت برخوردارند. درجه اهمیت

صلاحیت مدیریتی براساس  نامه پرسش تفسیر هستند. با توجه به اینکه

 1عدد  نامه پرسش حد متوسط، تقسیم شده استای  درجه 3طیف 

باشد. بنابراین هر صلاحیت فرعی و اصلی که میانگین محاسبه شده  می

این وضعیت بیانگر مثبت بودن ، باشد 1 عددبزرگتر از حد متوسط یعنی 

، نظر مدیران و به عبارتی تائید محتوای سوال در حد فوق العاده مهم

این شرط یعنی بالا بودن میانگین  مهم است. مهم و نسبتاً، بسیار مهم

( 1)یعنی عدد نامه پرسش محاسبه شده در صلاحیت فرعی از حد متوسط

ی ها ن ترتیب با توجه به میانگینصلاحیت فرعی حاصل شد. بدی 82در 

ی صلاحیت فرعی حذف ها هیچ کدام از گویه 1مده بالاتر از آبه دست 

 صلاحیت فرعی نیز 82صلاحیت اصلی و 12، صلاحیت محوری 1نشد. در 

میانگین محاسبه شده بزرگتر از حد متوسط ، بر اساس دیدگاه مدیران

بودن وضعیت نظر مدیران این بیانگر مثبت ، ( بود1نامه )یعنی عددپرسش

مهم و ، بسیارمهم، العاده مهمو به عبارتی تائید محتوای سوال در حد فوق

  صلاحیت در الگو باقی ماند. 1مهم بود و بنابراین هر  نسبتاً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ، ی مدیران وزارت تعاونها توزیع فراوانی و درصد پاسخ(: 1جدول)

 ی محیط کاریها صلاحیتکار و رفاه اجتماعی درباره اهمیت 
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م
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صلا
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رتی
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صلا
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صلا
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 خ
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ب
رتی

ت
 

ت 
می

اه

ت 
حی

صلا
هر

لی
ص

ا
 

تی
یری

مد
-

نی
زما

سا
 

   

ری
 گی

یم
صم

ت
 

قدرت تشخیص 

 مسائل سازمانی
5/8 11/0 1 

1 

ری
ختا

سا
 

ی ها قوانین و رویه

 2 11/0 15/8 کاری انعطاف پذیر

ری
 گی

یم
صم

ت
 

انتخاب بهترین 

 مسیر در

 گیریتصمیم 

05/8 11/0 1 

ری
ختا

سا
 

 5 51/0 45/8 شرح شغلی ساده

ری
رهب

 

 6 6/0 45/8 تاثیرتحول افرین

انه
ور

فنا
 

پیوند و ارتباط 

ی ها فناوری

اطلاعاتی 

ارتباطی و محیط _

 کار

4/8 61/0 1 

انه
ور

فنا
 

ی ها تسلط بر شبکه

 مجازی
15/8 80/0 8 

ری
ختا

سا
 

نهادینه شدن واحد 

 تحقیق و توسعه

تفکرسازمانی( )اتاق

در واحدهای 

 سازمانی

15/8 61/0 9 

ری
ختا

سا
 

سازماندهی 

ساختارها حول 

 فرایندها نه وظایف

4/8 68/0 9 

یم
صم

ت
ی

یر
گ

 

قدرت تشخیص 

ابعاد اصلی از ابعاد 

فرعی در حل 

 مساله

4/8 68/0 10 
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 ، ی مدیران وزارت تعاونها توزیع فراوانی و درصد پاسخ (:2)جدول

 سازمان                   -ی مدیریتیها درباره اهمیت صلاحیت کار و رفاه اجتماعی

ری
حو

ت م
حی

صلا
 

لی
ص

ت ا
حی

صلا
 

 

عی
فر
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حی

صلا
 

ین
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میا
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 اه
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لی
ص

ت ا
حی

صلا
هر

 

ی
کار

ط 
حی

م
 

 

ن 
جها نی
وط

 

تعامل با جامعه 

 خارج از سازمان
1/4 11/1 1 

2 

ت 
بلی

قا

یق
طب

ت
 

توانائی شناخت 

 2 51/0 6/1 تغییرات محیطی

آ
نی

جها
ی 

دگ
ما

 

تمایل به 

یادگیری درباره 

ها و ملت

های فرهنگ

 مختلف

95/1 81/0 1 

آ
ی 

دگ
ما

نی
جها

 

مذاکره قابلیت 

در محیط های 

 تجاری متفاوت

95/1 81/0 1 

آ
ی 

دگ
ما

نی
جها

 

شنایی نسبت آ

های به تفاوت

 فرهنگی جهان

8 85/0 4 

سی
سیا

 

درک و تشخیص 

واقعیت سیاست 

و دورنماهای 

 سازمانی

1/1 02/1 5 

عی
ما

جت
ی ا

 بین
قع

وا
 

اقدامات 

سازمانی و 

تصمیمات کاری 

با تاکید بر 

 شایسته سالاری

8/1 05/1 6 
ئی

رما
ارف

ک
 

ماده سازی و آ

ارزشیابی 

عملکرد شغلی 

 کارکنان

05/1 01/1 1 

یق
طب

ت ت
بلی

قا
 

قابلیت انطباق و 

سازگاری با 

شرایط و 

 نیازهای جدید

4/1 18/1 8 

نی
وط

ن 
جها

 

قابلیت روئیت و 

دیده شدن 

توسط شغل در 

 محیط کار

5/1 21/1 9 

آ
ی 

دگ
ما

نی
جها

 

عملکرد کارامد 

های در فرهنگ

 متنوع کاری
8/1 26/1 10 

کار و ، ی مدیران وزارت تعاونها توزیع فراوانی و درصد پاسخ (:3)جدول

 ی اجتماعیها رفاه اجتماعی درباره اهمیت صلاحیت

ی
ور

ح
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ص
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 خ
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ص

 

ت 
می
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تر

ی
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ت ا
حی

لا
ص

هر
 

عی
ما

جت
ا

 

 

راد
 اف

ت
یری

مد
 

ترغیب کارمندان 

بوسیله 

ی ها استراتژی

 نفوذ

15/8 61/0 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

راد
 اف

ت
یری

مد
 

 

توانائی حل تضاد 

 بین کارمندان
15/8 61/0 1 

طی
تبا

ار
 

هدایت و توسعه 

و  ها توانائی

های مهارت

کارمندان در زمینه 

توسعه مسیر 

 شغلی

25/8 11/0 2 

 کار
می

تی
 

تمایل به پذیرفتن 

پیشنهادات 

دیگران و تسهیم 

اطلاعات و 

 ی جدیدها ایده

55/1 68/0 1 

 کا
می

رتی
 

توانایی کار به 

اثربخش ای  شیوه

به عنوان بخشی 

 از یک گروه

15/8 81/0 4 

 کا
می

رتی
 

شنایی با روابط آ

 بین سازمانی
9/1 02/1 1 

راد
 اف

ت
یری

مد
 

اختیار و تفویض 

مسئولیت به 

کارمندان در 

ترین سطح پایین

 سازمانی

2/8 08/1 8 

طی
تبا

ار
 

توانائی بیان 

اثربخش در 

های موقعیت

 فردی و گروهی

25/1 09/1 10 
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کار و ، ی مدیران وزارت تعاونها توزیع فراوانی و درصد پاسخ(: 4)جدول

 ی اثربخشی شخصیها رفاه اجتماعی درباره اهمیت صلاحیت
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اص
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شخ
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ا

 

  

نی
ذه

- کی
درا

ا
 

 1 19/1 05/1 ذهنیت انتقادی

4 

نی
ذه

- کی
درا

ا
 

ذهنیت 

 استراتژیک
8/6 11/1 2 

ی 
اص

ص
خت

ا
ی

رد
ف

 

اعتبار سازمانی 

 مدیر
85/6 56/1 1 

ود
خ

لی 
تر

کن
 

و سازگاری وقف 

-رفتار با موقعیت

 های جدید

8/6 1/1 4 

ود 
خ

لی
تر

کن
 

خودکاوی و 

 4 1/1 8/6 خودارزیابی دقیق

نی
ذه

- کی
درا

ا
 

 ذهنیت مفهومی
9/6 11/1 5 

ود 
خ

لی
تر

کن
 

تلفیق اهداف 

 6 65/1 65/6 فردی و سازمانی

 خو
لی

تر
دکن

 
کردن و  متوقف

کنترل گرایشهای 

رفتاری 

غیرمطلوب در 

جهت حسن 

 انجام کار

85/6 12/1 1 

و 
ت 

قیا
لا

اخ
ش

رز
ا

 
 ها

سلامت اداری و 

 8 8/1 8/6 اجرایی

لی
تر

 کن
ود

خ
 

مدیریت زمان در 

 9 12/1 45/6 حین انجام کار

گی
ویژ

 
ها

ی  تی
صی

شخ
 

آگاهی و 

هوشیاری محیطی 

در جهت رفع 

 مسائل سازمانی

15/6 88/1 10 

 

: در این مرحله پژوهشگر اول ابتدا به بررسی و تحلیل محتوای مرحله سوم
)مطالب مورد  ی موجود در منابع شفاهیها مکتوب جملات یا گزاره

ای مربوط به هو کتاب ها )شامل مقاله مصاحبه( و نوشتاری 12نگارش از 
همچنین کار و رفاه اجتماعی و ، سایت ملی وزارت تعاون، فرانوگرا مدیر

 کار و رفاه اجتماعی( پرداخت.، شرح شغلی مربوط به مدیران وزارت تعاون
نکه پژوهشگر ابتدا براساس برگه آدر جریان مصاحبه با مدیران با وجود 

ی مدیریتی ها آوری نظرات مدیران در باب صلاحیتمصاحبه اقدام به جمع
 در، نامه پرسش اما در بعضی موارد نیز مدیران در هنگام تکمیل، نمود

کردند. بنابراین تحلیل محتوا  می ی مدیریتی اظهارنظرها مورد صلاحیت
انجام گرفت. همزمان با انتخاب جملات مرتبط با  نامه پرسش بعد از اجرای

اقدام به ، ی مدیریتی در این مدارک شفاهی و نوشتاریها صلاحیت
منابع ، نیزبرای ایجاد پایایی  نمود.آنها  رمزگذاری یعنی اختصاص عدد به

شفاهی و نوشتاری به صورت مستقل توسط پژوهشگر دوم نیز مورد 
 مد.آبه دست  88/2تحلیل قرار گرفت که ضریب توافق نیز 
، پژوهشگر اول به صورت مستقل، مرحله چهارم: بعد از شناسایی مفاهیم

بندی مفاهیم نمود. سپس با توجه به اینکه یا مقولهبندی  طبقه اقدام به
ی منابع شفاهی و نوشتاری ها بندی گزارهپیشینه تحقیق در مقولهاحتمال 

ر سه نفر از بندی در اختیای مذکور برای مقولهها وجود داشت. گزاره
شناسی صنعتی و سازمانی قرار گرفت. ضریب کارشناسان ارشد روان

بندی )طبقه بندی یکسان( و صفر)طبقه پایایی بین سه نفر با توجه به یک
، )داور دوم و سوم( 31/2، )داور اول و دوم( 32/2 به ترتیب، متفاوت(

)داور اول و سوم( در سطح بالایی بود. در این مرحله صلاحیت  85/2
ی ها ی مدیریت در سازمانها صلاحیت نامه پرسش فرعی جدیدی علاوه بر

ی مدیریتی ها وع صلاحیتـترتیب مجمنرا شناسایی نشد. بدیـفرانوگ
 رسید. 82کار و رفاه اجتماعی به ، تعاونمحوری فرعی وزارت 

پژوهشگر هر ، ی محوری فرعیها مرحله پنجم: بعد از شناسایی صلاحیت
بودج و دنهی در چهار  نامه پرسش ی فرعی را با توجه بهها یک از صلاحیت

صلاحیت محوری قرار داد. بدین ترتیب الگوی صلاحیت مدیریت فرانوگرا 
طراحی  صلاحیت فرعی 82اصلی و صلاحیت  12، صلاحیت محوری1 با

 (.1)شکل گردید
مرحله ششم: برای سنجش اعتباریابی الگو نیز از اعتبار صوری و اعتبار 

نیز از روش الفای کرونباخ استفاده شد آن  محتوا و برای سنجش پایایی
 در ادامه ارائه شده است.آن  که نتایج

فرانوگرا  دیریتلگوی صلاحیت ماعتبار صوری یا ظاهری: بعد از طراحی ا
این الگو به همراه تعریف و مفاهیم ، کار و رفاه اجتماعی، در وزارت تعاون

نفر مدیر ارائه گردید  12مربوط به هر صلاحیت فرعی و اصلی به همان 
مورد مفهوم هر  هیچگونه ابهامی در، نهاآکه با توجه به اظهارنظر 

ی ها در سازمان صلاحیت وجود نداشت. بنابراین الگوی صلاحیت مدیریتی
کار و رفاه اجتماعی از اعتبار صوری برخوردار ، فرانوگرا در وزارت تعاون

 بود.

 اعتبار محتوا: به منظور تعیین اعتبار محتوا نیز از نسبت اعتبار محتوا
(CVRًاستفاده شد. بدین ترتیب که مجددا )  نفر  12این الگو به همان

صلاحیت  82مورد هر یک از  درآنها  مدیر ارائه گردید و از هر یک از
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فرعی این سوال پرسیده شد که آیا صلاحیت به عنوان یک صلاحیت 
کار و رفاه اجتماعی ، ی فرانوگرا در وزارت تعاونها مدیریتی در سازمان

عتبار محتوا ضروری است؟ در یک عبارت کلی باید اذعان نمود که نتایج ا
را ضروری تلقی آن  % مدیران52، صلاحیت 82 نشان داد که در تمام

با تاکید بر مدیریت تغییر  ی صلاحیت مدیریتبنابراین الگو، اندکرده
 کار و رفاه اجتماعی از اعتبار محتوا برخوردار بود.، در وزارت تعاون فرانوگرا

وردن پایایی در این الگو از روش الفای کرونباخ آپایایی: به منظور به دست 
 ها %( و برای سایر صلاحیت88) الگواستفاده شد که نتایج برای کل 

ی ها صلاحیت، %(81سازمانی) -ی مدیریتیها صلاحیت رت بود ازعبا
ی ها %( و صلاحیت85ی اثربخشی شخصی)ها صلاحیت، %(89اجتماعی)

 %(35محیط کاری)

 
کار و ، فرانوگرا در وزارت تعاون مدیریت یها الگوی صلاحیت (:2)شکل

 رفاه اجتماعی

 گیری نتیجه -5

با تاکید بر  ی مدیرانها لاحیتشناسایی الگوی ص، هدف از این تحقیق
 کار و رفاه اجتماعی(، )مطالعه موردی: وزارت تعاون امدیریت تغییر فرانوگر

 بود. بر این اساس پژوهشگران در ابتدا به تحلیل محتوای منابع شفاهی
منابع کار و رفاه اجتماعی( و ، ت تعاوننفر از مدیران وزار 12)مصاحبه با 

، ی فرانوگراها های مربوط به مدیریت در سازمانو کتاب ها )مقاله نوشتاری
کار و رفاه اجتماعی و همچنین شرح شغلی ، سایت ملی وزارت تعاون

 کار و رفاه اجتماعی( پرداختند و پس از، مربوط به مدیران وزارت تعاون
 1صلاحیت اصلی و  12، صلاحیت فرعی 82مفاهیم به الگوی بندی  طبقه

مدیر  12صلاحیت محوری دست یافتند. سپس از طریق نظر خواهی از 
مدیر در مورد ضروری  12نظر خواهی از ، در مورد وضوح هر صلاحیت

اعتبار محتوا و ، تبار صوریبودن هر صلاحیت و الفای کرونباخ به ترتیب اع
 اکی از اعتبار و پایایی الگو بود.ی الگو را محاسبه کردند که نتایج حپایای

 تغییر ریتی با تاکید بر مدیریتی مدیها الگوی صلاحیت، براین اساس
 کار و رفاه اجتماعی( عبارت است از:، : وزارت تعاون)مطالعه موردی فرانوگرا

 ام دارد.ـسازمانی ن -ی مدیریتیها صلاحیت، اولین صلاحیت محوری
یی ها مهارت و توانایی، دانشسازمانی به معنی  -ی مدیریتیها صلاحیت

شود و در هر  می است که با مدیریت عملکرد و مدیریت قانونی مربوط
ی ها صلاحیت اصلی به نام 1این صلاحیت دارای  سازمانی مورد نیاز است.

گیری و حل مساله و فناورانه و تصمیم، رهبری، ی ساختاریها صلاحیت
صلاحیت محیط ، دومین صلاحیت محوری صلاحیت فرعی است. 19

یی هستند ها و توانایی ها ی محیط کاری مهارتها صلاحیت کاری است.
این صلاحیت شامل  .که افراد برای عملکرد مناسب در سازمان نیاز دارند

مشخصه ، ی واقع بینی اجتماعیها ی صلاحیتها صلاحیت اصلی به نام 3
آمادگی ، جهان وطنی، قابلیت تطبیق، کارفرمایی، المللیان بینزب، کاری

یت سومین صلاح باشد. می صلاحیت فرعی25جهانی و سیاست و 
صلاحیت محوری اجتماعی نام دارد. این صلاحیت به معنای ، محوری
. است گرید هاینانسابا  ستییپاسخی برای همز و ییتوانا، آمادگی

ی اصلی مدیریت ها صلاحیت 9صلاحیت محوری اجتماعی نیز حاوی 
چهارمین صلاحیت  صلاحیت فرعی است. 21تیمی و ارتباطی و کار ، افراد

، ها صلاحیت اثربخشی شخصی نام دارد و عبارت است از ویژگی، محوری
کسب و  ی خود مدیریتی و میان فردی که در هر محیطها سبک، ها انگیزه

-صلاحیت اصلی ذهنی 9این صلاحیت شامل . کاری قابل کاربرد هستند
ی ها و ویژگی ها اخلاقیات و ارزش، خودکنترلی، فردی-اختصاصی، ادراکی

 باشد.  می صلاحیت فرعی 19شخصیتی و 
توان به چند نکته دست یافت: اول  می از مقایسه این الگو با سایر الگوها

ی موجود در این الگو با سایر الگوها شباهت دارد. برای مثال ها صلاحیت
جود بوده در تمام الگوهای قبلی نیز مو صلاحیت اثربخشی شخصی تقریباً

 بویس و همکارانی ها است. این همان وجه اشتراکی است که در پژوهش
 به (1222) تی سنگ و لیو( و 1229) سنگ لانگ و همکاران، (1222)

 .[21، 91، 59] اشاره شده استآن 
یی )مانند تفکر چندجانبه در حل ها صلاحیت، اما در الگوی این پژوهش

توقف عادات غیراثربخش ، دانشروزامدی و پویایی ، مسائل سازمانی
درجهت حسن انجام کار و تلفیق اهداف فردی و سازمانی( وجود داشت 
که در سایر الگوها نبود. این مساله مربوط به اختصاصی بودن الگوی 

 فرانوگرا است.  مدیریت تغییرمتناسب با ، صلاحیت
در یک طبقه و ایجاد یک صلاحیت  ها از نظر قرار گرفتن صلاحیت، دوم
یی بین الگوی موجود در این پژوهش با سایر الگوها وجود ها تفاوت، ترکلی
جزو  JCSصلاحیت توسعه و هدایت دیگران در الگوی ، برای مثال دارد.

 صلاحیت رهبری قلمداد شده اما در این پژوهش جزو صلاحیت اجتماعی
راکی و نواوری در مدل های ادمهارت. [52] شده استبندی  طبقه

Brickman اما در این پژوهش در بعد ، در بعد صلاحیت عمومی
ی فناوری را در طبقه ها همچنین صلاحیت، صلاحیت اجتماعی قرار دارد
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اما در این پژوهش در ، وردآ می ی فنی و دانش به حسابها صلاحیت
 .[21] سازمانی جای دارد -ی مدیریتیها طبقه صلاحیت

ی ها و موقعیت کاری در مدل صلاحیت ها مربوط به ارزشی ها صلاحیت
د اما در نشو می ی دانش تجاری بیانها جزو صلاحیت Ulrich کسب و کار

ی ها ی اثربخشی شخصی و صلاحیتها در صلاحیت ها پژوهش حاضر ارزش
محیط کاری  یها مربوط به موقعیت کاری در پژوهش حاضر جزو صلاحیت

 بویاتزیسقابلیت خودارزیابی صحیح در مدل  .[11] دنشو می بندیطبقه
 و کار تیمی در حیطه صلاحیت عالیای  در حیطه صلاحیت پایه

اما خودارزیابی صحیح در این پژوهش جزو ، شده استبندی  طبقه
ی اثربخشی شخصی و کار تیمی در این پژوهش در حیطه ها صلاحیت
آن  هاتفاوتعلت این . [13] شده استبندی  طبقه ی اجتماعیها صلاحیت

فرانوگرا  تغییرنظریه مدیریت ، است که در این پژوهش ملاک طبقه بندی
یا معتبر آن  جامعیت، نامه پرسش بودج ودنهی بود. علت استفاده از این

، سوم بود.بر اساس مدیریت فرانوگرا  ها صلاحیتبندی  طبقه بودن از نظر
 سازماندهی یها در اکثر الگوهای صلاحیتی اشاره کوچکی به صلاحیت

اما در این پژوهش توجه به صلاحیت سازماندهی و ساختارهای ، شد می
یکی از  ی اصلی قلمداد شده است.ها ارتباطی به عنوان یکی از صلاحیت

نظر در ار در دنیای امروز نیازمند تجدیدها این است که کسب و کعلت
افقی  یی چون ارتباطاتها باشد و توجه به صلاحیت می ساختارهای قدیمی

ی کاری ها پذیر و گروهی کاری انعطافها در سازمان و قوانین و رویه
سیمون و ، (0202زدهو ) یها یافته غیررسمی در سازمان الزامی شده است.

، 59] کند می این نتایج را تائید (0222) ( و پندی و همکاران0202) همکاران
95 ،18]. 

باشد  می الگوهای صلاحیت اینهای این الگو با سایر یکی دیگر از تفاوت
که صلاحیت محیط کاری مطرح شده در این الگو صلاحیت جدیدی است 

تواند برای کسب و کارهای امروزی الزامی باشد. در این الگو توجه  می که
های جهانی به آمادگی جهانی و مهارت، ی ذهنیت جهانیها به صلاحیت

فرانوگرا مطرح شده است. همچنین بیان مدیریت تغییر عنوان الزامات 
افزایش راندمان کسب و کار و شده است که کارفرمای امروزی باید برای 

 ایتوجه ویژه ،ی ساعات کاری با تنفسها وری کاری باید به صلاحیتبهره
 کند می ین نتایج را تائیدا (0200) پراویتوواتی و لطفی پژوهشهای کند. یافته

[15]. 
ی مدیریت ها هدف شناسایی صلاحیت چند این پژوهش بادر مجموع هر 

کار و ، )مطالعه موردی: وزارت تعاون فرانوگرا با تاکید بر مدیریت تغییر
تواند در  میآن  اما نتایج حاصل از ،رفاه اجتماعی( انجام شده است

با توجه به تغییرات و ی دولتی ها خصوص سازمانهبها  سازمان بسیاری از
همچنین الگوی طراحی  نیز قابل تعمیم باشد.تحولات مدیریت امروزی 

تواند به عنوان ابزاری برای آموزش و پرورش  می شده این پژوهش
ینده و فرامدرن مورد استفاده قرار آی ها ی مدیریتی در سازمانها صلاحیت

  گیرد.
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 های آموزشی در تواناسازی کارکنانبررسی میزان تاثیرگذاری دوره

 قانون مدیریت خدمات کشوری 85موضوع ماده 

 )مورد مطالعه: مرکز تحقیقات راه، مسکن و شهرسازی(           

9 محمد مبینی ،1 طهران غلامرضا معمارزاده ،،*2 خدیجه امین نژاد  

، ایران تهران ، گروه مدیریت،علوم و تحقیقات آزاد اسلامی، واحد دانشگاه ،کارشناسی ارشددانشجوی 2  
ایران آزاد اسلامی، واحد قزوین، گروه مدیریت، قزوین، دانشگاهدانشیار، 1  

  دار مکاتبات(    )عهده ، ایرانقزوین، گروه مدیریت، قزوین، واحد آزاد اسلامی دانشگاه دانشجوی دکتری، 9

 2931 اردیبهشت :یرشپذ ،2939 اسفند، اصلاحیه: 2939 دی: یافتدر یختار
 

 چکیده:

تحقیق کاربردی، هدف تحقیق  وعلحاظ ن حاضر از پژوهش. کارکنان بود تواناسازی در آموزشی هایدوره تاثیرگذاری میزان بررسی حاضر، پژوهش از هدف

 و مسکن راه، تحقیقات کلیه کارشناسان مرکز پژوهش جامعة باشد.ها کمی و در نهایت روش تحقیق پیمایشی می، روش اجرا میدانی و نوع دادهتوصیفی

برابر با جامعه آماری  نمونه جامعه، حجم به دلیل محدود بودن. آمد دست به نفر 41استعلام از اداره کارگزینی،  بعد از آنها تعداد که شهرسازی بودند

 و شد تاییداز خبرگان  تن 21 یها دیدگاه از مندی بهره با پرسشنامه روایی. بود سؤالی 14 ساختة محقق پرسشنامة آوری اطلاعات،جمع ابزار. تخاب شدنا

 آمار و( فراوانی درصد و میانگین) توصیفی آمار از ها داده تحلیل و تجزیه منظوربدست آمد. به  5/74 برابر کرونباخ آلفای طریق از ها پرسشنامه پایایی

های آموزشی تاثیر زمان دوره. عامل مجریان دوره بیشترین تاثیر را روی مهارت کارکنان دارد داد نشان)رگرسیون چندگانه( استفاده شد. نتایج  استنباطی

مهارت کارکنان ندارد. عامل فواصل دوره بیشترین تاثیر را روی دانش کارکنان دارد. زمان اندکی در مهارت کارکنان داشته ولی عامل فواصل تاثیری در 

کنان تاثیر اندکی در دانش کارکنان دارد ولی مجریان دوره تاثیری بر دانش کارکنان ندارد. عامل مجریان دوره بیشترین تاثیر را روی نگرش کار ها دوره

داری توان گفت که فقط عامل مجریان دوره تاثیر معنیاست، بنابراین می 55/5تغیر از بین متغیرهای دیگر کمتر از داری این مدارد. از آنجا که سطح معنی

 های آموزشی تاثیری بر نگرش کارکنان ندارند. بر نگرش کارکنان دارد و زمان و فواصل دوره

  های آموزش، تواناسازی کارکنان.دوره کلیدی: کلمات
 

 

 همقدم -1

دهند و ها را نشان میهای عمومی راهنمای عمل بوده و اولویتمشیخط
نقش هماهنگ کنندگی داشته و موجب همسویی و هماهنگی عملیات و 

شوند. ها، موسسات و اجزای مختلف جامعه با یکدیگر میاقدامات سازمان
های مشیهای اجرایی و اداری در راستای خطمشیدر این بین خط

های کاربردی و عملی آنها را گیرند و جنبهنینی شکل میسیاسی و تق
 .[15:92]کنند بیان می

ای که تسهیل های جدید مدیریتی به گونهاز طرف دیگر انتخاب چارچوب
ای باشد، امروزه برای همه کشورها به ها و اقدامات توسعهکننده سیاست

 ت است.ویژه کشورهای در حال توسعه نه فقط یک هدف، بلکه یک ضرور
مشی کلان در قانون مدیریت خدمات کشوری ایران به عنوان یک خط 

به تصویب مجلس شورای  2971حوزه مدیریت منابع انسانی، در سال 

مبنای تنظیم قانون مدیریت خدمات کشوری، تحقق 2اسلامی رسید.
گیران بود جایگزینی دولتی با اندازه متناسب بود و آنچه که مدنظر تصمیم

گذاری، هدایت و دیریت دولتی با محوریت اصل عدالت، سیاسترویکرد م
نظارت دولت، به جای رویکرد قبلی یعنی مدیریت دولتی با کاربرد قواعد 
بازار بود. همچنین تلاش شد نقش و وظایف دولت در امور حاکمیتی را با 
توجه به ملاحظات اجتماعی و سیاسی در چارچوب قانون اساسی، سند 

 11های ابلاغی مقام معظم رهبری در زمینة اصل یاستچشم انداز و س
ی اسلامی و ها قانون اساسی لحاظ شود و با توجه به مفاهیم و ارزش

اصولی که در قانون اساسی بر آنها تأکید شده است، به اصل عدالت در 
ها، پرداخت فصول مختلف قانون از جمله نحوه انتخاب کارمندان، انتصاب

مزایا، بازنشستگی و تأمین اجتماعی و تضمین حداقل نیازهای  حقوق و

                                                           
* mobini20@yahoo.com  
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 .مادی نیروی انسانی توجه گردد
ماده، که در فصول  217فصل و  25قانون مدیریت خدمات کشوری در 

مختلف آن با رویکردی جامع، به موضوع نقش، راهبردها و فناوری انجام 
ت منابع انسانی ، چارچوب مدیریها وظایف دولت، ساختار سازمانی دستگاه

ی دولتی، الگوی جدید حقوق و مزایای کارکنان، نظام ارزیابی و ها دستگاه
 مدیریت عملکرد و تأمین اجتماعی و بازنشستگی توجه شده است.

فصل نهم قانون مدیریت کشوری مربوط به توانمندسازی کارمندان است. 
، رقابتی، های امروزی که در جو دانش محوردانیم سازمانهمانطور که می

گرا فعالیت گرا، مشارکتی، کارآفرین و تحولگرا، پاسخ گو، کیفیتمشتری
یابی سریع به نیروی انسانی توانمند بعنوان ابزار کنند، مستلزم دستمی

دانند  می باشند و تواناسازی را نوعی راهبرد کلان و قابل قبولیرقابتی می
علامت اختصاری جهت  که از آن برای بهبود مستمر استفاده شده و یک

های خلاق و نوآور در های کارشناسان در روشبه کارگیری شایستگی
 .[51:13]باشد ی عملکردی سازمان میها تمامی جنبه

های امروزی گوید محیط پیچیده و رقابتی سازمان( می1559تابوردا )
سبب تغییر در ساختار سازمانی و فلسفه مدیریت شده است. این تغییر 

های کنترلی و با فرماندهی متمرکز و متشکل از وظایفی از سازمانحرکت 
ی ها معقول و سازماندهی شده بر مبنای سلسله مراتب به سوی سازمان

های هاست که استراتژیاست و در این سازمانای  مشارکتی و چندوظیفه
 . [59] سازی متداول هستندتیم مداری و توانا

کشوری، ساز و کار لازم برای  در فصل نهم قانون مدیریت خدمات
های زیر توانمندسازی منابع انسانی، طراحی نظام آموزشی با ویژگی

 معرفی شده است:
بین دانش، مهارت و نگرش کارمندان با شغل مورد نظر تناسب برقرار  -2 

 باشد.
 ی لازم برای مشارکت کارکنان در فرآیند آموزش تامین شود.ها انگیزه -1 
 ای برقرار باشد.کارمندان و مدیران و آموزش رابطهبین ارتقاء  -9

سازی یک قانون نیازمند بسترها و دانیم برای استقرار و پیادهچنانچه می
باشد. با عنایت به اینکه در قانون مدیریت خدمات های لازم میزمینه

کشوری تنها ساز و کار لازم برای بحث توانمندسازی کارکنان دولت، 
های آموزشی لذا اثربخشی دوره ،ش معرفی شده استطراحی نظام آموز

و موسسات دولتی دغدغه خاطر محقق بوده و بررسی میزان  ها سازمان
 ها در تواناسازی کارکنان، مورد مطالبه پژوهشگر اثربخشی این دوره

همچنین موضوع تواناسازی کارکنان از مباحث مورد علاقه  ؛باشدمی
 نگارنده است.

یندی است که سه مرحله دارد؛ که یکی از مراحل آن توانمندسازی فرآ
سازی کارکنان از لحاظ است. تواناسازی عبارت است از آماده 2تواناسازی

های انجام کار، یعنی کار افراد متاثر از توانستن و شناختی و مهارتروان
بایست در آنها هم انگیزه و هم مهارت ایجاد گردد. خواستن آنهاست و می

دومین مرحله توانمندسازی، ساختار سازمانی است که به وجود تناسب 
میان توانایی افراد و ساختار سازمانی برای تجلی سازمانی اشاره دارد. به 

                                                           
1. Eanabling 

در نهایت  عبارت دیگر ساختار سازمان باید متناسب با بلوغ افراد باشد و
ی هاها است و به سازوکاری که انسانتوانمندسازی، فرآیندسومین مرحله 

 دهد، اشاره دارد. های مناسب قرار میتوانمند را در جایگاه

ها غیر از نظام آموزشی، سازی نظام توانمندسازی در سازمانبرای پیاده
عوامل محیطی، ساختاری و رفتاری نیز تاثیرگذار هستند و محقق از بین 

اثیرگذار در تواناسازی کارکنان، فقط زمان، فواصل، مجموعه عوامل ت
های آموزشی را مورد برسی قرار داده است. تحقیق مجری و محتوای دوره
اری این عوامل بر تواناسازی کارکنان به عنوان ذراجع به میزان تاثیرگ

هدف اصلی محقق مورد توجه قرار گرفته است. البته ممکن است این 
ر قانون مدیریت خدمات کشوری به توانمندسازی سئوال ایجاد شود که د

است و چرا محقق به  کارکنان از طریق طراحی نظام آموزش تاکید شده
های آموزشی موضوع تواناسازی پرداخته است، در پاسخ باید گفت که دوره

گیری گردد و تفویض اختیار و قدرت تصمیمباعث تواناسازی کارکنان می
انجامد و از آنجا که یکی از مراحل میبه توانمندسازی کارکنان 

های آموزشی توانمندسازی کارکنان، تواناسازی آنهاست، لذا اثربخشی دوره
ایم که به تواناسازی منابع انسانی را به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته

های توانمندسازی اعم از در اختیار شود و وقتی سایر روشمنجر می
مالی، پذیرش ریسک، تقسیم کار، واگذاری قدرت  قراردادن بودجه و منابع

گیری و ... انجام پذیرفت، ارکت در تصمیمو اختیار به کارکنان، مش
 افتد.  می توانمندسازی کارکنان اتفاق

ها از جمله مرکز تغییرات سریع محیطی، حیات بسیاری از سازمان
. کندشهرسازی را تهدید می و مسکن راه، تحقیقات وزارت تحقیقات

های جدید فنآوری اطلاعات بر مرکز مطالعات وزارت مسکن و رسانه
شهرسازی تغییرات تاثیرگذاری داشته است. ناسازگاری با تغییرات 

طرف دیگر نظریه  را مورد تهدید قرار داده و از ها محیطی بقای سازمان
های متغیر و محیطی حاکی از این است که محیط -تکامل زیست

طلبند که همزمان با ای مختلف و متنوعی را میهنامطمئن، سازمان
پذیری بالایی برخوردار باشند. نظریه سازش تغییرات محیطی از انعطاف

پذیری سازمانی، تغییرات در راهبرد و گوید که تفکرات تغییرسازمانی می
های دهی به تغییرات، تهدیدها و فرصتساختار سازمان را در پاسخ

ها برای تطابق با گوید که توانایی سازمانه میطلبد. این نظریمحیطی می
 تغییرات محیطی، برای بقای آنها موثر است.

گویی به موقع به مرکز مطالعات راه، مسکن و شهرسازی، برای پاسخ
پذیری است. چنانچه در قانون مدیریت فشارهای محیطی نیازمند انعطاف

راهبرد افزایش عملکرد سازمان  ،خدمات کشوری آمده است، تواناسازی
بایست در نظر له سازمان میأاست و به عنوان یکی از فصول مهم در مس

 گردد. های اجرایی کشور تلقی میگرفته شود و عنصر مهمی در دستگاه
های آموزشی، تواند تاثیر اثربخشی دورهانجام این پژوهش از بعد نظری می

ی و مطالعه علمی قرار دهد که در در تواناسازی کارکنان را مورد بررس
 توان عملکرد کارکنان را افزایش داد.صورت وجود این تاثیر به طبع می

ها و مطالعه و های آموزشی سازماننگاهی به وضعیت و کیفیت دوره
های آموزشی دهد که اکثر دوره می بررسی تحقیقات مختلف نشان

لذا آن انتظاری که از  ،ودهها از اثربخشی لازم و کافی برخوردار نبسازمان
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لذا  ،شودها در تواناسازی کارکنان وجود ندارد محقق نمیتاثیرگذاری این دوره
پژوهشگر این موضوع را به عنوان یک دغدغه ذهنی قصد دارد مورد 

 تحقیق قرار دهد.

 مرور ادبیات و سوابق مربوطه  -3

سازی مختلفی از تواناهای بندی، دستهپردازان مختلفدانشمندان و نظریه
اند. از لحاظ موضوعی و بر اساس موضوع، نگرش و فلسفه ارائه داده

(، کانگر و کاننگو 2371) مانند دنیس کینلا پردازانینظریهتاریخی 
اسپریترز  (،2331(، باون و لاولر )2335(، توماس و ولتهاوس )2377)
کارزتو (، مالاک و 2331( تری ویلسون )2335آناکارول ) (،2335)
وگت و  (2337باروچ ) (2337(، فاکس )2334(، مک لاگان و نل )2331)

( 1551رابینز و کرینو ) (1552آرمسترانگ ) (1552گائو ) (2337مارل )
( گلن و لاواک 1559) نوکلنین و روهوتی (1559والاس و استورم )

 اند.تواناسازی را مورد بررسی قرار داده (1559)
توان توانمندسازی را به دو دسته مکانیکی و از لحاظ انگیزشی می

بندی کرد. در رویکرد مکانیکی هدف از توانمندسازی، ارگانیکی تقسیم
و در رویکرد ارگانیکی، انگیزش درونی  [7]قدرتمند کردن کارکنان 

 مورد تاکید است.  [55]و انگیزش بیرونی کارکنان  [13]کارکنان 
 کارکردگرایی سازیتفسیرگرا و توانمند گرا،، انسانتوانمندسازی ساختارگرا

ی تخصصی ها آیند. افزایش مهارتمیی فلسفی به شمار ها بندیدسته
 در توانمندسازی کاریکارکنان و استفاده از واژه توانمندسازی به عنوان فریب

گرا توانمندسازی به پذیرد. در توانمندسازی انسان می کارکردگرا صورت
تعهد درونی به شغل و جلب مشارکت  تأکید بربخشی و معنای انرژی

ی والای اساسی و ها ارزش کارکنان برای افزایش اثربخشی و با تکیه بر
گیرد. در توانمندسازی  می توجه به انسان و شأن و منزلت انسان صورت

تفسیرگرا جلب توجه کارکنان و فراهم نمودن ایدئولوژی توانمندسازی که 
 موردکند  می کمکثمار از ذهنیت کارکنان به برطرف نمودن مسأله است

گرا خودمدیریتی و کار گروهی؛ واگذاری توانمندسازی ساختارنظر است. 
 مورد تاکید است. ها مسئولیت سرپرستی و نظارت به تیم

ها را ( امروزه تغییرات موجود در محیط کار، سازمان2331) 2لها  از نظر
های نظام دنیای متلاطم، درمجبور کرده که به منظور بقای خود در 

له موضوع زمدیریت خود بازنگری کنند و توانمندسازی کارکنان به من
 هامدیریت، این امکان را برای سازمان اصلی مربوط به عملکردهای رهبری و

تر ماندن، به ها برای رقابتیتر شوند. سازمانفراهم ساخته که رقابتی
ا خلاقیت و مسئولیت شخصی را در پذیر نیاز دارند تهای انعطافمشیخط

دهند پاسخگوی شرایط گوناگون باشند، تشویق که به افراد اجازه می حالی
 نمایند. 

گیری برای انجام امروزه منابع انسانی به آزادی عمل و قدرت تصمیم
وظایفشان نیازمندند. کارکنان به دنبال مسئولیت و اختیار برای انجام 

ها به دنبال افزایش سازمان درحالی است کهدادن کارشان هستند. این 
 .[11] باشندوری از طریق کارکنانشان میبهره

                                                           
1. Hall 

رود که دست به ابتکار بزنند و مسئولیت اداره محل از کارکنان انتظار می
کارشان را بپذیرند. کارکنان کنونی نیازمند آنند که توانمند باشند تا نقش 

 . [91]کامل اجرا کنند  خود را برآورده سازند و آن را به طور
ی مختلف عقلایی، انگیزشی، فوق انگیزشی، ها توانمندسازی از دیدگاه

شناختی مورد بررسی قرار ای و رواننمادین، رابطه -سیاسی، روان  –روان 
گرفته است. از دیدگاه عقلایی توانمندسازی فرایندی است که یک رهبر یا 

بر منابع سازمانی( را با مدیر قدرت خویش )اختیار رسمی یا کنترل 
( توانمندسازی اعطای 2371کند. به تعبیر بارک )زیردستانش تقسیم می

( توانمندسازی را تاکید بر 2373قدرت و تفویض اختیار است و کانگر )
گذاری دو ی خود مدیریتی و هدفها های مشارکتی، تیمفنون و شیوه

 داند.طرفه می
، توانمندسازی ریشه در تمایلات نظران رویکرد انگیزشیبه نظر صاحب

های کاری و انگیزشی دارد و هر راهبرد که به افزایش حق تعیین فعالیت
کفایت نفس کارکنان بیانجامد توانمندسازی را در پی خواهد داشت و 

توانمندسازی فرآیند تقویت شایستگی  1برعکس. به اعتقاد کانگر و کاننگو
یطی است که باعث احساس اافراد سازمان از طریق برطرف کردن شر

شناسی توانمندسازی از دیدگاه . در روان[141:13]شود  می قدرت در آنان
گیرد. دیدگاه انگیزشی بر مبنای نظریه انگیزشی مورد بررسی قرار می

کلند که نیازهای اساسی مدیران را به سه دسته قدرت، نیاز انگیزشی مک
کند، شکل گرفته است. به نظر به موفقیت و نیاز به تعلق دسته بندی می

ترین نیاز در تحقق اهداف سازمانی، نیاز به کسب قدرت مک کلند اساسی
 . [13] کنداست که در افراد ایجاد انگیزه می
اند. از تری برای توانمندسازی ارائه دادهبرخی دانشمندان دیدگاه نظری

درونی از یندی برای ایجاد انگیزه کاری دیدگاه آنان توانمندسازی فرا
 - سازی محیط و ایجاد مجرای انتقال برای احساس خودطریق آماده

 .[13]اثربخشی بیشتر و نیرو و توان بالاتر است 
( توانمندسازی را عنوانی برای پارادایم جدید 2335) 9توماس و ولتهاوس

انگیزش و فرآیند توسعه فرهنگ دانسته و مواردی مانند مشارکت در 
طریق آموختن و تجربه کردن و کسب  یستگی ازاطلاعات، افزایش شا

 دانند.منابع به منظور انجام دادن موثر کارها را از مصادیق توانمندسازی می
ها و سیاسی، در ارزش –ساختار اجتماعی توانمندسازی در دیدگاه روان 

شود و موفقیت و درستی آن در تمام های دموکراسی خلاصه میایده
-نظامی است که مشارکت کارکنان را در تصمیمسطوح قدرت براساس 

های دهد. این دیدگاه پیرامون نظریهکند و ارتقا میگیری تسهیل می
مبادله و قدرت اجتماعی بر روی تقسیم قدرت بین ناظر و زیردست تاکید 

اند که این دیدگاه دارد؛ ولی امروزه نظریه پردازان توانمندسازی دریافته
ماهیت توانمندسازی را چنانکه کارکنان تجربه  محدود کننده است؛ چون

ای که گاهی قدرت، دانش، اطلاعات و به گونه کند؛بیان نمی کنند،می
آنان احساس  اما هنوز ،پاداش بین کارکنان تقسیم شده است

های دیگر افراد از هیچ کدام از کنند و در وضعیتتوانمندسازی نمی
اما دارای احساس  ،ار نیستندهای محیط کاری یاد شده برخوردهمشخص

                                                           
2. Conger & Kanungo 

3. Thomas & Velthouse 
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 .[9:11]کنند های توانمند عمل میتوانمندی هستند و به روش
نمادین، توانمندسازی علاوه بر افزایش عزت نفس در  –از دیدگاه روان 

شود. توانمندسازی واقعی، ها میای از پدیدهکارکنان تغییر در مجموعه
تعهد و الزام مدیران و های روحی و ای از تفاوتمستلزم درک مجموعه

 .[19]کارکنان است که بر اساس صداقت و اعتماد متقابل استوار گردیده باشد
ای، یک فرآیند بالا به پایین و گوید توانمندسازی رابطهاسپریتزر می

ماشینی است که قدرت فرد و وابستگی محض او را در ارتباط با دیگران 
ه کارگیری فرآیندهای جدید و . بر اساس این دیدگاه ب[11]دهدنشان می

گردد. به باور شوول و توزیع قدرت، باعث توانمندسازی افراد می
همکارانش توانمندسازی عبارت است از اعطای اختیارات بیشتر به 
کارکنان برای اتخاذ تصمیمات لازم، بدون اینکه در ابتدا به تایید مقامات 

شناختی نیز معتقدند روانپردازان دیدگاه . نظریه[129:55]بالاتر برسد 
توان صرفاً بر پایه یک که توانمندسازی موضوعی چندوجهی است و نمی

مفهوم خاص به بررسی آن پرداخت. به باور آنان توانمندسازی، فرآیند 
افزایش انگیزش درونی وظایف واگذار شده به کارکنان است و در یک 

ستگی، معناداری و های شناختی مانند موثر بودن، شایمجموعه از ویژگی
 . [145:91]گردد حق انتخاب متجلی می

 گوید:می« توانمندسازی مدیریتی»پیتر بلاک در کتاب معروف خود موسوم به 
کاری است بسیار دشوار که بسیاری از مدیران و کارکنان از  ،توانمندسازی

های شخصی مدیران باز پذیرش آن ناخرسندند و این امر بیشتر به نگرش
د. به زعم وی فقدان امنیت شغلی، نگرش منفی مدیران در مورد گردمی

 اندترین موانع توانمندسازیزیردستان و نیاز به کنترل شدید، از جمله عمده
کنند. در یک مطالعه، بین افراد مدیری که به آنان که مدیران ایجاد می

های کاری حوزه خویش را به عهده پیشنهاد شده بود تا تمام مسئولیت
% از آنان این مسئولیت را پذیرفتند و از آن استفاده 15یرند، حدود گ

% نیز با احتیاط، صداقت پیشنهاد را آزمودند و پس از 55کردند. حدود 
عهده گرفتن  % به طور کلی از بر95شش ماه شروع کردند و حدود 

توان گفت مسئولیت خویش خودداری نمودند. با توجه به مطالب فوق می
مهمترین موانع توانمندسازی که در میان این سه بعد اشاره که یکی از 

 .[15:14]شده قرار دارد، نوع نگرش مدیران است 

 رویکرد تواناسازی در قبل از انقلاب  -2-1 
 به منظورای  ی ویژهها ( برنامه2914-91دوم ) ی عمرانی اول وها برنامه در

تفکر ارتقای  نشد. آغازبینی نیاز نیروی کار پیش ی موردها توسعه آموزش
ی کارآموزی از برنامه عمرانی سوم بوده است. در این ها سطح مهارت

ی ها برنامه به توسعه منابع انسانی با استفاده از آموزش، ارتقای مهارت
مرحله پیش از استخدام، آموزش ضمن  عملی، توجه به مسئله مهارت در

 فا شده است. اشتغال و بهبود و توسعه موسسات فنی و تخصصی اکت
اشتغال مولد مهمترین هدف در زمینه اشتغال برنامه  ایجاد حداکثر

ی ابتدایی، ها ( بوده است. گسترش آموزش2914-52عمرانی چهارم )
تخصصی در ای  حرفهی آموزش فنیها عالی و ایجاد دوره متوسطه و

ی ارتقای آموزش و ها دیپلم از مهمترین سیاستسطوح دیپلم و فوق
  ی کارآموزی نیروی کار بوده است.ها مهارت

( موضوع نیروی انسانی و اشتغال بیش 2951-51در برنامه عمرانی پنجم )
از پیش مورد توجه قرار گرفت و نیروی انسانی به عنوان مهمترین عامل 
تولید شناخته شد. ایجاد امکانات اشتغال مولد، آموزش و انتقال مهارت 

ین اهداف این برنامه در بعد ارتقای برای کلیه جویندگان کار از مهمتر
  ی نیروی انسانی در بازار کار بوده است.ها سطح مهارت

  ی اقتصادی بعد از انقلابها مهبرنا تواناسازی دررویکرد  -2-2

ی اقتصادی دولت در برنامه اول توسعه اقتصادی، ها اولویت اول برنامه
بازسازی (، 2917-41اجتماعی و فرهنگی پس از انقلاب اسلامی )

اقتصادی کشور بود. در مورد تحقق اهداف اشتغال برنامه اول توسعه از 
توان به  می ی ارتقاء سطح آموزش و بهره وری نیروی کارها بعد خط مشی
ی ها کار که شامل گسترش آموزش ی آموزش مرتبط با بازارها اتخاذ سیاست

  آموزش مدیران است را ذکر کرد. حین خدمت وای  فنی و حرفه

( نیز به طور ضمنی به برخی از مباحث 2941-47در برنامه دوم توسعه )
اشتغال اشاره شده است. در بعد آموزش و نیازهای بازارکار، ایجاد ارتباط 
بین آموزش و نیازهای بازار کار و ارتقاء سطح کیفی نیروی کار و 

ی دولتی و غیردولتی ها و شرکت ها تخصیص بهینه نیروی کار بین دستگاه
 قرار گرفت.  د نظرم

 گیریی مختلفی حاوی جهتها طول برنامه سوم توسعه اقتصادی، سیاست
ی مختلف این برنامه )فصل ششم؛ ها توسعه مطرح شده است. فصل

ی اشتغال و فصول نوزدهم و بیستم؛ مسکن و آموزش(، به طور ها سیاست
که از  شوند. با توجه به فشارهایضمنی مفاهیم توسعه انسانی را شامل می

( بر بازار کار وارد 2943-79ی)ها سوی عرضه نیروی کار در طول سال
به طوری که یکی از  ؛ای شدآمد به مقوله اشتغال در این برنامه توجه ویژه

های اشتغال اختصاص های سیاستهای قانون برنامه سوم به بحثفصل
شوند ییافت. اهداف این برنامه در بعد اشتغال موارد متعددی را شامل م

لیکن در بعد آموزش و تواناسازی ارتقاء سطح کیفی نیروی کار از جمله 
به طور مثال  شوند.ای از اهداف اصلی محسوب میهای فنی و حرفهمهارت

ایجاد تمهیدات لازم برای توانمند نمودن افراد از طریق بهبود وضعیت 
و  ی مناسب برای شناسایی، هدایتها اقتصادی و فراهم کردن زمینه

های آموزشی در و خلاقیت انسانی از جمله سیاست ها حمایت استعداد
آیند. بنابراین در این برنامه نیز  می برنامه سوم توسعه به شمار

ای در های فنی و حرفهتوانمندسازی نیروی کار از طریق گسترش آموزش
  های اشتغال مورد توجه بوده است.ها و خط مشیکنار سیاست

زایی پس از انقلاب ی اشتغالها برنامه و ها ی سیاستدر مجموع اجرا
اسلامی، به ویژه برنامه سوم توسعه حاکی از این واقعیت است که ازمنظر 

صورت نپذیرفته است و  ،بینی شدهاهداف پیش کیفی تحقق چندانی در
  .[155:15]ها بیشتر در بعد کمی بوده است موفقیت این سیاست
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ای خوشبختانه برنامه چهارم توسعه بر رشد مبتنی بر دانایی تاکید ویژه
کرده است. لحاظ نمودن محورهای زیر در مفاد قانونی این برنامه، شاخص 
مناسبی برای ارزیابی جایگاه آموزش در برنامه توسعه اقتصادی چهارم 

  بوده است:

ترین عامل مهارت به عنوان اصلی اهمیت دادن به دانش و فنآوری و -
  ایجاد ارزش افزوده در اقتصاد نوین.

مدار، خلاق سازی و تربیت نیروی انسانی متخصص و متعهد، دانشزمینه -
  منطبق با نهضت نرم افزاری. و کارآفرین و

ی موجود در اقتصاد، نبود ها در شرایط کنونی ریشه بسیاری از عدم تعادل
کشور است. برای مثال، نبود نظام آموزش جامع  رنظام کارآمد آموزشی د

های دولتی کشور، کیفیت نامطلوب و یکپارچه در دستگاه و سازمان
ها با ی ارائه شده، تاکید بر مدرک گرایی، متناسب نبودن آموزشها آموزش

 هایهای ادارات، عدم ارزشیابی از کیفیت آموزشنیازهای کشور و ماموریت
های مناسب از جمله مشکلات عمده در بخش شاخصارائه شده به وسیله 

  ها هستند.توسعه مهارت

های بررسی میزان تاثیرگذاری دورهاین تحقیق، محقق به دنبال  در
مرکز مطالعات و تحقیقات وزارت  درآموزشی در تواناسازی کارکنان 

های باز و تئوری کتز و چون از نظریه سیستم باشدمیمسکن و شهرسازی 
نماید لذا با توجه زمان، به عنوان چارچوب نظری خود استفاده میو کان 

 توان گفت تحقیق حاضر جدید است.مکان و نظریه مورداستفاده می
 هایدوره ، فواصل و مجریانتاثیر زمان ،برای رسیدن به این هدفهمچنین 

کارکنان ، دانش و نگرش های اجرایی در افزایش مهارتآموزشی دستگاه
 تحقیق این است: سئوال اصلیقرار داده شده است. بنابراین  مورد بررسی

در تواناسازی کارکنان تاثیرگذار  های اجراییهای آموزشی دستگاهآیا دوره
 هست؟

 شناسی تحقیقروش -3

های آموزشی از آنجا که هدف از این پژوهش بررسی میزان اثرگذاری دوره
لذا هدف تحقیق در زمره تحقیقات  ؛باشد می بر تواناسازی کارکنان

ها کمی و روش گیرد. نوع تحقیق کاربردی بوده، نوع دادهتوصیفی قرار می
 خواهد نیاز مورد که هاییداده چون نوع باشد واجرا به صورت میدانی می

 شوند لذا روشآوری مینامه و مصاحبه اقدام به جمعبود از طریق پرسش

 تحقیق، پیمایشی خواهد بود.
ها متکی و وابسته به تواناسازی کارکنان برای افزایش اثربخشی سازمان

 هایهای آموزشی است. لذا توانمندسازی به عنوان متغیر وابسته و دورهدوره
شوند. البته آموزشی به عنوان متغیر مستقل در این پژوهش معرفی می

های آموزشی به چند مؤلفه تحت عناوین محتوا، زمان، فاصله و خود دوره
ها یک متغیر مستقل گردد که هر یک از این مؤلفهمجری دوره تجزیه می

 شکلهای آموزشی و توانمندسازی در گردند. رابطه بین دورهمحسوب می
 نشان داده شده است: (2)
 

 

 

 

ها از طریق ها به صورت میدانی و ابزار گردآوری دادهروش گردآوری داده

جامعه آماری تحقیق عبارت است از کل کارکنان  باشد.نامه میپرسش

مرکز تحقیقات راه، مسکن و شهرسازی که طبق اعلام معاونت نیروی 

بنابراین به دلیل محدود بودن تعداد  ،باشد می نفر 41انسانی آن مرکز 

 جامعه، کل آن به عنوان جامعه آماری انتخاب شده است.

 نفر از 25سئوال که روایی آن توسط  14با ای  نامه محقق ساختهپرسش

به تایید رسیده بود و پایایی این ابزار با به کارگیری آزمون  خبرگان

در جدول  آماری توزیع گردید.نفر از جامعه  41کرونباخ تایید شد در بین 

 است: نتایج این آزمون کرونباخ ارائه شده (1)

 
 آزمون آلفاي كرونباخ براي پايايي پرسشنامه تحقیق :(2)جدول

تعداد  تعداد نمونه مؤلفه

 سئوالات

مقدار آلفای 

 کرونباخ

 68/0 9 47 مهارت کارکنان

 67/0 9 47 دانش کارکنان

 69/0 9 47 نگرش کارکنان

 5/64 74 47 کل جمع

 

 ها تجزیه و تحلیل داده -4

ها از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شد. از آمار داده برای تحلیل

های ها از طریق جدولتوصیفی به منظور خلاصه و تنظیم نمودن داده

های توزیع فراوانی و ارائه نمایش تصویری و همچنین خصوصیات و ویژگی

ها در قالب معیارهای آماری مانند آزمون میانگین و واریانس کلی داده

 پرداخته شد. 

رگرسیون چندگانه از توابع آمار استنباطی است که برای آزمون تاثیر ابعاد 

های آموزشی بر تواناسازی کارکنان مورد استفاده قرار گرفته است. دوره

ها آزمون قبل از اجرای این آزمون برای اطلاع از نرمال بودن داده

 متغیر وابسته

 )تواناسازی کارکنان(

 زمان دوره آموزشی

 متغیرهای مستقل 

 )دوره های آموزشی(

 فواصل دوره آموزشی

مجریان دوره 

محتوای دوره 

آموزشی

 مهارت کارکنان

 نگرش کارکنان 

 دانش کارکنان

 

 مدل مفهومي پژوهش (: 1) شکل   
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 افزارافزار موردنیاز برای این کار نرماسمیرنف استفاده شد. نرم –کولموگروف 

( برای زمان، sigداری )نتایج سطح معنی بوده است. SPSSآماری 

بوده که به  572/5و  554/5، 547/5به ترتیب  ها فواصل و مجریان دوره

 ا تایید شده است.هدرصد ادعای نرمال بودن داده 5دلیل بالاتر بودن از 

 های آموزشی بر مهارت کارکنانثیر دورهتأ -4-1
متغیر زمان، فواصل و مجریان دوره به عنوان متغیرهای مستقل و متغیر 

کنیم. نتایج، دارای  می SPSSمهارت کارکنان به عنوان متغیر وابسته وارد 

 255/5( ضریب تعیین 9 بر اساس خروجی اول )جدول. سه خروجی است

 محاسبه شده است:
 

 متغیر وابسته: مهارت كاركنان(خلاصه مدل ) :(3)جدول 

رگرسیون چند  مدل

 گانه

ضریب تعیین  ضریب تعیین 

 تعدیل شده

خطای معیار 

 تعیین

1 764/0 150/0 174/0 818/0 

 

باشد  می 55/5کمتر از  sig( تحلیل واریانس، دارای 1خروجی دوم )جدول

دهد مدل رگرسیون توانسته است تغییرات در متغیر وابسته را  می که نشان

در رگرسیون چندگانه فرض  –توضیح دهد و فرض خطی بودن مدل 

 گردد:تایید می -باشدخطی بودن رابطه بین متغیرها باید برقرار 

 
 هاينتايج تحلیل رگرسیون چندگانه بین ابعاد مختلف دوره :(5)جدول 

 آموزشي )زمان، فواصل و مجريان( بر مهارت كاركنان )روش گام به گام( 

مجموع  مدل

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F Sig. 

 000/0 577/8 746/7 7 917/9 رگرسیون

   749/0 176 179/58 باقیمانده

    157 057/88 کل

 

استت بتا    ( ضرایب و معنی داری هر یک ارایه شدهدر خروجی سوم )نگاره

توان گفت که متغیتر )عامتل( مجریتان دوره    توجه به مقادیر ستون بتا می

بیشترین تاثیر را روی مهارت کارکنان دارد. به ازای یتک واحتد تغییتر در    

شود. ستطح  تغییر در متغیر مهارت کارکنان ایجاد می 139/5این متغیر ، 

گفت کته ایتن    تواناست، بنابراین می 55/5داری دو متغیر کمتر از معنی

 داری بر مهارت کارکنان دارند. دو متغیر )زمان و مجریان دوره( تاثیر معنی

 

 

مختلف  ضرايب رگرسیون چندگانه به روش گام به گام بین ابعاد (:5)جدول 
 آموزشي در افزايش مهارت كاركنان هايدوره

 

 منابع

ضرایب  ضرایب غیر استاندارد

 استاندارد

 

 tمقدار 

 

Sig. 
خطای  بتا 

 استاندارد

 بتا

 548/1 879/0  774/7 018/0 

 011/0 546/7 777/0 117/0 077/0 زمان دوره

فواصل 

 دوره

110/0 098/0 097/0 787/7 755/0 

مجریان 

 دوره

047/0 095/0 797/0 16/7 019/0 

 

 های آموزشی بر دانش کارکناندورهثیر أت -4-2

متغیر زمان، فواصل و مجریان دوره به عنوان متغیرهای مستتقل و متغیتر   

کنتیم. نتتایج،    متی  SPSSدانش کارکنان به عنوان متغیتر وابستته وارد   

( ضریب تعیین  1دارای سه خروجی است. بر اساس خروجی اول )جدول 

 محاسبه شده است: 255/5

 خلاصه مدل ) متغیر وابسته: دانش كاركنان( :(6)جدول 

رگرسیون چند  مدل

 گانه

ضریب تعیین  ضریب تعیین 

 تعدیل شده

خطای معیار 

 تعیین

1 716/0 174/0 107/0 571/0 

 55/5کمتتتر از  sig( تحلیتتل واریتتانس، دارای 4خروجتتی دوم )جتتدول 

دهد مدل رگرسیون توانسته است تغییرات در متغیر  می باشد که نشان می

در رگرسیون چندگانته   –دل وابسته را توضیح دهد و فرض خطی بودن م

 گردد:تایید می -باشدفرض خطی بودن رابطه بین متغیرها باید برقرار 

 هاينتايج تحلیل رگرسیون چندگانه بین ابعاد مختلف دوره :(7)جدول 

 آموزشي )زمان، فواصل و مجريان( بر دانش كاركنان )روش گام به گام( 

مجموع  مدل

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F Sig. 

 000/0 409/7 707/7 7 776/7 رگرسیون

   761/0 176 759/74 باقیمانده

    157 057/51 کل

ه شده است ( ضرایب و معنی داری هر یک ارائ7در خروجی سوم )جدول 

توان گفت که متغیر )عامتل( فواصتل دوره   با توجه به مقادیر ستون بتا می

کارکنان دارد. به ازای یک واحد تغییر در این بیشترین تاثیر را روی دانش 

شتود. ستطح   تغییر در متغیر دانتش کارکنتان ایجتاد متی     913/5متغیر ، 

توان گفت کته ایتن   است، بنابراین می 55/5داری دو متغیر کمتر از معنی

  داری بر دانش کارکنان دارند. متغیر )زمان و فواصل دوره( تاثیر معنی دو
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    ضرايب رگرسیون چندگانه به روش گام به گام بین ابعاد مختلف :(9)جدول 
 آموزشي در افزايش دانش كاركنان هايدوره

 

 منابع

ضرایب  ضرایب غیر استاندارد

 استاندارد

 

 tمقدار  

 

Sig. 
خطای  بتا 

 استاندارد

 بتا

 777/1 557/0  777/7 076/0 

 077/0 657/7 711/0 971/0 707/0 زمان دوره

فواصل 

 دوره

174/0 067/0 779/0 711/7 017/0 

 774/0 79/7 104/0 088/0 091/0 مجریان 

 

 های آموزشی بر نگرش کارکناندورهثیر أت -4-3
متغیر زمان، فواصل و مجریان دوره به عنوان متغیرهای مستتقل و متغیتر   

کنتیم. نتتایج،   متی  SPSSنگرش کارکنان به عنوان متغیر وابستته وارد  

( ضریب تعیین 25سه خروجی است. بر اساس خروجی اول )جدولدارای 

 محاسبه شده است: 255/5

 خلاصه مدل ) متغیر وابسته: نگرش كاركنان( (11)جدول 

 رگرسیون  مدل

 چندگانه

ضریب تعیین  ضریب تعیین 

 تعدیل شده

خطای معیار 

 تعیین

1 741/0 779/0 166/0 505/0 

 55/5کمتتتر از  sig( تحلیتتل واریتتانس، دارای 22خروجتتی دوم )جتتدول 

دهد مدل رگرسیون توانسته است تغییرات در متغیر باشد که نشان می می

در رگرسیون چندگانته   –وابسته را توضیح دهد و فرض خطی بودن مدل 

 گردد:تایید می -باشدفرض خطی بودن رابطه بین متغیرها باید برقرار 

 هاينتايج تحلیل رگرسیون چندگانه بین ابعاد مختلف دوره  :(11)جدول 

 آموزشي )زمان، فواصل و مجريان( بر مهارت كاركنان )روش گام به گام( 

مجموع  مدل

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F Sig. 

 000/0 887/7 071/7 7 767/7 رگرسیون

   478/0 176 794/55 باقیمانده

    157 461/59 کل

 

ه شده است داری هر یک ارائ( ضرایب و معنی 21در خروجی سوم )جدول

توان گفت که متغیر )عامل( مجریتان دوره  با توجه به مقادیر ستون بتا می

بیشترین تاثیر را روی نگرش کارکنان دارد. به ازای یتک واحتد تغییتر در    

 شتود. ستطح  تغییر در متغیر دانش کارکنان ایجاد می 975/5این متغیر ، 

توان گفت که ایتن  است، بنابراین می 55/5داری یک متغیر کمتر از معنی

 داری بر نگرش کارکنان دارد. متغیر )مجریان دوره( تاثیر معنی

ضرايب رگرسیون چندگانه به روش گام به گام بین ابعاد  :(12)جدول 

 آموزشي در افزايش نگرش كاركنان هايمختلف دوره

 

 منابع

ضرایب  استانداردضرایب غیر 

 استاندارد

 

 tمقدار  

 

Sig.         
 

خطای  بتا

 استاندارد

 بتا

 477/7 879/0  411/7 054/0 

 047/0 777/7 779/0 781/0 719/0 زمان دوره

 74/0 159/7 751/0 171/0 109/0 فواصل 

 079/0 451/7 765/0 761/0 717/0 مجریان 

 

 گیریبحث و نتیجه -8

 و ختود  محتیط پیرامتون   بتا  تعامل در باز سیستم یک عنوان به هاسازمان

 آنجتا  از. هستتند  محیط به تغییرات پاسخگویی نیازمند حیات تداوم برای

 شتود، متی  محستوب  هتا  ستازمان  محور و مهمترین عامل انسانی منابع که

 از اهمیتت  تغییترات،  بتا  مواجهته  بترای  مزبور سازی منابع آماده و تجهیز

 باید بیشترین ماموریتی نوع هر با هاسازمان کلیه و است برخوردارای  ویژه

 اختصتاص  ابعتاد مختلتف   در هتا انسان پرورش به را برنامه و وقت سرمایه،

 اگتر  کته  رستید  نتیجته  ایتن  بته  دنیا سال تجربه، هاده از پس .[2] دهند

 عرصته  در و باشتد  پیشتتاز  ختود  کتاری  امور و در اقتصاد بخواهد سازمان

انگیتزه   بتا  و ختلاق  صتص، خمت انستانی  نیتروی  از باید نماند،عقب  رقابت

 تشتکییل  سازمان را یک واقعی ثروت اساس انسانی، منابع. باشد برخوردار

 مستتقیم  رابطته  هتا  در ستازمان  وری بهره و انسانی سرمایه بین. دهند می

 را ختود  کارکنتان  توانمندستازی  حل ها راهسازمان از بسیاری. دارد وجود

 هتای یافتته  .انتد داده تشتخیص  ختدمت  ضتمن  ی آموزشها برنامه اجرای

تواناستازی   افتزایش  و آموزشی هایدوره بین به طورکلی داد نشان تحقیق

تحقیتق   نتتایج  بتا  یافتته  ایتن . دارد وجتود  دارمعنی مثبت رابطه کارکنان

 (،2971) و همکتاران  نادری (،2935) ( شهرآئین2935) همکاران و ظهرابی

 زمینه این در. باشدمی همخوان (2975) زارع (2971) همکاران و فراهانی

 در خودکارآمتدی  احساس افزایش فرایند (، توانمندسازی را2977) کاناگو

شتده   کارکنان ناتوانی موجب که شرایطی حذف و طریق شناسایی از افراد

 انجام افزایش انگیزش برای شرایطی ایجاد به بودن توانمند. داندمی است،

 دارد اشتاره  شتخص  احساس خودکارآمدی تقویت طریق از محوله وظایف

 پتیش  آموزشتی  هتای چندگانه دوره رگرسیون تحلیل در . همچنین،[11]

 بودند.  توانمندسازی افزایش برای کننده قوی بینی

 بحث -5-1
( 2932نتایج تحقیق حاضر با نتتایج تحقیتق حیتدری نتژاد و همکتاران )     

 و های آموزشتی ابعاد دوره بین داد نشان تحقیق هایهمخوانی دارد. یافته

 از یافتته  این. دارد وجود مثبت معناداری رابطه آنها تواناسازی بعد افزایش

 و (2971) همیتتاران و نتتادری (1525چتتوی ) تحقیتتق نتتتایج بتتا تحقیتتق
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 پتتور مصتتطفوی تحقیتتق نتتتایج بتتا و دارد ( همختتوانی2935) شتتهرآئینی

 تفتاوت در  ناهمخوانی این علت دارد احتمال. باشدمی ( ناهمخوان2974)

 از داد نتتایج نشتان   .باشتد  تحقیقتات  ایتن  در آموزشی هایدوره محتوای

 ارتباط برقراری توانمندی افزایش و ی آموزشها دوره بین کارکنان دیدگاه

و  نتادری  تحقیق نتایج با یافته این. دارد وجود مثبت معناداری رابطه آنها

 فرآینتد آمتوزش   در کته  کستانی  بترای . دارد همختوانی  (2971) همیاران

 امکتان  حد تا شود می موجب ارتباط برقراری چنین داشتن هستند دخیل

 انجتام  را متوثری  آمتوزش  و منتقل کننتد  را خود اطلاعات نحو بهتری به

 آموزش ربیان،م قبال در وظایف مجریان آموزشی مهمترین از یکی. دهند

 داشت توانایی گرو در مواقع از بسیاری در آموزش این بودن موثر .باشد می

 . است ارتباط برقراری

 گیرینتیجه -5-2
های آموزشتی در تواناستازی   هدف از این تحقیق، میزان تاثیرگذاری دوره

 باشد. قانون مدیریت خدمات کشوری( می 57کارکنان )موضوع ماده 

بترای همتین   محقق روش پژوهش خود را روش پیمایشی انتخاب کرده و 

ای، ای را با استتفاده از مبتانی نظتری، منتابع کتابخانته     نامهمنظور پرسش

نامته ستاخته   اسناد و قوانین و مقررات موجود تهیه و تنظیم نمود. پرسش

منابع انسانی قرار گرفتت و پتس از    شده در اختیار تعدادی از خبرگان امر

آن مورد تایید شتد.   اعمال نظرات آنها اصلاحات لازم انجام گرفت و روایی

نامته  سئوال تنظیم شده بتود. ستپس پرستش    15نامه در سئوالات پرسش

نفر از کارشناسان مرکز تحقیقتات و مطالعتات وزارت    41اصلاح شده بین 

 هتا و نامته مسکن، راه و شهرسازی توزیع گردید. پس از گردآوری پرستش 

هتا  آماری، داده های متعدداحصاء نظرات نمونه آماری با استفاده از آزمون

مورد تحلیل قرار گرفت. آزمون رگرسیون چندگانه جهت بررسی تاثیر هتر  

بتر   هاو فواصل دوره ها یک از متغیرهای زمان دوره، مجری دوره، محتوای دوره

متغیرهای نگرش، دانش و مهارت کارکنان به کار رفت. قبتل از استتعمال   

ی پراکنتدگی  هتا  خصهای مرکتزی و شتا  با استفاده شاخص ها این آزمون

بدست آمده توصیف  ها مانند میانگین، میانه، واریانس و انحراف معیار داده

های مشاهدات با هم مقایسه شتدند. همچنتین بررستی نرمتال     مجموعه و

ها با به کارگیری آزمون کولموگروف و اسمیرنف به تایید رسیده بودن داده

 بود.

 ریح هستند: های پژوهش در ابعاد مختلفی قابل تشیافته

 هایزمان دوره عامل مجریان دوره بیشترین تاثیر را روی مهارت کارکنان دارد

آموزشی تاثیر اندکی در مهارت کارکنان داشته ولی عامل فواصل تاثیری 

 در مهارت کارکنان ندارد.

 ها عامل فواصل دوره بیشترین تاثیر را روی دانش کارکنان دارد. زمان دوره

تاثیر اندکی در دانش کارکنان دارد ولی مجریان دوره تاثیری بر دانش 

 کارکنان ندارد.

دوره بیشترین تاثیر را روی نگرش کارکنان دارد. از آنجا که عامل مجریان 

است،  55/5داری این متغیر از بین متغیرهای دیگر کمتر از سطح معنی

داری بر تاثیر معنیتوان گفت که فقط عامل مجریان دوره بنابراین می

های آموزشی تاثیری بر نگرش نگرش کارکنان دارد و زمان و فواصل دوره

 کارکنان ندارند. 

های تحقیق( نمایش )یافته چندگانه رگرسیون نتایج در جدول زیر خلاصه

 داده شده است:

 هاي تحقیقيافته :(13)جدول
 نگرش کارکنان کارکناندانش  مهارت کارکنان 

 تاثیر ندارد تاثیر دارد تاثیر دارد زمان دوره

 تاثیر ندارد بیشترین تاثیر تاثیر ندارد فواصل دوره

 بیشترین تاثیر تاثیر ندارد بیشترین تاثیر مجریان دوره

 

ابعتاد  هتای آموزشتی بتر    از نظر کارکنتان فواصتل، زمتان و مجریتان دوره    

تواناسازی کارکنان یعنی مهارت، دانش و نگرش آنتان متوثر هستتند. امتا     

های آموزشی بر تواناسازی کارکنان یکستان  میزان تاثیر گذاری ابعاد دوره

ی آموزشی بیشترین تاثیر را بر نهارت ها میان مجریان دوره نیست و از این

تتاثیر را بتر    های آموزشی بیشترینو نگرش کارکنان داشته و فواصل دوره

های آموزشی تاثیر آنچنانی بر کند. بعد زمان دورهدانش کارکنان ایجاد می

تواناستازی کارکنتان    ابعاد توناسازی کارکنان نداشته و تاثیرات آن بر ابعاد

 در حد متوسط بدست آمده است.

 

 هاي آموزش از نظر كاركنانشي دورهنتايج پاسخ به سئوالات در مورد اثربخ :(11) جدول

 تاثیر ندارد تاثیر دارد بیشترین تاثیر سئوال ردیف

  *  های اجرایی در افزایش مهارت کارکنان تاثیرگذار هست؟های آموزشی دستگاهآیا زمان دوره 1

  *  هست؟ تاثیرگذار کارکنان دانش افزایش در اجرایی هایدستگاه آموزشی هایدوره زمان آیا 7

 *   هست؟ تاثیرگذار کارکنان نگرش افزایش در اجرایی هایدستگاه آموزشی هایدوره زمان آیا 7

 *   های اجرایی در افزایش مهارت کارکنان تاثیرگذار هست؟های آموزشی دستگاهدوره فواصلآیا  7
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   * کارکنان تاثیرگذار هست؟ دانشهای اجرایی در افزایش های آموزشی دستگاهدوره فواصلآیا  5

 *   کارکنان تاثیرگذار هست؟ نگرشهای اجرایی در افزایش های آموزشی دستگاهدوره فواصلآیا  8

   * های اجرایی در افزایش مهارت کارکنان تاثیرگذار هست؟های آموزشی دستگاهآیا مجریان دوره 4

 *   های اجرایی در افزایش دانش کارکنان تاثیرگذار هست؟آموزشی دستگاههای آیا مجریان دوره 6

   * های اجرایی در افزایش نگرش کارکنان تاثیرگذار هست؟های آموزشی دستگاهآیا مجریان دوره 9

 پیشنهادهای تحقیق5-3

 1حاصل از تحلیل سئوال شنهادهای پی -5-3-1
 کارکنتان  مهتارت  افزایش در اجرایی هایدستگاه آموزشی هایدوره زمان

هتای جامعته آمتاری    هست. این پاسخی است کته تحلیتل داده   تاثیرگذار

هتای آموزشتی   دهد. میزان تاثیرگذاری زمتان دوره تحقیق آن را نشان می

باشتد. پیشتنهاد   متی هتای  ها و کمتر از مجریان دورهبیشتر از فواصل دوره

 گردد علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.می

 2شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-2
های اجرایی در افتزایش دانتش کارکنتان    های آموزشی دستگاهزمان دوره

هتای جامعته آمتاری    تاثیرگذار هست. این پاسخی است کته تحلیتل داده  

بطه بیشترین تاثیر گذاری به فواصل دهد. در این راتحقیق آن را نشان می

های آموزشتی هماننتد   گردد و مجریان دورههای آموزشی مربوط میدوره

گردد های آموزشی تاثیری بر دانش کارکنان ندارد. پیشنهاد میزمان دوره

 علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.

 3شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-3
های اجرایی در افتزایش نگترش کارکنتان    شی دستگاههای آموززمان دوره

هتای جامعته آمتاری    تاثیرگذار نیست. این پاسخی است کته تحلیتل داده  

دهد. در این رابطه بیشترین تاثیرگذاری به مجریان تحقیق آن را نشان می

ی آموزشتی هماننتد   هتا  گردد و فواصتل دوره های آموزشی مربوط میدوره

گردد یری بر نگرش کارکنان ندارد. پیشنهاد میهای آموزشی تاثزمان دوره

 علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.

 4تحلیل سئوال پیشنهادهای حاصل از  -5-3-4
های اجرایی در افزایش مهارت کارکنتان  های آموزشی دستگاهفواصل دوره

هتای جامعته آمتاری    تاثیرگذار نیست. این پاسخی است کته تحلیتل داده  

دهتد. در ایتن رابطته بیشتترین تتاثیر گتذاری بته        شان میتحقیق آن را ن

هتای آموزشتی   گتردد و زمتان دوره  های آموزشی مربوط میمجریان دوره

هتای آموزشتی تتاثیری بتر مهتارت کارکنتان نتدارد.        همانند فواصل دوره

 گردد علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.پیشنهاد می

 5ل شنهادهای حاصل از تحلیل سئواپی -5-3-5
های اجرایی در افزایش دانتش کارکنتان   های آموزشی دستگاهفواصل دوره

های جامعه آماری تحقیق آن تاثیر ندارد. این پاسخی است که تحلیل داده

 های آموزشی بر دانش کارکنان تاثیر متوسطی دهد. زمان دورهرا نشان می

ندارنتد.   ها نیز در افتزایش دانتش کارکنتان تتاثیری    داشته و مجریان دوره

 گردد علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.پیشنهاد می

 6شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-6
های اجرایتی در افتزایش نگترش تتاثیر     های آموزشی دستگاهفواصل دوره

های جامعته آمتاری تحقیتق آن را    ندارد. این پاسخی است که تحلیل داده

هتا  گرش کارکنان به عامل مجریان دورهدهد. بیشترین تاثیر بر ننشان می

ها نیز همچون فواصل تتاثیری در افتزایش نگترش    گردد و زمان دورهمیبر

 گردد علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.کارکنان ندارند. پیشنهاد می

 7شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-7
مهارت کارکنان  های اجرایی در افزایشهای آموزشی دستگاهمجریان دوره

های جامعه آماری بیشترین تاثیر را دارد. این پاسخی است که تحلیل داده

هتا در افتزایش مهتارت کارکنتان     دهد. فواصل دورهتحقیق آن را نشان می

ها نیز در افزایش مهارت کارکنان تتاثیر  تاثیر متوسطی داشته و زمان دوره

 بررسی قرار گیرد.گردد علت این مساله مورد ندارند. پیشنهاد می

 8شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-8
های اجرایی در افزایش دانش کارکنتان  های آموزشی دستگاهمجریان دوره

های جامعه آماری تحقیق آن تاثیر ندارد. این پاسخی است که تحلیل داده

ها در افزایش مهارت کارکنان بیشترین تاثیر دهد. فواصل دورهرا نشان می

هتا نیتز در افتزایش دانتش کارکنتان تتاثیر ندارنتد.        را داشته و زمان دوره

 گردد علت این مساله مورد بررسی قرار گیرد.پیشنهاد می

 9شنهادهای حاصل از تحلیل سئوال پی -5-3-9

های اجرایی در افزایش نگرش کارکنان های آموزشی دستگاهمجریان دوره

های جامعه آماری ت که تحلیل دادهبیشترین تاثیر را دارد. این پاسخی اس

هتا در  همچتون زمتان دوره   هتا  دهتد. فواصتل دوره  تحقیق آن را نشان می

گردد علت این مستاله  افزایش نگرش کارکنان تاثیری ندارند. پیشنهاد می

 مورد بررسی قرار گیرد.

 پیشنهادهایی برای محققین آتی -5-4

فواصل دوره هیچ تتاثیری در  دهند عامل چنانچه نتایج تحقیق نشان می -

افزایش مهارت و نگرش کارکنان مرکز مطالعات ندارند، پیشتنهاد محقتق   

 این است که علت این مساله مورد تحقیق وبررسی پژوهشگران قرار گیرد.

دهند عامل مجریان دوره هیچ تاثیری در چنانچه نتایج تحقیق نشان می -
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پیشتنهاد محقتق ایتن     ،ارنتد افزایش تواناسازی کارکنان مرکز مطالعات ند

 است که علت این مساله مورد تحقیق و بررسی پژوهشگران قرار گیرد.

ها هیچ تاثیری در دهند عامل زمان دورهچنانچه نتایج تحقیق نشان می -

پیشنهاد محقق ایتن استت    ،افزایش نگرش کارکنان مرکز مطالعات ندارند

 شگران قرار گیرد.که علت این موضوع نیز مورد تحقیق و بررسی پژوه

ی آموزشتی بحتث   هتا  شک یکی از مباحتث مهتم در اثربخشتی دوره   بی -

گتردد میتزان    متی  پیشتنهاد  ؛است ها دوره مشارکت فعال کارکنان در این

گذاری مباحث انگیزشی در افتزایش تواناستازی کارکنتان نیتز متورد      تاثیر

 مداقه پژوهشگران دیگر قرار گیرد.
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 درجه مديران  063بررسي ميزان تأثير بازخورد نتايج ارزيابي عملكرد  

 1030و  1031های  دانشگاه علوم پزشكي شيراز در سال

 ،*1 ، نرجس السادات نسبی2مهرزاد لطفی          

 ، ایرانشیراز، رادیولوژی، گروه پزشکی شیرازعلوم ، دانشگاه دانشیار2
 دار مکاتبات(    ، ایران )عهدهتهران، گروه مدیریت، پردیس البرز، واحدتهران ، دانشگاهدکتریدانشجوی 1

 2931اردیبهشت: یرشپذ ،2931 فروردین، اصلاحیه: 2939بهمن: یافتدر یختار

 چكيده

، ها انساندر میان این  هستند. ها انسان، ها سازمانو متولیان اصلی ایجاد، اداره و توسعه  هاست سازماندنیای  شک یبکنونی،  کار و  کسبدنیای 
انتخاب،  مؤثر یها نظام یریکارگ بهاصلی سازمان بر کسی پوشیده نیست و  کنندگان ادارهطراحان، هدایتگران و  عنوان بهجایگاه و نقش مدیران 

بازخورد  ریتأثتعیین میزان  هدف با یا مداخله. این پژوهش طولی و استبرخوردار  یا ژهیوآنان از جایگاه مهم و جذب، نگهداشت، ارزیابی و توسعه 
شده است. جامعه آماری پژوهش  یزیر هیپا 2939و  2932 یها سالدرجه مدیران دانشگاه علوم پزشکی شیراز در  964نتایج ارزیابی عملکرد 

و زیردستان مورد ارزیابی  طرازان همپرسشنامه تکمیل گردیده است. هر مدیر توسط خود، مافوقان، همکاران و  124 جمعاًمدیر بوده و  7شامل 
، در مرحله طرفه یک، وضعیت هر مدیر را در مرحله اول و دوم نشان داد. نتایج حاصل از آزمون تحلیل واریانس ها داده وتحلیل تجزیهقرار گرفت. 

نشان نداد اما در مرحله دوم، بین نتایج حاصل از خودارزیابی و ارزیابی  ها گروهاری را بین نتایج خودارزیابی مدیران و دیگر اول اختلاف آماری معناد
 داشته است. ریتأثنتایج نشان داد که ارائه بازخورد نتایج بر عملکرد مدیران  تینها دراختلاف آماری معنادار مشاهده گردید.  ها گروهدیگر 

 .، زیردستانطرازان همدرجه، بازخورد، مدیران، مافوقان، 964مدل ارزیابی  :كليدیكلمات 
 

 

 مقدمه -1

نقد کشیده   ای به طور گسترده های اخیر به طی سال 2ارزیابی عملکرد
لکردهای آن در حوزه مدیریت و تعاریف جامعی از اهداف و عمشده 
تکاملی فرایند ارزیابی  است. نگاهی گذرا به سیرشده   انسانی ارائهمنابع 
مثابه کنترل در  دهد که در مدیریت قدیم و کلاسیک بدان به مینشان 
صورت یک  ت، ولی امروزه بهکارکردهای مدیر نگریسته شده اس وظایف و
ای از  عنوان پاره کنان( بهپویا، مستمر، کیفی و متقابل )مدیر و کارفرایند 
فراتر از اعطاء پاداش،  ت منابع انسانی، کارکردیاصلی مدیریسیستم 
سازی و کارکنان و بهحمایت رفتار، ایجاد ارتباط بین مدیران تأکید بر 

ابی عملکرد مدیران و . بنابراین ارزی]22[ها دارد  در سازمانمنابع انسانی 
های سازمان  مایهاز ملزومات و وظایف اصلی مدیریت سرکارکنان یکی 

بت به منابع از سوی دیگر با توجه به تغییر نگرش نسد. آی حساب می به
نگریست.  بایستی به این فرایند با دید متفاوتیها  انسانی در سازمان

ظرات آنان اهمیت زیادی برخوردارند و توجه به نامروزه منابع انسانی از 
زمانی نام های سا ها را سرمایه که آن طوری بهبسیار مفید خواهد بود، 

عنوان  یران بههای سازمانی، جایگاه و نقش مد سرمایهاند. از بین این  نهاده
                                                           

* nargesnasabi@ut.ac.ir 
1 . Performance Evaluation 

کنندگان اصلی سازمان بر کسی پوشیده  و ادارهطراحان، هدایتگران 
ارزیابی و  های مؤثر جذب و انتخاب، نگهداشت، نظام کارگیری نیست و به

عنوان  دیران بهم. استای برخوردار  مهم و ویژهتوسعه آنان از جایگاه 
گیرنده در مواجهه با مسائل مختلف درون و  تصمیمترین افراد  اصلی
وفقیت و یا حتی شکست ای در م کننده بسزا و تعیین سازمانی، نقش برون

وت مدیران، نمایند. بدون تردید شناسایی نقاط ق میسازمان ایفا 
جهت  تلاش در نیز شناسایی نقاط ضعف ایشان وها و  مندی از آن بهره

رشد و تعالی  تواند نقش انکارناپذیری را در جهت میها،  رفع و اصلاح آن
سنجش و  کارگیری و اعمال راهبردی بنابراین بهسازمان ایفا نماید. 
وت و داوری در یکی از مؤثرترین ابزارهای قضاعنوان  ارزیابی مدیران به

نظران  ها مورد توجیه صاحب قوت و ضعف آنخصوص شناسایی نقاط 
 .]21[ استعلوم مدیریت 

 متن اصلي -2

 است: ذکرشده چنین ارزیابی معنی دهخدا نامه در لغت
 که است و ارزیاب کسی چیز ارزش هر یافتن عمل عبارت است از ارزیابی
 و آوری جمدع  . در فرایندد ارزیدابی  ]4[کندد   می را معین چیزی هر ارزش

 اقددامی  بده  یدا  ارزشدی  قضاوت درنهایت به شواهدی که مند تفسیر نظام

ارزیدابی عملکدرد،    از ، و منظدور ]2[پدذیرد   بیانجامدد، صدورت مدی   معین 
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 رسمی، طور به و معین در فواصلی وسیله آن کارکنان که به فرایندی است

هدای   نظدام  هددف عمدده   . سده ]6[گیرند  قرار می سنجش و بررسی مورد
 از: اند عبارت ارزیابی عملکرد

 و خاتمه جابجایی تنزل، و مزایا، ترفیعتعیین منصفانه و عادلانه حقوق و 
جایگداه   از افراد آگاهی ارائه اطلاعات مفید و مناسب در خصوص ؛خدمت

. ]7[عندوان ابدزار انگیزشدی     خود و استفاده از فرایند و نتایج ارزیدابی بده  
 کارکنان، توسدط متخصصدان   عملکرد سنتی ارزیابی های روش از بسیاری
. اعمال ارزیابی سدنتی )ارزیدابی از بدالا بده     ]3[اند  گرفته قرار انتقاد مورد
کاهدد.   کالا و خدمات مدی  روحیه فرد را تضعیف کرده و از کیفیتین( پای
گیدزه فدردی سدنجیده    بایستی کارکرد فرد همراه با توانایی و انآنکه  حال
هدای اداری   ندد تدلاش  آن، عوامل محیطی یا سدازمانی مان شود. علاوه بر  

از  .]1[گذارند  ، بر توانایی و انگیزه فرد تأثیر میهمکارانجهت بهبود کار 
بدده نظددرات توجدده بدده اینکدده در روش سددنتی توجدده  سددوی دیگددر، بددا 

ی شدود، مددیران و کارکندان سدع     اعمدال نمدی  رجوعان و مشتریان  ارباب
تحقد  رضدایت مشدتری، تغییدر دهندد.      کنند تا رفتار خود را بدرای   نمی

شدونده را بدر آن    سدنتی(، ارزیدابی  )روش  همچنین ارزیابی از یدک منبدع  
ا )ارزیاب( را تحت تدأثیر قدرار دهدد امد    مافوق خود  دارد تا تلاش کند می

. ]24[توجده باشدد    مشتریان خویش بیرجوع و  نسبت به همکاران، ارباب
شدود   ارزیابی فرد از خودش، توجهی نمدی های سنتی ارزیابی، به  در روش

ارزیابی فرد از خود اهمیت زیادی کنونی های  آنکه برای سازمان . حال]1[
ن نفس و همچندی  توان از میزان اعتمادبه میاجرای آن زیرا از طری  ؛ دارد

. ]1،24[خود و سازمان دارد، مطلدع شدد   های  برداشتی که فرد از توانایی
 یدا  تسداهل  سختگیری، ای، هاله یا اثر تعمیم نداشتن، مجموع عینیت در

 شخصدی  تعصبات ارزیابی، جای به اکمهمح مقابله، تازگی، کاری، محافظه

 از مشدکلات  معیارهدا  نبودن روشن مرکز، به میل سونگری،یا یک ارزیاب

 .]26[ استسنتی  های ارزیابی سیستم
طراحدی یدک فرایندد ارزیدابی عملکدرد       ترین عواملی که در بنابراین مهم

سدازی ارتبداط    ار گیرند، شدامل شدفاف  توجه قر اثربخش لازم است مورد
های  شاخصها و اهداف سازمان، تعیین  شونده با استراتژی عملکرد ارزیابی

قراری ارتباط بدین فرایندد ارزیدابی    عملکردی جهت ارزیابی و تعیین و بر
. این عوامل ]9[ گردند یمعملکرد با سایر فرایندهای توسعه منابع انسانی 

بده   از نکدات کلیددی   2درجده  964 بدازخورد  سازی روش ارزیابی در پیاده
 آیند.  میشمار 

 بدازخورد  کدارایی  تأییدد  ضدمن  پژوهدان،  داندش  و از محققدان  بسدیاری 
 در مهدم  عملکدرد گرچده، عنصدری    فرایند ارزیدابی  معتقدند درجه، 964
 عداملی  ها، سازمان از در بسیاری همواره اما است، عملکرد مدیریتفرایند 
 دشوار کاری را ارزیابی عملکرد از مدیران، است. بسیاری شده تلقی منفی
 اشاره 1ضروری است. تیلور سازمان در آن انجام که دانند ناخوشایند می و
 کده  کسانی است تمامی برای چالشی عملی عملکرد، که ارزیابی کنند می
9درگیرند. لاولر فرایند در

مددیران، فرایندد    کده  سدازد  نیز خاطرنشان می 
 انجدام  را آن اداری قدوانین  فشار بدون و ندارند دوست را ارزیابی عملکرد

                                                           
1 . 360 Degree Feedback Evaluation 
2 . Taylor 
3 . Lawler 

 ارزیدابی  واقعدی  حدد  از تدر  اغلب مطلدوب  دهند. درنتیجه، عملکردها، نمی
مددیریت   فرایندد  توجه اثربخشدی  قابل شوند و همین امر باعث کاهش می

 نیدز  مددیران  هدای  در ارزیدابی  گردد. این نقدص و ناکارآمددی   عملکرد می
ی امروزی بدا توجده بده مسدرله رقابدت      ها . اما سازمان]12[است  مشهود

گیدری از   ه بهرهسازمانی و تلاش جهت دستیابی به مزایای رقابتی ملزم ب
تدوان   کده در تدیم، نمدی    و ازآنجدایی  تیم و ساختارهای ماتریسی هسدتند 

گدردد جهدت کسدب     ا نمدود، پیشدنهاد مدی   عملکرد فرد را از دیگران جد
دیران و کارکندان، مددل   و کدارکرد مد   عملکدرد  ینهیدرزماطلاعات بهتر 

 .]7،24[توجه ویژه قرار گیرد  درجه مورد 964ارزیابی 
نیازهای  پاسخگوی که آلایده روش یک عنوان به درجه 964مدل ارزیابی 

 های سازمان و ها شرکت از بسیاری استفاده مورد است، امروزی های سازمان
، از اف  جنبش روابط این مدل. طلوع ]12[است  قرارگرفتهدنیا  برتر

ها  شروع شد. در آن زمان، سازمان 2364و  2394های  انسانی در دهه
و ارتباطات خود را از طری  کردند تا فرایندهای سازمانی  تلاش می
نامیده شد. « سازمانی توسعه»مختلفی بهبود بخشند که بعدها اشکال 

آمد. ارزیابی،  حساب می ی بهاشکال رایج، نظرسنجی یا ارزیابیکی از این 
ملی نظیر: شغل، دستمزد، های عمومی درباره عوا نظرسنجیشامل 

سنجی یا ارزیابی به شکل سازمانی و موارد مشابه بود. نظرارتباطات 
و به شکل یک فرایند رو به  راستای فرایندهای عمومی سازمانسنتی، در 
 964ارزیابی  های امهشد. این در حالی است که برن مطرح میپایین 

الا نیز تکیه دارد و بر ارزیابی رو به پایین، بر ارزیابی رو به بدرجه، علاوه 
ها را نیز مدنظر  رتبه و هم فرا دستانتا ارزیابی مشتریان، کند  تلاش می
اعتماد و ارتباط، کاهش  رو به افزایش سطح . ازاین]94و14[قرار دهد 
. این ]94[جر خواهد شد رجوع من رضایتمندی بیشتر اربابشکایات و 
ای افراد  توسعه حرفهآید که بر  حساب می نوعی مداخله بهمدل ارزیابی 
رجوع یا  مندان با اربابهای ارتباطات بین مدیران و کار مهارتمؤثر بوده و 
به تغییر و بهبود  سازی این مدل، . پیاده]14[بخشد  بهبود میمشتری را 
. ]17[جوان نیز منجر شده است  های سنی در بین گروهویژه  رفتار به

باشد که  توجهی می ابلدرجه، نوآوری مدیریتی ق 964مدل ارزیابی 
.  ]14[آشکارترین هدف آن بالا بردن خودآگاهی افراد است ترین و  مهم

ت که طی آن اطلاعات از ارزیابی گروهی فرایندی کامل اس این روش
صورت  همکار( به مشتری ومرتبط )نظیر سرپرست، زیردست، همه افراد 
های مختلف عملکرد نظیر  یا غیرمستقیم در مورد جنبهمستقیم و 
های مدیریت و انتقال  یوهپذیری، سبک رهبری، ش مسرولیتپاسخگویی، 
به فرد بازخورد داده آید و سپس در قالب گزارش  دست میدانش به 

ار استفاده قر های سازمانی نیز مورد گیری اینکه در تصمیمشود. ضمن  می
 و درجه 964 ارزیابی مدل از استفاده در نکته ترین مهم. ]6[گیرد  می

آن است  برای مناسب و بستر لازم و فرهنگ یک وجود آن، کردن نهادینه
کنند  می درخواست کارکنانشان و افراد ها از سازماناز  . بسیاری]14و7[
انجام  ضرورتافراد،  به استفاده نمایند. یعنی روش این از داوطلبانه طور به

 و و همکاران زیردستان مافوق، از بازخورد دریافت و درجه 964 ارزیابی
 خواهند می ها آن از  دهند، سپس می را آموزش آناجرایی  روش همچنین

 تعالی به دنبال که افرادی مطمرناً دهند. انجام راآن  طور داوطلبانه به که
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 دهند، باکیفیتی را ارائهو کار  خواهند عملکرد میو  هستند و ارتقاء

ارزیابی، . این مدل ]29[دهند  می انجام مناسبینحو  به را خود از ارزیابی
قاء کیفیت و هدایت و رهبری دیگران جهت ارتبه توسعه عملکرد فردی و 
نتایج حاصل . ارائه بازخورد ]11[کند  کمک میکمیت عملکرد سازمانی 

و به همراه ارائه اد را افزایش داده امتیاز عملکرد افردرجه،  964از ارزیابی 
 .]16[وری گردد  تواند منجر به ارتقاء عملکرد و بهره میهای لازم  آموزش

 بنددی کلدی مزایدای ارزیدابی     با توجه به آنچه گفتده شدد در یدک جمدع    
سازی زمینه ارتقاء درون  ز: فراهماند ا درجه در سطح سازمان عبارت 964

ها، توسدعه   ن با توجه به نظرات آنمشتریاسازمان، بهبود ارائه خدمات به 
آموزشی، توسعه مدیریت، ارتقداء و   های دهی به برنامه بهتر مشاغل، جهت

 .]21[افزایش تغییر فرهنگی، حذف سطوح مدیریتی زائد 
(، 1421و همکداران )  2درجه، سدپهری راد  964در رابطه با مدل ارزیابی 

و  1(، اسدتار  1443ان )و همکار 9(، بیاتی1424و همکاران ) 1سوآنسون
(، 1446) 6(، آتواتر و بدرت 1447و همکاران ) 9(، هیگینز1444همکاران )

(، جدواهری زاده و  1441همکداران ) (، هیگندز و  1441و همکاران ) 7وود
( و نجددداری و 2944جدددانی و همکددداران )(، جعفرزن2934همکددداران )
ه بررسدی ایدن روش ارزیدابی و    ( در مطالعات خود بد 2944نذرمحمدی )

انددد. نتددایج  اختددهآن بددر بررسددی چندجانبدده عملکددرد فددردی پرد تددأثیر 
بدزاری  درجده ا  964مددل ارزیدابی    نشان داده است کهها  های آن بررسی

اعتمداد و ارزشدمند در خصدوص     دستیابی به بازخورد قابدل کارآمد جهت 
بر عملکرد فرد و ر این مطالعات بر نقش کلیه افراد مؤث. استها  شایستگی

ای دارندد و تغییدرات    ها، تأکید ویژه عملکرد او، در ارزیابینتایج حاصل از 
 .  اند دادهدرجه را نشان  964حاصل از ارزیابی مثبت رفتاری 

هدای   سدی شایسدتگی مددیران بیمارسدتان    برر"علاوه بر آن، مدالمون در  
 "درجه 964ن بر اساس مدل بازخورد آموزشی دانشگاه علوم پزشکی ایرا

 نده یزم درمطالعده   هدای مدورد   به این نتیجه رسید که مدیران بیمارستان
مهدارت   نده یزم درمهارت مدیریت منابع انسدانی دارای تواندایی کمتدر و    

بررسدی   ری نسبت بده سدایر مدوارد مدورد    ریزی دارای توانایی بالات برنامه
العده  مط ی بین نظرات افراد موردهستند. در بررسی کلی اختلاف معنادار

 . ]21[مورد شایستگی مدیران دیده نشد در 
 "درجده  964ساپکو به روش بازخورد  ارزیابی شایستگی مدیران شرکت"

گرفته است.   انجام 2941ل نیز پژوهشی است که توسط قرایی پور در سا
یات مبین این مطلب است که مددیران  در این پژوهش، نتایج آزمون فرض

 را نسددبت بدده سدده گددروه دیگددرهددای خددود  شددرکت سدداپکو شایسددتگی
صورت معناداری بدالاتر   تریان(، بهکننده )زیردستان، مافوقان و مش ارزیابی

ابی مافوقدان و  ازآن ارزیدابی زیردسدتان، ارزید    ارزیابی کرده بودندد و پدس  
و همکاران، اختلاف بین  4زعم فلنور . به]21[مشتریان قرار داشت ارزیابی 
. امدا  ]19[ استانتظار  ها امری قابل ر گروهخودارزیابی و ارزیابی دیگنتایج 

                                                           
1 .Bayati 
2 .Sepehrirad 
3 .Swanson 
4 .Stark 
5 .Higgins 
6 .Atwater & Brett 

7 .Wood 

8 .Fleenor 

بدازخورد  "( در مطالعه موردی خود با عنوان 1449و همکاران ) 3مورگان
عنوان ابزاری  درجه را به 964، مدل ارزیابی "درجه: بررسی انتقادی 964

خدورده   آورد، شکست را به وجود می برای مدیریت عملکرد که خودآگاهی
کنندگان ناشدی از عملکدرد واکنشدی     تاه مشارکدانند و آن را از دیدگ می

 کنند. مدیریت منابع انسانی فرض می
تدرین رکندی کده در     ها مهم ی سازماننهایت با توجه به اینکه در تمام در

باشد مدیریت است، رعایت اصل  ر میرسیدن به اهداف سازمانی تأثیرگذا
هدا، از   و ارزیابی دقی  عملکرد آنشایستگی در انتخاب و انتصاب مدیران 

مددیران  . دیآ یم حساب بهها  وری در سازمان ترین عوامل مؤثر بر بهره مهم
منظور ایجداد همداهنگی و افدزایش     بهعنوان نمایندگان رسمی سازمان  به

و موفقیت سازمان در تحق  اهدداف،   گیرند اثربخشی در رأس آن قرار می
هدا،   ا است. چنانچه در رأس سازمانه درگرو چگونگی اعمال مدیریتی آن
و باتجربده و مسدلط بده اصدول و فندون      مدیرانی کارآمد، شایسته، مداهر  

رسدیدن بده اهدداف سدازمانی      در مدیریت قرار گیرند، موفقیدت سدازمان  
شدک انتخداب و گدزینش    نتیجده، بددون    . در]23[خواهدد شدد   تضمین 

ز اهمیت خاصی ها ا ها بخصوص دانشگاه در رأس سازمانمدیران شایسته 
یدابی چندجانبده   نیازمندد ارز  ،شناسدایی مددیران مداهر   برخوردار اسدت.  

ها  ی مهارتباشد و واضح و مبرهن است که بررس میها  های آن شایستگی
بلکه نیاز به یک ارزیابی چند منبعی خواهد  ،نیستپذیر  از یک بعد امکان

رای بررسی ست بدرجه، مدلی ا 964مدل بازخورد رو،  . ازاین]13[داشت 
 ها.  شایستهها و انتخاب  مهارت

 هدف این مطالعه تعیین میدزان تدأثیر بدازخورد نتدایج ارزیدابی عملکدرد      
یریت و منابع دانشگاه علوم پزشکی درجه مدیران معاونت توسعه مد 964

و شناخت نقاط ضعف و قوت مدیران  2939و  2932های  شیراز در سال
اتی بخش بهداشت و درمان و مشدکلات  بوده است. با توجه به اهمیت حی

وجود دارد، لزوم پدرداختن بده ایدن     ای که در این بخش مدیریتی عدیده
شگاه علوم پزشکی به لحاظ استفاده رسد. دان مقوله بسیار مهم به نظر می

 هدای فدراوان و اهمیدت وظدایف     از منابع مختلف فناورانه، وجود تخصص
هدا مجدزا    بخش را از سایر بخشاین  هایی است که مدیران، دارای ویژگی

زمان بایستی آماده پدذیرش ایدن مددل    رو است که این سا سازد. ازاین می
 ویژه سطوح مدیریتی باشد.  برای ارزیابی در تمام سطوح خود به

 اهداف پژوهش -3

مدیران بدا توجده بده خودارزیدابی و      . تعیین وضعیت عملکرد هر یک از2
و زیردستان( بر اساس هر یدک   طرازان همها )مافوقان،  ارزیابی دیگر گروه

 گانه مدل )مرحله اول(. 3محورهای از 
مدیران بدا توجده بده خودارزیدابی و      . تعیین وضعیت عملکرد هر یک از1

و زیردستان( بر اساس هر یدک   طرازان همها )مافوقان،  ارزیابی دیگر گروه
مرحلده  ماه بعد از ارائه نتدایج مرحلده اول )   21گانه مدل  3محورهای از 

 دوم(.
ایج حاصدل از خودارزیدابی مددیران و    تعیین اختلاف آماری معنادار بین نت. 9

 دوم(.گانه )مرحله اول و  3از محورهای ها بر اساس هر یک ارزیابی دیگر گروه
                                                           

9 .Morgan 
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 . تعیین تأثیر بازخورد نتایج حاصل از اجرای پژوهش.1

 فرضيه پژوهش -4

کنندگان تفاوت  ان و دیگر ارزیابی. بین نتایج حاصل از خودارزیابی مدیر2
 آماری معنادار وجود دارد.

درجه مدیران بر عملکرد  964ملکرد . بازخورد نتایج حاصل از ارزیابی ع1
 ها تأثیر دارد.  آن

 روش اجرای پژوهش -5

ای است کده در دانشدگاه علدوم     داخلهاین پژوهش یک مطالعه طولی و م
سدت کده هدر معاوندت     معاوندت ا  4اسدت و  پزشکی شیراز کده شدامل ری  

اسدت. معاوندت    شدده  اجدرا ، باشدد مدی های مختلفی  دربرگیرنده مدیریت
 4ها بدوده و   ترین معاونت مدیریت و منابع دانشگاه یکی از کلیدیتوسعه 

شددامل مدددیران، مافوقددان، دارد. جامعدده آمدداری ایددن پددژوهش مدددیریت 
تعدداد جامعده آمداری     باشند. ها می و زیردستان آن طرازان همهمکاران و 

 7مقام معداون )مافوقدان( ،    شامل خود مدیر، معاون و قائمویژه هر مدیر 
رتبده دارد( و   فر همکار و همن 7همکارانشان )هر مدیری درمجموع نفر از 
کنندده   محدود افدراد ارزیدابی  باشند. با توجه به تعداد  زیردستان میکلیه 
ند. بندابراین حجدم نمونده    دکلیه افراد در مطالعه شدرکت داده شد  مدیر، 

توجه به لزوم محرمانه بدودن  است. با  زیر این بررسی به ترتیبآماری در 
هش در خصوص نتدایج حاصدل از   مدیران و تعهد مجریان این پژوعنوان 
ن مدیریت اسدتفاده گردیدده   جای عنوا از عبارت یک، دو و ... بهپژوهش، 
حاصل از ارزیدابی ایشدان از   توجه به تغییر یکی از مدیران، نتایج است. با 
مددیر   7ط بده ارزیدابی   های مربدو  مجموع داده حذف گردید و درمطالعه 
 تحلیل قرار گرفتند.   و  تجزیهبررسی و  مورد

، طدراز  هدم مددیر   7نفدر )خدود مددیر، دو نفدر مدافوق،       77مدیریت یک: 
 تحت پوشش(.وعه مجم

، مجموعه طراز هممدیر  7نفر )خود مدیر، دو نفر مافوق،  11مدیریت دو: 
 تحت پوشش(.
، مجموعه طراز هممدیر  7نفر )خود مدیر، دو نفر مافوق،  31مدیریت سه: 
 تحت پوشش(.
، طدراز  هدم مددیر   7نفر )خود مددیر، دو نفدر مدافوق،     94مدیریت چهار: 

 مجموعه تحت پوشش(.
، طدراز  هدم مددیر   7نفدر )خدود مددیر، دو نفدر مدافوق،       49مدیریت پنج: 
 شش(.تحت پومجموعه 

، طدراز  هدم مددیر   7نفر )خود مددیر، دو نفدر مدافوق،     94مدیریت شش: 
 مجموعه تحت پوشش(.

، طدراز  هدم مددیر   7نفر )خود مددیر، دو نفدر مدافوق،     61مدیریت هفت: 
 نفر. 124مجموعه تحت پوشش(، جمع کل: 
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درجه بدوده اسدت کده      964های مدیران به روش بازخورد  ارزیابی مهارت
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 شود: بندی می های زیر طبقه سؤال دارد و در مؤلفه 69
هددف   به اهدداف سدازمانی و ایجداد جدو     تشوی  تعهد " : بررسی1رهبری

 سؤال. 4: "مشتر  در درون تیم کاری
پدرده، مطلدع    اط به شکلی صدریح و بدی  برقراری ارتب" : بررسی9ارتباطات

 سؤال. 3: "داشتن افراد نگه
موقع، بددون تدأخیر و عجلده،     مات بهاتخاذ تصمی" : بررسی1گیری تصمیم

 سؤال. 6: "گیری سهیم کردن کارمندان و سایرین در تصمیم
کردن شرایطی در جهدت ارتقدا کیفیدت     فراهم" : بررسی9مشتری مداری

 ال.سؤ 6: "رسانی به مشتری خدمت
وهی، ایجداد روحیده وفداداری و    تشوی  تیم به کارگر" : بررسی6کارتیمی
 سؤال. 3: "در گروهغرور 
هدا، تفدویک کارهدا     جم کدار و برنامده  بینی ح پیش" : بررسی7ریزی برنامه

 سؤال. 6: "متناسب با توانایی، تجربه و حجم کار اعضای تیم
موقع و تمایل به  ثبت و صحیح و بهارائه بازخوردهای م" : بررسی4آموزش

 سؤال. 6:  "پیشرفت اعضا
هدای اجتمداعی /    کت مدؤثر در فعالیدت  مشدار ": بررسدی  3ایجاد ارتباطات

 سؤال. 9: "رویدادهای درون سازمان
ژی و اشتیاق و پدذیرش بازخوردهدا و   انجام کار باانر" : بررسی24اثربخشی

 سؤال. 24: "انتقادات سازنده
ای لیکرت از گزینده اصدلاً تدا     زینهگ 9از مقیاس  جهت تنظیم پرسشنامه

زینه همیشده امتیداز برابدر بدا     همیشه )گزینه اصلاً امتیاز برابر با یک و گ
پرسشدنامه همده در    سدؤالات شدده اسدت.    اسدتفاده  244در مبنای پنج( 
 44پرسشنامه، امتیاز بدین  بودند. در خصوص کلید  شده میتنظ جهت کی
، خدوب،  14-64، بسدیار خدوب،   44تدا   64عالی، بیانگر وضعیت  ،244تا 
ایدن پرسشدنامه در مطالعدات     ، ضدعیف اسدت.  4-14متوسط و  ،14-14

وایدی آن بده تائیدد رسدیده     و پایایی و ر قرارگرفته استفاده مورد مختلفی
ی( پرسشنامه در یدک مطالعده   قابلیت اعتماد )پایای وجود  نیا با است. اما
محاسبه گردید، که برابر فای کرونباخ بررسی و از طری  ضریب آلپایلوت 
 1ایدن بررسدی در قالدب     استفاده در بوده است. پرسشنامه مورد 41/4با 

هدا   کده محتدوای آن  تهیه گردیده  "ویژه دیگران"و  "مدیرانویژه "گروه 
د. در ایدن پدژوهش،   باشن استفاده متفاوت می افعال موردیکسان بوده، اما 
دیدد و نتدایج   ماهده تکدرار گر   21زمدانی   مدیران بافاصلهارزیابی عملکرد 

رفدت. پدس از   در اختیار هر یک از مددیران قدرار گ  حاصل از ارزیابی اول 
ن زمان کافی )با توجه به لزوم در اختیار گذاشتماه  21زمان  گذشت مدت

ری( تغییرات و با توجه بده پیشدنهاد مشداور آمدا    به مدیران جهت اعمال 
و مرحلده   2932له اول پژوهش در سال مرحمجدداً ارزیابی تکرار گردید. 
 2939ماه از زمان ارائه نتایج و در سدال   21دوم پژوهش پس از گذشت 
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تبی نامه ک پژوهش، فرم رضایتمندی و اجازهانجام پذیرفت. قبل از اجرای 
رعایت  ایشان قرار داده شد. این امر به جهتاز مدیران، تهیه و در اختیار 
فاً بدا  ژوهش متعهد گردید انتشار نتایج صرپمسائل اخلاقی بوده و مجری 
گی نتدایج  هدر مددیریت و حفدح محرمدان    انتخاب عنوان اختصاری جهت 

ی آمدار  هدا  وتحلیل اطلاعدات از شداخص   تجزیهمنظور  گیرد. به صورت می
،  SPSS 19افدزار آمداری   گیدری از ندرم   بهدره توصیفی و آمار استنباطی و 

 استفاده گردید.

 ها يافته -6

پرسشدنامه قابدل اسدتناد عدودت داده      141شده،  پرسشنامه ارائه 124از 
کسدری   اسدت. درصدد   4667میدزان پاسدخگویی برابدر بدا      بندابراین ، شد

هدا )مافوقدان و    یگر گروهدر بین گروه زیردستان بوده و در دها  پرسشنامه
 شدده   دادهصورت کامل و قابل اسدتناد عدودت    ها به پرسشنامههمکاران( 
فوقانشدان مدرد   وهش، کلیده مددیران موردمطالعده و ما   پدژ ایدن  است. در 

یدابی، ارزیدابی   تأثیر عامل جنسدیت در سدطح خودارز  باشند. بنابراین  می
یردسدتان،  همکاران کنترل گردیدده اسدت. در سدطح ز   مافوقان و ارزیابی 

اند. با توجه به  هر دو گروه جنسیتی زن و مرد بودهکننده در  افراد ارزیابی
زیردستان در راستای پاسخگویی دقی  و کامل بده  در  اعتمادهدف ایجاد 
جمعیدت  گونده سدؤالی در خصدوص متغیرهدای      هیچپرسشنامه،  سؤالات
ی مدیران پرسشنامه مطرح نشد. مدار  تحصیلکنندگان  تکمیل شناختی

داقل سدواب   . حاستای متغیر  تا دکتری حرفهموردمطالعه از کارشناسی 
 . بوده استسال  11حداکثر آن سال و  7کاری مدیران، 

 دهد که: نشان می 2نتایج جدول شماره 
هر دو مرحله اجدرای پدژوهش، نتدایج     در مدیر شماره یک و شماره پنج:

ها )مدیر، مافوقدان، همکداران(    روهحاصل از خودارزیابی با ارزیابی دیگر گ
 تفاوتی ندارد و در سطح عالی قرار دارد.

ودارزیابی و ارزیدابی زیردسدتان   مرحله اول، خدر ارزیابی  مدیر شماره دو:
دو گروه مافوقدان و همکداران،   سطحی یکسان )عالی( قرار دارد اما هر در 
اند. در ارزیدابی مرحلده    تری ارزیابی نموده مربوطه را در سطح پایینمدیر 
ها )مدیر، مافوقدان،   بی دیگر گروهنتایج حاصل از خودارزیابی با ارزیاوم، د

لی قرار دارد. بررسدی نتدایج هدر دو    وتی ندارد و در سطح عاهمکاران( تفا
ارزیدابی مافوقدان و همکداران     مرحله، ارتقاء سطح را در نتدایج حاصدل از  

 دهد.  مینشان 

هر دو مرحله اول و دوم به  : میانگین ارزیابی هر مدیر در(1)جدول 

 کننده ارزیابیتفکیک

اصدل از خودارزیدابی در   در ارزیابی مرحله اول، نتدایج ح  مدیر شماره سه:
هدا )یدک سدطح     یج ارزیابی دیگر گدروه سطح بالاتری )عالی( نسبت به نتا

وم، نتایج حاصل از خودارزیابی بدا  تر( قرار دارد. در ارزیابی مرحله د پایین
همکاران( تفاوتی ندارد و در سدطح   ها )مدیر، مافوقان، ارزیابی دیگر گروه

لده، ارتقداء سدطح را در نتدایج     مرحعالی قرار دارد. بررسی نتدایج هدر دو   
 دهد.  از ارزیابی سه گروه مافوقان، همکاران و زیردستان نشان میحاصل 

، نتایج حاصل از ارزیابی مافوقان در ارزیابی مرحله اول مدیر شماره چهار:
هدا   ابی و ارزیابی دیگدر گدروه  تری نسبت به نتایج خودارزی در سطح پایین

از خودارزیدابی و ارزیدابی   ه دوم، نتایج حاصدل  دارد. در ارزیابی مرحلقرار 
تری نسبت به گروه همکاران  اییندر یک سطح بوده و در سطح پمافوقان 

دو مرحله، تنزل سطح را در نتایج  زیردستان قرار دارد. بررسی نتایج هرو 
 دهد.  حاصل از خودارزیابی نشان می

خودارزیدابی بدا    در ارزیابی مرحله اول، نتایج حاصل از مدیر شماره شش:
همکاران( تفاوتی ندارد و در سدطح   ها )مدیر، مافوقان، ارزیابی دیگر گروه

ایج حاصدل از خودارزیدابی،   عالی قدرار دارد. در ارزیدابی مرحلده دوم، نتد    
د. اما زیردستان مدیر را راد مافوقان و همکاران در سطح عالی قرارارزیابی 
ایج هر دو مرحلده، تندزل   سی نتاند. برر تری ارزیابی نموده پاییندر سطح 
 دهد.  نتایج حاصل از ارزیابی زیردستان نشان میسطح را در 

لده اول، مددیران و همکداران دیددگاه     در ارزیدابی مرح  مدیر شماره هفت:
مافوقدان، مددیر را در سدطح خدوب )دو     اند. اما  مشابهی در ارزیابی داشته

یدک سدطح   ) تدر( و زیردسدتان او را در سدطح بسدیار خدوب      سطح پایین
ابی مرحلده دوم، مددیران و همکداران    اند. در ارزید  تر( ارزیابی نموده پایین

مافوقان و زیردستان، مدیر را در  اند. اما دیدگاه مشابهی در ارزیابی داشته
اند. بررسی نتایج هر  زیابی نمودهتر( ار سطح بسیار خوب )یک سطح پایین

صدل از ارزیدابی مافوقدان    حادو مرحله، ارتقاء سطح را در صرفاً در نتدایج  
 دهد.  نشان می

طرفده،   حاصل از آزمون واریانس یدک  در مرحله اول اجرای پژوهش نتایج
ارزیابی مددیران و ارزیدابی دیگدران    نشان داد که بین نتایج حاصل از خود
گانده  3این مسرله در خصدوص ابعداد    اختلاف آماری معنادار وجود ندارد.

مرحلده دوم اخدتلاف آمداری معندادار      درکندد. امدا    ارزیابی نیز حکم می
 تیمی و ارتباطات دیده شد. در مرحله ها و ابعاد کار درنتیجه کلی ارزیابی
هر یک از مددیران بده تفکیدک هدر دو      طور مجزا جهت بعد این آزمون به

 (1) مرحله اجرای پژوهش به مرحله اجرا درآمد که نتدایج آن در جددول  
 آورده شده است. 
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طرفه ارزیابی کلی و ابعاد ارزیابی جهت  : تحلیل واریانس یک(2)ول جد

 کل مدیران و هر مدیر به تفکیک

 
 

یر دوم به ترتیب در دو بعد های ارزیابی مدیر اول و مد وتحلیل داده تجزیه
)مرحلده اول( اخدتلاف معندادار     مشتری مداری )مرحله دوم( و اثربخشی

دهدد.   ها را نشان می دیگر گروهنتایج حاصل از ارزیابی این مدیران و بین 
 خصوص دیگر مدیران اختلاف معناداری در ابعاد دیده نشده است. در 

در راستای بررسی فرضیه دوم پدژوهش و بررسدی ایدن مسدرله کده آیدا       
از آزمدون   مدیران تأثیر داشدته اسدت یدا خیدر،     بازخورد نتایج بر عملکرد

دهندده نتدایج    نشدان  (9) استفاده نمودیم. جدول Paired T.Testآماری 
 حاصل از اجرای این آزمون است. 

 
 

ارزیابی کلی و ابعاد ارزیابی  Paired T.Test: آزمون آماری (3)جدول 

 جهت کل مدیران و هر مدیر به تفکیک مراحل

 

 
 
 

گدردد کده بدازخورد نتدایج بدر       شخص مدی با توجه به نتایج این جدول، م
که این تأثیر در ارزیابی کلی و  یطور عملکرد مدیران تأثیر داشته است. به

 گردد. در بررسی ابعاد زیرمجموعه آن در بررسی کلیه مدیران مشاهده می
 توجه است. هر یک از مدیران به تفکیک نیز این تأثیر قابل

 گيری بحث و نتيجه -7

هاست و ناگفته پیداسدت   یای سازمانشک دن ی، بیوکار کنون دنیای کسب
هدا هسدتند.    هدا، انسدان   وسدعه سدازمان  که متولیان اصلی ایجاد، اداره و ت
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ن، مفهوم و وجود خدارجی نددارد. در   آفری سازمان پویا، بدون انسان نقش
تدرین   عندوان کلیددی   نیز، انسان بده  نگاهی نوین به مدیریت منابع انسانی

های موفد    تجارب ارزنده سازمان شود. شناخته میعنصر و منبع سازمان 
بدودن    ، مبدین اهمیدت سدرمایه   پیشرو در ارتباط باارزش منابع انسدانی و 

 هاست.  شاغل در این سازمانانسان 
کنندده   ها، نقش حیاتی و تعیین مانها در مرکز و قلب ساز ازآنجاکه انسان

ها و  نش، توانایی، مهارترتقاء دااند، بنابراین شناسایی و ا گرفته عهده را بر
ی موفقیددت یددک سددازمان امددری ضددروری و  هددای آنددان بددرا شایسددتگی
 .  ]21[ناپذیر است  اجتناب

ای برخدوردار   زمانی از اهمیدت ویدژه  با توجه به اینکه مدیران در هدر سدا  
هدایی اسدت کده بده مددد آن       ین فعالیتتر ها از مهم هستند و وظایف آن

هدای اصدلی نظدام     یابد، یکدی از راه  میمأموریت و اهداف سازمانی تحق  
عدالی هدر سدازمانی، گمداردن مددیرانی      عنوان هدف مت سالاری به شایسته

هدای خدود فراینددی را دنبدال      فعالیدت شایسته است. مددیران در انجدام   
ها را  فرایند شایستگی و مهارت آنکنند که نحوه عملکرد آنان در این  می

 دهد.  نشان می
هدای   جملده نظدام   توان از را میدرجه  964زیابی در همین راستا مدل ار

گدردآوری نظدرات از مندابع    ارزیابی افراد در سازمان دانست کده بدا   نوین 
هددا و  تددری از توانددایی  پددی آن اسددت تددا شددناخت واقعددی  مختلددف در 
ارائه نقداط قدوت و    شوندگان ارائه دهد. بدون شک ارزیابی های شایستگی

 964مددل ارزیدابی    ساس معیارهاییک از مدیران بر اضعف عملکرد هر 
د، توسعه و ایجداد  کمک به ارائه مشاوره به مدیران ارشدرجه در راستای 
ریزی جانشین  برنامههای باز و انتقاد سازنده،  برای اندیشهفرایند یادگیری 
زیابی عملکرد بدرای  مدیران و تمامی افراد در سازمان و ارپروری، توسعه 

 . استی و نهایی این مدل اهداف متعالتوسعه شخصی از 
های پژوهش، کلیده مددیران    لیل دادهوتح بر اساس نتایج حاصل از تجزیه

رزیدابی، ارزیدابی مافوقدان،    نظدر خودا  جز مدیر شماره هفدت( از  هدف )به
اول در سطح عالی و خیلدی خدوب قدرار    همکاران و زیردستان در مرحله 

ه هفت نیز ارتقاء سطح داشته و از داشتند. اما در مرحله دوم، مدیر شمار
سطح بسدیار خدوب تغییدر مکدان      توسط مافوقان به ،سطح ارزیابی خوب

گانده   3نظدر ابعداد    زو خود را به سطح دیگر مدیران رسانده است. اداده 
ت مدیران درمجموع در بعد رهبدری و  مرحله اول بهترین وضعیمدل، در 
مدا در مرحلده دوم اجدرای    وده اسدت. ا ریزی بد  ترین در بعد برنامه ضعیف

مجمدوع در بعدد ایجداد ارتباطدات و      درپژوهش، بهترین وضعیت مدیران 
جدرای  گیری بوده است. پس از ا ترین در بعد حل مسرله و تصمیم ضعیف

ن پیشددرفت و ارتقدداء امتیدداز در بعددد  هددر دو مرحلدده پددژوهش، بیشددتری 
بدوده( و   ترین ابعاد در سطح ضعیف ریزی )بعدی که در مرحله اول برنامه

در ارزیدابی دوم در سدطح برتدرین و     کمترین در بعد رهبری )بعدی کده 
رسد گروه  ست. بنابراین به نظر میترین ابعاد بوده( مشاهده گردیده ا قوی

ح بدالایی بدوده غافدل شدده و بده بعدد       هدف از بعد رهبری کده در سدط  
تدوان   یاند. این نتیجده را مد   داختهاند پر ریزی که در آن ضعیف بوده برنامه

حفح نقاط قوت در کنار بهبدود نقداط   تأکیدی بر اهمیت لزوم توجه به و 
 ضعف دانست. 

ایج فرضیه اول پژوهش در مرحله اول اخدتلاف آمداری معندادار بدین نتد     
د کده ایدن مسدرله بدا نتدایج      خودارزیابی و ارزیابی دیگدران را نشدان نددا   

و همکداران   2ا( در ایدران و گدار  2946(، بدازدار ) 2941مالمون )مطالعات 
در مرحلدده دوم اجددرای خددارا از ایددران مطابقددت دارد. امددا  ( در 1424)

آماری معناداری بین نتدایج مشداهده گردیدد و فرضدیه     پژوهش اختلاف 
گونه که مطالعه جدواهری زاده و همکداران    رسید. همانبه تائید پژوهش 

ن و سوآنسدون و  ( در ایدرا 2946(، قیتدانی ) 2941(، قرایی پدور ) 2934)
اندد.   خارا از ایران نیدز ایدن نتیجده را بیدان نمدوده     ( در 1424همکاران )
مرحلده دوم، مهدر تائیدد بدر گفتده فلندور و       بدر آن نتیجده ارزیدابی    علاوه

بودن اخدتلاف بدین نتدایج خودارزیدابی و     انتظار  بنی بر قابلهمکارانش م
  .استارزیابی دیگران 
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 کارکنان  خودکارآمدی بر آفرین تحول رهبری سبک تاثیر

وبیدگل( آران شهرستان در شهرداری  ) 

 *،2مهدی سکوت آرانی ،2اشرف شاه منصوری

 ایران ،تهران ،گروه مدیریت ،واحد تهران جنوب، استادیار دانشگاه آزاد اسلامی 2

     دار مکاتبات()عهده ایران ،نراق، گروه مدیریت بازرگانی ،واحد نراق ،دانشجوی کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی 1

 2931خرداد: یرش،پذ2939اردیبهشت، اصلاحيه: 2939بهمن: یافتدر یختار

 چكيده

از لحاظ  قيتحق نیباشد. ا می دگليشهرستان آران و ب یکارکنان شهردار یبر خودکارآمد نیتحول آفر یرهبر ريتاث زانيم ییهدف از پژوهش حاضر شناسا

 211 داداست به تع دگليآران و ب یکارکنان شهردار هيپژوهش کل نیا یآمار یاست. جامعه یعل -یفياز نوع توص قيهدف کاربردی و از لحاظ روش تحق

شرر و همکاران  یباس و خودکارآمد یتحول یپرسشنامه رهبر ها داده یجمع آور یاستفاده شده است. برا یاز روش سر شمار یرينمونه گ ینفر است و برا

تحول  یرهبر کسب ريتاث ییاست که به شناسا یاصل هيفرض کیقرار گرفت که شامل  یمورد بررس هيفرض 4 قيتحق نیاجرا شد. در ا ها یآزمودن یرو

 یرفتارها ،یآرمان یهایژگیشامل: و نیتحول آفر یابعاد سبک رهبر ريتاث ییکه به شناسا یفرع هيفرض 5کارکنان پرداخته و  یبر خودکارآمد نیآفر

 یهادست آمده از آزمون به ریکارکنان پرداخته است. با توجه به مقاد یبر خودکارآمد رانیمد یو ملاحظات فرد یذهن بيالهام بخش، ترغ زشيانگ ،یآرمان

 یکارکنان شهردار یابعاد آن بر خودکارآمد هيو کل نیتحول آفر یسبک رهبر ريشده و تاث دیيتا قيتحق اتيفرض هيکل رها،يمتغ یانجام شده بر رو

 ريتاث نیکمتر یو ملاحظات فرد ريتاث نیشتريب یآرمان یهایژگیو ن،یتحول آفر یابعاد رهبر انيشد. از م یابیمعنادار و مثبت ارز دگليشهرستان آران و ب

 کارکنان سازمان داشت. یرا بر خودکارآمد

 دگليآران و ب یشهردار ،یخود کارآمد ن،یتحول آفر یرهبر ،یسبک رهبر ،یرهبر: كليدي واژگان
 

 مقدمه -1

از  نهيند تا با استفاده بهادر تلاش ها یها و از جمله شهردارامروزه سازمان
کارکنان،  یخودکارآمد تیموجود، از جمله نها یهمه امکانات و ابزارها

مهم  نیرسد ا می مجموعه خود گردند که به نظر شتريبوری  بهره باعث
 قيتحق نینخواهد بود. لذا در ا سريمناسب م یبدون اتخاذ سبک رهبر

بر  نیتحول آفر یرهبر ريتاث ییتلاش خواهد شد تا با مطالعه و شناسا
در جهت  یگام دگل،يشهرستان آران و ب یکارکنان شهردار یخودکارآمد

 موضوع برداشته شود. نیروشن شدن ا

 بیان مساله -2

تحول  یرهبر دگاهید توان یم ،یدر مورد رهبر ها دگاهید نیدتریاز جد
 یرهبر یها سبک نیدتریاز جد نیتحول آفر یرا نام برد. رهبر نیآفر

 نیا یبرا یاريبس یایمزا .مورد توجه قرار گرفته است ارياست که بس
 شیافزا ،یشغل تیاز جمله رضا ؛شناخته شده است یسبک رهبر

 .است ردستانیز نياسترس ب کاهشسازمان و  یور بهره
 رينفوذ کرده و تأث روانپي اهداف و ها در باورها، ارزش نیتحول آفر رهبران

گفتار و  قی. آنها از طرگذارند یم یخود به جا روانيدر پ یاالعادهفوق
رهبران نسبت  نیا رواني. پکنند یکردارشان کل سازمان را دچار تحول م

از  نیآفر ل. نفوذ رهبران تحوکنند یم یبه آنها احساس اعتماد و وفادار
 2 [.9] است گرانیبه د یو الهام بخش نشيکلمات، گفتگو، ب قیطر
به  ازين ها یو نوآور راتييهمسو شدن با تغ یبرا گرید یسو از

کند که خود  می ( مطرح2331کارکنان است. باندورا ) یخودکارآمد
 ،یشناخت یهامهارت له،ياست که بدان وس یاتوان سازنده ،یکارآمد
ای  تحقق اهداف مختلف، به گونه یانسان برا یو رفتار یعاطف ،یاجتماع

ها و داشتن دانش، مهارت یشود. به نظر و می یاثربخش سامانده
 ندهیعملکرد آ یبرا یمناسب یها کننده ینيبشيافراد پ یقبل یدستاوردها

خود در انجام آنها بر  یهاییبلکه باور انسان درباره توانا ستند،يافراد ن
 مؤثر است. شیعملکرد خو یچگونگ

چه  دیدانند که با می افراد کاملاً"
دارند، اما  فیانجام وظا یلازم برا یهاو مهارت هندرا انجام د یفیوظا

 [.5] "ستنديها موفق نمناسب مهارت یاغلب در اجرا
توجه به نقش محوری و کليدی رهبران در پيشبرد سازمان در مسير  با

                                                           
* Saieed91@yahoo.com 

mailto:Saieed91@yahoo.com
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تحقق اهداف تعيين شده و استمرار بقای سازمانی، لزوم هماهنگی، 
همراهی و تعامل مستقيم تمامی سطوح سازمانی با رهبران به منظور 

کوشند با اتخاذ  رو، رهبران می ناپذیر است. از این تحقق این مهم اجتناب
رهبری متناسب با فرهنگ، درجه بلوغ و بالندگی  تلفمخهای  سبک

را در سازمان فراهم  یرشد و توسعه خودکارآمد جاد،یها، زمينه ا سازمان
، ها در سازمان یرسد اتخاذ سبک مناسب رهبر می به نظر [.1] سازند

کارکنان و سپس موجب خود  انيباعث با بوجود آوردن احساس بهتر در م
که در تحقيقات در ای  یرهبر یها خواهد شد. سبک آنها شتريب یمدکارآ

ای و عدم مبادله ن،یهای تحول آفراند سبکاین زمينه مطرح بوده
بر  نیتحول آفر یسبک رهبر ريگر بوده که در این تحقيق تاثمداخله

مورد ارزیابی  دگليشهرستان آران و ب یخودکارآمدی کارکنان شهردار
 .تقرار خواهد گرف

 تحقیق اهمیت و ضرورت -3

کنند اغلب فراتر از وظایف  کارکنانی که برای رهبران تحول آفرین کار می
کنند، در ضمن  رسمی برای منفعت رساندن به سازمان انگيزش پيدا می

روابط نزدیک، صميمانه، حمایتی و توسعه  نیکه رهبران تحول آفر یوقت
از  ییافته را پرورش دهند در آن صورت کارکنان برای بروز سطح بالا

  [.53:2] تمایل خواهند داشت یکارآمدخود
 با موانع و مشکلات شتريمنجر به تلاش و استقامت ب شتريب یخودکارآمد

 ريتأث زشيبر انگ یهدف گذار قیاز طر یخودکارآمد نيشود. همچن می
 ییبالا یخاص احساس کارآمدای  نهيکه فرد در زم یگذارد. در صورت می

 کند، کمتر از شکست می نييخود تع یرا برا یداشته باشد، اهداف بالاتر
 یها یاستراتژ ،یمیقد ی ها یو در صورت ناموفق بودن استراتژ رسدت می
به  ایفرد  ،یبودن احساس کارآمد ني. اما در صورت پائابدی می را یدیجد

در صورت برخورد با مشکلات به  ای ،کند می اجتناب فيطور کامل از تکل
 [.4،5،1]ند ک می یسرعت صحنه را خال

شود شـهرداری جزء ارکان مدیریت شـهری کـشور محسوب می سازمان
و...( و  ها ی دولتی )وزارت کشور، استانداریها که از یک طرف به سـازمان

از طرف دیگر با شهروندان به طور مستقيم و شورای شهر به عنوان 
از  اتریکه هر روز پو یطيمح نينمایندگان مردم در ارتباط است. در چن

کند رکود،  می از همه توجهات را به خود جلب شتريآنچه ب شود می قبل
کارکنان سازمان مورد نظر ما از کار خود است  یروح یو خستگ یليم یب

گفتار آنان مشهود است. عدم  یکه در همان برخورد اول در رفتار و حت
 یريگيتلاش و پی  و نحوه فيعملکرد ضع ران،یاز نگاه مد یکاف یبازده

و  یبعنوان دغدغه اصل فيدر حد رفع تکل فیوظا نجامکارکنان و ا
 یهایدر شهردار یمقوله خودکارآمد یارباب رجوعان، بررس یشگيهم

موجود در  یهارا مستلزم دانسته و با توجه بحث دگليشهرستان آران و ب
ضرورت  ،یدر مقوله خودکارآمد نیتحول آفر یسبک رهبر ريباب تاث

  شود. می جلحاضر مس قيتحق

 سوالات و فرضیات تحقیق -4

 سوالات تحقیق 4-1
 یسوال اصل

معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد نیتحول آفر یسبک رهبر ایآ-
 دارد؟

  یفرع سوالات
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد یآرمان یهایژگیو ایآ -اول

 دارد؟
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد یآرمان یرفتارها ایآ -دوم

 دارد؟
 ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیالهام بخش مد زشيانگ ایآ -سوم

 معنادار دارد؟
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد یذهن بيترغ ایآ -چهارم
 دارد؟
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد یملاحظات فرد ایآ -پنجم
 دارد؟

 فرضیات تحقیق 4-2
  یاصل هيفرض

 معنادار دارد. ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد نیتحول آفر یسبک رهبر-
 یفرع اتيفرض
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد "یآرمان یهایژگیو" -اول

 دارد.
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد "یآرمان یرفتارها" -دوم

 دارد.
 ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد "الهام بخش زشيانگ" -سوم

 معنادار دارد.
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد "یذهن بيترغ" -چهارم
 دارد.
معنادار  ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد رانیمد "یملاحظات فرد" -پنجم
  دارد.

 جامعه آماری -5

شهرستان  یپژوهش حاضر شامل کليه کارمندان شهردارجامعه آماری 
 باشد. می نفر 211است، که طبق آمار ارائه شده  دگليآران و ب

 نمونه آماری -6

بالا بردن اعتبار پژوهش، حجم نمونه کل جامعه  یپژوهش برا نیدر ا
 استفاده شده است. یاز سرشمار گریدرنظر گرفته شده و به عبارت د

 اطلاعاتآوری ابزار جمع -7

از پرسشنامه بسته استفاده شده است و در سوالات  قيتحق نیدر ا
مورد استفاده قرار گرفته از  یاصل رهایيپرسشنامه که برای سنجش متغ
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 ( استفاده شده است.2)جدول  کرتيلای  نهیگز 5اسيمق

 کرتیل فیط(: 1)جدول

 کاملاموافقم موافقم نظری ندارم مخالفم کاملا مخالفم

1 2 3 4 5 

 )روایی( پرسشنامه تعیین اعتبار -8

نفر از  21اعتبار محتوای این پرسشنامه توسط اساتيد راهنما و مشاور و
 رانیمد قيتحق نیشده است. خبره: منظور از خبره در ا دیيخبرگان تا

 25از  شيو کاشان هستند که سابقه ب دگليآران و ب یشهردار یانيارشد و م
 باشد.یبه بالا م یآنان کارشناس یليداشته و مدرک تحص تیریسال مد

 )قابلیت اعتماد( پرسشنامه تعیین پایایی -9

کرونباخ  آلفای روش از اعتماد قابليت گيریاندازه منظور تحقيق به این در
 مورد استفاده قرار گرفت. SPSS17 نرم افزار استفاده شد و

 پژوهش یمتغیرها پايايي(: 2)جدول

 

 و گردید آزمون پيش پرسشنامه 30 شامل اوليه نمونه یک منظور بدین 
 کمک به و ها پرسشنامه آمده از این به دست یها داده از استفاده با سپس

شد.  محاسبه کرونباخ روش آلفای با اعتماد ضریب ميزانSPSS م افزار نر
 سئوالات مشهود است آلفای کرونباخ برای (1)همانطور که در جدول 

 کارکنان، پایایی پرسشنامه را تایيد رهبری تحول آفرین و خودکارآمدی
  نماید: می

باشد؛ نشان از آن  می 41/1با توجه به مقدار آلفای کرونباخ که بيشتر از 
 باشد.  می است که این پرسشنامه پایایی لازم را دارا

 تجزیه و تحلیل آماری -11

 SPSS 21 افزاراز نرم آماری هایهداد بررسی جهت پژوهش این در
 ها داده تحليل برای استنباطی و توصيفی آمار نوع دو .است شده استفاده

 آماری یها مشخصه از استفاده با توصيفی سطح است. در شده استفاده

 تحليل و تجزیه و نمودارها رسم درصد و ميانگين به فراوانی، نظير

برای  کرونباخ آلفای از استنباطی، سطح در و شده پرداخته اطلاعات
 به مربوط یها یافته تحليل و تجزیه پرسشنامه و برای پایایی بررسی

پژوهش از تحليل رگرسيون استفاده شده است. به این  این یها فرضيه
صورت که برای تست نرمال بودن آزمون کلموگروف اسميرنوف برای 
تمامی متغيرها انجام شده است. سپس تحليل رگرسيون یک متغيره 

ی فرعی مورد ها متغيره برای فرضيه 5اصلی و رگرسيون ی  برای فرضيه
 استفاده قرار گرفته است.

 آمار توصیفی -11

 های آرمانیهای مربوط به ویژگیتوصیف گویه -11-1

 يآرمان یهايژگيو فیتوص(: 3) جدول

 میانگین درصد فراوانی آرمانیویژگی

  %1/7 7 هرگز

 

 

55/3 

 

 

 %1/11 11 بندرت

 %2/23 23 گاهی

 %4/33 33 اغلب

 %2/23 23 همیشه
 

های آرمانی است، با توجه به نتایج جدول فوق که توصيف مفهوم ویژگی
%(، 2/21نفر با  21%(، بندرت تعداد )2/1نفر با  1هرگز تعداد )ی  گزینه

%( و 1/94نفر با  94%(، اغلب تعداد )1/19نفر با  19گاهی تعداد )
اند. همچنين %( را به خود اختصاص داده1/19نفر با  19هميشه تعداد )

از دهد سازمان ما  می باشد که نشان می 55/9ميانگين این مفهوم برابر با 
لحاظ این مفهوم دارای ميانگينی بالاتر از حد متوسط است. با توجه به مقياس 

 است. 9مورد استفاده در این پژوهش، حد متوسط ای  گزینه 5ليکرت 

 یآرمان یمربوط به رفتارها یها هیگو فیتوص -11-2

 يآرمان یرفتارها فیتوص(: 4)جدول

 میانگین درصد فراوانی رفتار آرمانی

  %1/11 11 هرگز

 

 

27/3 

 %2/15 15 بندرت

 %3/25 25 گاهی

 %3/23 23 اغلب

 %2/11 11 همیشه

 

پردازد،  می یآرمان یمفهوم رفتارها فيکه به توص زيجدول فوق ن در
 نیا نيانگيم نيآمده است. همچن ها نهیو درصد هر کدام از گز یفراوان

 بالاتر از حد متوسط است. یباشد که کم می 11/9مفهوم برابر با 

 الهام بخش زشیمربوط به انگ یها هیگو فیتوص -11-3

 بخش الهام زشیانگ فیتوص (:5)جدول

انگیزش الهام 

 بخش

 میانگین درصد فراوانی

  %1/5 5 هرگز

 گویه تعداد کرونباخ آلفای متغیرها

 4 733/1 آرمانی ویژگی

 4 711/1 آرمانی رفتار

 4 537/1 بخش الهام انگیزش

 4 571/1 ذهنی ترغیب

 4 743/1 فردی ملاحظه

 17 515/1 خودکارامدی

 21 135/1 آفرین تحول رهبری
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  %2/15 15 بندرت

 

33/3 
 %3/23 23 گاهی

 %2/22 22 اغلب

 %2/24 25 همیشه
 

ی مفهوم انگيزش الهام بخش در ها فراوانی و درصد هریک از گزینه
باشد که  می 94/9جدول فوق آمده است. ميانگين این مفهوم برابر با 

 کمی بالاتر از حد متوسط است.

 یذهن بیمربوط به ترغ یها هیگو فیتوص -11-4

 يذهن بیترغ فیتوص (:6)جدول

 میانگین درصد فراوانی ترغیب ذهنی

  %1/11 11 هرگز

 

 

31/3 

 %2/21 21 بندرت

 %1/1 1 گاهی

 %5/43 43 اغلب

 %1/13 13 همیشه

آمده است. ميانگين این  (4) توصيف مفهوم ترغيب ذهنی در جدول

 باشد که کمی بالاتر از حد متوسط است. می 91/9مفهوم برابر با 

 یمربوط به ملاحظات فرد یها هیگو فیتوص -11-5

 یفرد ملاحظات فیتوص (:7)جدول

ملاحظات 

 فردی
 میانگین درصد فراوانی

 %1/4 4 هرگز

34/3 

 %1/14 14 بندرت

 %2/17 17 گاهی

 %4/42 42 اغلب

 %2/22 22 همیشه

 نیا نيانگيپردازد. م می یمفهوم ملاحظات فرد فيجدول بالا به توص

 باشد که بالاتر از حد متوسط است. می 41/9مفهوم برابر با 

 یمربوط به خودکارآمد یها هیگو فیتوص -11-6

 یخودکارآمد فیتوص(: 8)جدول

 میانگین درصد فراوانی خودکارآمدی

 %1/5 5 هرگز

 

14/3 

 %2/15 15 بندرت

 %4/41 41 گاهی

 %3/25 25 اغلب

 %1/11 11 همیشه
 

 یمفهوم خودکارآمد یها نهیاز گز کی و درصد هر یدر جدول فوق فراوان

بالاتر از  یباشد که کم می 21/9مفهوم برابر با  نیا نيانگيمشهود است. م
 حد متوسط است.

 آمار استنباطی -12

 تهیآزمون نرمال 12-1
در  رهاياز متغ کیهر ی  مقدار بدست آمده (3)اول جدول  فیدر رد

 کیهر  یدوم سطح معنادار فیو در رد رنوفيآزمون کلموگروف اسم
 یشود سطح معنادار می نشان داده شده است. همانطور که مشاهده

 ،یخودکارامد یبرا12111) رهايمتغ یتمام یبدست آمده برا ریمقاد
 شتريو...( ب یآرمان یژگیو یبرا12215 ن،یآفرتحول  یرهبر یبرا 1. 545

 انيما که نرمال بودن را ب H0فرض  نیباشد. بنابرا می 1215از مقدار
 .شود می دیيتا کند می
 رهيمتغ کی ونيرگرس ليتحل رها،ياز نرمال بودن متغ نانياز اطم پس

مورد  یفرع یها هيفرض یبرا رهيمتغ 5 ونيو رگرس یاصلی  هيفرض یبرا
 .استفاده قرار گرفته است

 قیو ابعاد تحق رهایمتغ تهیآزمون نرمال(: 9)جدول

 

 همتغیر کي رگرسیون معادله محاسبه(: 11) جدول

 ملاحظه

 فردی

 ترغیب

 ذهنی

 انگیزه

 الهام

 بخش

 رفتار

 آرمانی

 ویژگی

 آرمانی

 رهبری

 تحول

 آفرین

  خودکارامدی

1.869 1.989 0.860 0.903 1.178 0.599 0.881 Kolmogorov-

Smirnov Z 

0.072 0.061 0.450 0.389 0.125 0.865 0.420 Asymp. Sig. 

(2-tailed) 

3.54 3.21 3.32 3.21 3.44 3.35 3.48 Mean 

0.950 1.095 1.044 0.964 0.897 0.822 0.702 Std. 

Deviation 

0.188 0.200 0.087 0.091 0.118 0.060 0.089 Absolute 

0.095 0.104 0.067 0.053 0.065 0.037 0.055 Positive 

0.188- 0.200- 0.087- 0.091- 0.118- 0.060- 0.089- Negative 

 فرضيه اصلی: 

 سبک رهبری تحول آفرین بر خودکارآمدی کارکنان تاثير معنادار دارد.
 باشدمعادله رگرسيونی هسته اصلی تحليل رگرسيونی میمتغير وارد شده در 

توان با استفاده )مدل( رگرسيونی را می که در جدول فوق آمده است. معادله
 از ستون ضرایب استاندارد نشده به شرح زیر محاسبه کرد: 

 ی= خودکارآمد111/1( +515/1) نیتحول آفر یرهبر    (2)
 

 
Sig 

 
T 

ضریب 

 استانداردشده
  ضریب غیراستاندارد

 مدل
Beta Std.Error B 

 مقدار ثابت 777/1 115/1  137/7 111/1

111/1 454/25 145/1 125/1 515/1 
رهبری تحول 

 آفرین

 متغیر وابسته: خودکارآمدی
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ارتقاء یک واحد از هر متغير مستقل به ميزان ضریب نوشته شده متغير  با
تحول  یشود و یا به عبارتی با ارتقای یک واحد رهبروابسته افزوده می

ارتقاء پيدا خواهد کرد  یواحد انحراف معيار خودکارآمد 515/1، نیآفر
مربوط به ضریب رگرسيون نيز در جدول برای متغير مستقل  Tآزمون 

بوده،  111/1ان داده شده است که این مقدار برای این متغير برابر با نش
 ريتاث نیموثر است و ا یدر خودکارآمد نیتحول آفر یدر نتيجه رهبر

 باشد. می مثبت

 های فرعی: فرضيه

 مدیران بر خودکارآمدی کارکنان تاثير معنادار دارد. "های آرمانیویژگی"

 خودکارآمدی کارکنان تاثير معنادار دارد.مدیران بر  "رفتارهای آرمانی"

 کارکنان تاثير معنادار دارد.مدیران بر خودکارآمدی "بخشانگيزش الهام"

 مدیران بر خودکارآمدی کارکنان تاثير معنادار دارد. "ترغيب ذهنی"

 مدیران بر خودکارآمدی کارکنان تاثير معنادار دارد. "ملاحظات فردی"
 

 

 متغیره پنج رگرسیون معادله محاسبه (:11) جدول

Collinearty statistics  
Sig 

 
T 

  ضریب غیراستاندارد ضریب استانداردشده

 مدل
Vif Tolerance Beta Std.Error B 

 مقدار ثابت 575/1 112/1  575/5 111/1  

 ویژگی آرمانی 255/1 144/1 337/1 574/3 111/1 0.252 3.972

 رفتار آرمانی 111/1 143/1 231/1 175/4 111/1 0.201 4.978

 انگیزه الهام بخش 145/1 125/1 211/1 331/5 111/1 0.465 2.153

 ترغیب ذهنی 154/1 144/1 241/1 515/3 111/1 0.168 5.947

 ملاحظه فردی 115/1 132/1 117/1 155/1 111/1 0.414 2.415

 متغیر وابسته: خودکارآمدی

 
وارد شده در معادله رگرسيونی هسته اصلی تحليل رگرسيونی  یمتغيرها

توان با باشند که در جدول فوق آمده است. معادله رگرسيونی را میمی
 محاسبه کرد:استفاده از ستون ضرایب استاندارد نشده به شرح زیر 

 

 ی+ مقدار ثابت= خودکارآمدیآرمان یژگیو(   1)
 + یالهام بخش + رفتار آرمان زهي+ انگ یذهن بي+ترغیملاحظه فرد

 ی= خودکارآمد1/ 515+ 155/1+  231/1+  215/1+  115/1+251/1
 

با ارتقاء یک واحد از هر متغير مستقل به ميزان ضریب نوشته شده متغير 
، یآرمان یژگیشود و یا به عبارتی با ارتقای یک واحد ووابسته افزوده می

ارتقاء پيدا خواهد کرد، در نتيجه  یواحد انحراف معيار خودکارآمد 155/1
 یرهايمتغ ریاین دو متغير با یکدیگر ارتباط مثبت دارند. در مورد سا

واحد انحراف معيار  231/1 ،یبا ارتقای یک واحد رفتار آرمان زيمستقل ن
واحد انحراف  215/1الهام بخش،  زهيبا ارتقای یک واحد انگ ،یخودکارآمد

واحد  251/1 ،یذهن بيبا ارتقای یک واحد ترغ ،یمعيار خودکارآمد
 115/1 ،یدو با ارتقای یک واحد ملاحظه فر یانحراف معيار خودکارآمد

 .اهد کردارتقاء پيدا خو یواحد انحراف معيار خودکارآمد

 گیریبحث و نتیجه -13

 یبر خودکارآمد نیتحول آفر یرهبر ريتاث ییشناسا فهد باپژوهش  نیا
در  دیمتعد تتحقيقاانجام گرفته است.  دگليب آران و یکارکنان شهردار

تعهد و رفتار شهروندی  ربرا  نیتحول آفر یرهبر ريتاث خيرا یهالسا
تحول  یرهبر ريتاث مبين نهاآ کثری انتيجهو  ندادهکر سیربرسازمانی 

به  یپژوهش چي. اما تاکنون هستا دهبو سیربر ردمو یمتغيرها بر نیآفر

کارکنان نپرداخته است.  یبر خودکارآمد نیآفرتحول یرهبر ريتاث یبررس
پژوهش و  نیا یهاافتهی اسيتوان به قیپژوهش نم نیرو در ا نیاز ا

 پرداخت. گرید یها پژوهش
بر  نیآفرتحول یرـر سبک رهبـپژوهش حاض یها هـاساس یافت رـب

، با ارتقای 2دارد. با توجه به رابطه  یمعنادار ريکارکنان تاث یخودکارآمد
 یواحد انحراف معيار خودکارآمد 515/1، نیتحول آفر ییک واحد رهبر

است  نیتوان گرفت ا می آزمون نیکه از اای  جهيارتقاء پيدا خواهد کرد. نت
شود و به  شتريب دگليآران و ب یدر شهردار نیآفرتحول  یکه اگر رهبر

 یخودکارآمد زيطور ملموس تر در سازمان احساس گردد، کارکنان ن
 از خود نشان خواهند داد. یشتريب
توان  می را نیتحول آفر ینمود: رهبر نييگونه تب نیتوان ا می رابطه را نیا

گسترش و  قیدانست که از طر یسبک رهبر نیاز بهتر یکیبه عنوان 
اعتماد در آنها  جادیو با ا کنند یدستان اعمال نفوذ م ریاهداف ز عيترف

جا که ناز انتظارات توافق شده عمل کنند و از آ شتريآنها ب شوند یباعث م
 خود دارد یها و مهارت ها ییاشاره به اعتقاد فرد به توانا زين یخودکارآمد

بالا در فرد  یخودکارآمد نیتحول آفر ینمود که سبک رهبر انيتوان ب می
 را به همراه خواهد داشت.

 رانیمد "یآرمان یهایژگیو" دارد می انيکه ب اول یفرع هيمورد فرض در
نشان  1همانطور که در رابطه  ؛معنادار دارد ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد

 155/1 ،یآرمان یژگیمثبت است و با ارتقای یک واحد و ريتاث نیا میداد
از  ارمقد نیارتقاء پيدا خواهد کرد. ا یواحد انحراف معيار خودکارآمد

 جهيبوده و در نت شتريمستقل ب یرهايمتغ ریسا یبدست آمده برا ریمقاد
 نیمستقل دارد. بنابرا یرهايمتغ نيرا در ب ريتاث نیشتريب ريمتغ نیا
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)همچون  رهبران یآرمان یها یژگیو شیبا افزا گرفت اولاً جهيتوان نت می
 صداقت و هدف( ت،ياعتماد، تمام ات،ياز اخلاق ییداشتن سطح بالا

 رانیمد اًينمود و ثان شتريکارکنان سازمان را ب یتوان خودکارآمد می
 رها،يمتغ ریخود نسبت به سا یآرمان یهایژگیو شیسازمان با افزا

دهند. به عبارت  شیافزا زانيم نیشتريکارکنان خود را به ب یخودکارآمد
کارکنان سازمان را  یمضاعف خودکارآمد شیافزا یها نهيزم توانیم گرید

 رهبران فراهم نمود. یآرمان یها یژگیو شتريبروز ب قیطراز 
 "یآرمان یرفتارها" ريتاث یکه بررس دوم یفرع هيبحث در مورد فرض در
 مینشان داد (1)با استفاده از رابطه  ،کارکنان بود یبر خودکارآمد رانیمد

واحد  231/1 ،یباشد و با ارتقای یک واحد رفتار آرمان می مثبت ريتاث نیا
 ریمقدار از مقاد نیارتقاء پيدا خواهد کرد. ا یانحراف معيار خودکارآمد

 ،یآرمان یهایژگیمستقل،به جز و یرهايمتغ ریسا یبدست آمده برا
 نیشتريب یآرمان یهایژگیپس از و ريمتغ نیا جهيبوده و در نت شتريب

 گرفت اولاً جهيتوان نت می نیمستقل دارد. بنابرا یرهايمتغ نيرا در ب ريتاث
سازمان  نکارکنا یتوان خودکارآمد می رهبران یآرمان یرفتارها شیبا افزا

 یهایژگیو شیسازمان با افزا رانیمد اينمود و ثان شتريمورد نظر ما را ب
کارکنان خود را به  یخودکارآمد، یبعد ريخود نسبت به سه متغ یآرمان

که  رانیمد یرفتار آرمان شیبا افزا یعنیدهند.  شیافزا یشتريب زانيم
 کارکنان یتوان خودکارامد می است، یآرمان یهایژگیو یرونينمود ب
داد. متاسفانه  شیافزا یقابل توجه زانيرا به م دگليآران و ب یشهردار

 . نشد یافتباشد  دهيسنج یرآمدبا خودکا یرفتار آرمان ريتاث که هشیوپژ
 رانیمد "الهام بخش زشيانگ"کرد  می انيکه ب سوم یفرع هيفرض نمواپير

با  1اشاره نمود طبق رابطه  دیبا ،دارد ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد
واحد انحراف معيار  215/1بخش، الهام زهيارتقای یک واحد انگ

ارتقاء پيدا خواهد کرد، در نتيجه این دو متغير با یکدیگر  یخودکارآمد
و رهبران سازمان بتوانند در رفتار  رانیارتباط مثبت دارند و هرچه مد

 یتوان انتظار خودکارآمد می داشته باشند یشتريبخش بالهام زهيخود انگ
 ميبطور مستق رانیالهام بخش مد زهيانگ رایاز کارمندان داشت. ز یشتريب

 هشیوپژمتاسفانه گردد. یکارکنان م یخودکارآمد شیو مثبت باعث افزا
 دهيکارکنان سنج یبر خودکارآمد رانیمد "بخشالهام زشيانگ" ريتاث که

 . نشد یافتباشد 
 "یذهن بيترغ" ريتاث یکه بررس چهارم یفرع هيبحث درمورد فرض در
 مینشان داد (1)کارکنان بود با استفاده از رابطه  یبر خودکارآمد رانیمد

 بياین دو متغير با یکدیگر ارتباط مثبت دارند و با ارتقای یک واحد ترغ
ارتقاء پيدا خواهد کرد.  یواحد انحراف معيار خودکارآمد 251/1، یذهن

 کیتحر شتريرا ب روانيدر سازمان مورد نظر ما پ رانیهرچه مد نیابرابن
فکر کنند و از منطق و استدلال در حل  دیجد یها کنند که درباره راه

. ابدی می شیکارکنان سازمان هم افزا یاستفاده کنند خودکارآمد لئمسا
 یرا بر خودکارآمد رانیمد "یذهن بيترغ" ريتاث که هشیوپژمتاسفانه 

 . نشد یافتباشد  دهيسنج کنانکار
 رانیمد "یملاحظات فرد"کرد:  می انيکه ب پنجم یفرع هيفرض مورد در

 1اشاره نمود طبق رابطه  دیگذارد، با می ريکارکنان تاث یبر خودکارآمد
این دو متغير با یکدیگر ارتباط مثبت دارند و با ارتقای یک واحد ملاحظه 

. ردارتقاء پيدا خواهد ک یواحد انحراف معيار خودکارآمد 115/1، یفرد
تر بوده مستقل کم یرهايمتغ ریسا یبدست آمده برا ریمقدار از مقاد نیا

مستقل دارد.  یرهايمتغ نيرا در ب ريتاث نیکمتر ريمتغ نیا جهيو در نت
 نسبتاً زانينسبت به کارکنان، هر چند به م یتوجه و ملاحظه فرد یعنی

سازمان مورد نظر ماست.  یمثبت در خودکارآمد ريتاث یادارکم اما 
بر  رانیمد "یملاحظات فرد" ريتاث یکه به بررس یپژوهش متاسفانه

ر انجام ضپژوهش حا جیبا نتا قيو تطب اسيق یکارکنان برا یخودکارآمد
 .نگرفته بود

 منابع و مأخذ -41

شناخت عوامل (، 1355توره، ناصر. ) .جندقی، غلام رضا .زارعی متین، حسن [1] 

، فرهنگ سازماني و بررسي ارتباط آن با عملکرد سازماني رفتار شهروندی 

 33-31ص ، 12مدیریت، سال چهارم، ش 

نظام پیشنهادها( در نقش مديريت مشارکتي ) ،(1352مصدق راد، علی محمد. ) [2]

 سال پزشکی، علوم در پژوهش، فصلنامه میزان اثربخشي و کارايي بیمارستان
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کارکنان دائمی و موقت در دانشگاه  رفتار شهروند سازمانی بابررسی ارتباط بین امنیت شغلی 

 علوم پزشکی قزوین

 1 مجتبی گلناری ،،*2 جواد محرابی 

   دار مکاتبات()عهده مدیریت، قزوین، ایران، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد قزوین، گروه یاراستاد 2
 آزاداسلامی، واحد قزوین، گروه مدیریت، قزوین، ایران دانشجوی کارشناسی ارشد، دانشگاه1

 2931اردیبهشت: یرش،پذ2931 فروردین، اصلاحيه: 2939بهمن: یافتدر یختار

 چكيده
گيرد. در راستای این ها در جهت بقا، توسعه و پيشرفت فراگير آنها شکل می سازماندر محيط رقابتی کسب و کار امروز، عمده نگرانی و تکاپوی 

های ارزیابی، مدیریت و بهبود آن، چه در سطح واحدها و چه در سطح کارکنان و مدیران یکی از  هدف خطير مباحث مربوط به عملکرد و شيوه

کارکنان رابطه  رفتار شهروند سازمانییکی از عواملی است که با  نيت شغلیامرسد رضایت از  به نظر می باشد. مباحث عمده و مورد توجه می

شهروندی کارکنان موقت و  رفتار ی امنيت شغلی باها سازی بين مولفهبررسی رابطه و مدلهدف از انجام این تحقيق مستقيم و معناداری دارد. 

گيری به روش و نمونه دانشگاه علوم پزشکی قزوینعبارت بودند از کارکنان پژوهش آماری  جامعه باشد. می می دانشگاه علوم پزشکی قزویندائ

ها از هر دو روش  و تجزیه تحليل داده بوده دو متغيره همبستگی و از نوعنفر بوده است. روش انجام تحقيق روش توصيفی  211تصادفی و با حجم 

شده است. نتایج تحقيق حاکی از وجود ارتباط مستقيم و معنادار  استفاده (AMOSو  SPSS استنباطی )و به کمک نرم افزار آماری توصيفی و

 بوده است.دانشگاه علوم پزشکی و رفتار شهروندی سازمانی بر سطح عملکرد کارکنان در  امنيت شغلیميان 

 امنيت شغلی، رفتار شهروندی، کارکنان علوم پزشکی : كليدي واژگان
 

 مقدمه -1

های نوآور، فعالانه آموزش و  یابيم که سازمان در مقوله منابع انسانی در می

کنند.  توسعه دانش اعضای خود را آن طور که روزآمد باشد تشویق می

آورند تا ترس از  امنيت شغلی در سطح عالی برای کارکنان خود فراهم می

که  بخشند کاهش دهند و به افراد جرأت می ،به خاطر اشتباهرا اخراج 

یابد پيشتازان تغيير  ای جدید تکامل می تغييرپذیر باشند. زمانی که اندیشه

بخشند و آن را حمایت  فعالانه و با شور و شوق اندیشه را تعالی می

دهند که نوآوری به  شوند و اطمينان می کنند بر مشکلات چيره می می

 [.5]مرحله اجرا در خواهد آمد 

به  را ها کاری، ممکن است اشتياق مثبت آنميزان رضایت افراد از شرایط 

که در مورد امنيت شغلی،  یکار غنی شده تحت تاثير قرار دهد. افراد

پرداخت، روابط کارکنان و سرپرستی، رضایت نسبی دارند، نسبت به 

بنابراین سطح بالاتری از رضایت را  ؛تری دارند مشاغل خود گرایش مثبت

های رضایت  شوند تا سازه ترکيب می دارند. این چهار جنبه شرایط کاری

مفهوم رفتار شهروندی سازمانی اولين بار  از شرایط کاری را شکل دهند.

يای علم ارائه شد. ميلادی به دن 2351توسط باتمان و ارگان در اویل دهه 

ای که در زمينه رفتار شهروندی سازمانی انجام گرفت تحقيقات اوليه

و یا رفتارهایی بود که کارکنان در  ها بيشتر برای شناسایی مسئوليت

شدند. با وجود آنکه این  می سازمان داشتند ولی اغلب نادیده گرفته

ی سنتی عملکرد شغلی به طور ناقص اندازه گيری و ها رفتارها در ارزیابی

در بهبود اثربخشی ، گرفتند می اوقات مورد غفلت قراریا حتی گاهی

که در محل کار را این اعمال و رفتارها  [.9،1،2] سازمانی مؤثر بودند

ای از رفتارهای مجموعه» :کنند می افتند اینگونه تعریفاتفاق می

داوطلبانه و اختياری که بخشی از وظایف رسمی فرد نيستند، اما با این 

 های سازمانوجود توسط وی انجام و باعث بهبود مؤثر وظایف و نقش

 2[.9،1،2]« شوند می

مشتری مداری، و ارج نهادن به مشتری یک سلاح در عصر حاضر 

یی که در جستجوی حفظ ها شود و به ویژه شرکت می راهبردی محسوب

مشتریان موجود و شناسایی و جذب مشتریان موجود و شناسایی و جذب 

جدید هستند. نيروی حياتی در یک سازمان خدماتی کارکنان  مشتریان

باشند و  می د کننده خدماتباشد و کارکنان خط مقدم که تولي می آن

کنند و به عنوان مزیتی بر سازمان  می همان کارکردهای بازاریابی را ایفا

ی خدماتی ها آیند و یکی از مهمترین موضوعاتی که سازمان می به حساب

شوند چگونگی انگيزش کارکنان خدماتی است و به این  می با آن مواجه
                                                           

* Mehrabijavad@qiau.ac.ir 
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دهند تا نتيجتاً این  می جامها و وظایف خود را به خوبی انمنظور نقش

اطمينان حاصل شود که مشتریان خدمات را با کيفيت بسيار بالایی 

بنابراین بر  ؛دریافت نمایند که عملکرد خدمات در ماهيتشان نهفته است

خلاف کالاهای معمولی کيفيت خدمات تا حدود زیادی به چگونگی تماس 

ستگی دارد و نگرش این کنند ب می که با مشتریان کار یو تعامل کارکنان

توجهی بر ادراک مشتریان تأثير قابل ،کارکنان و رفتارهای آنها با مشتریان

از این منظر علاوه بر  ..از کيفيت خدمات و نتيجه رضایتمندی آنها دارد

از قبيل  ها ی اضافی نقشها و فعاليت ها ی تعریف شده نقشها فعاليت

بسيار مهمی برای مشخص نمودن تواند عامل  می رفتار شهروندی سازمانی

 کيفيت خدمات باشد.

ساختار رفتارهای شهروندی سازمانی به دنبال شناسایی، اداره و ارزیابی 

نمایند و با  می رفتارهای فرانقش کارکنانی بوده که در سازمان فعاليت

 . م آورندـگونه خود، موجبات اثربخشی سازمانی را فراهرفتارهای شهروند

کنند و  می ، بيشتر از گذشته درباره زندگی کاری خود فکرامروزه کارکنان

 خواهند، می آنها شغل مطمئن، درازمدت و ارضا کننده ؛نگران هستند

کارمندان اغلب حرفه خود را با اميد و انتظاراتی ویژه برای رسيدن به 

کنند و اکثر آنها به پيشرفت خود،  می بالاترین سطح در سازمان شروع

 دهند. می ها اهميتها و پاداشکسب بالاترین مسئوليت رسيدن به قدرت،

ی سازمانی، ها نيروی انسانی به عنوان یکی از ارزشمندترین سرمایه

ترین منبع در اقتصاد دانش محور امروز کمياب مهمترین مزیت رقابتی و

شگرفی که بر اثربخشی  شود. این سرمایه ارزشمند به دليل اثرقلمداد می

ی سازمانی به لحاظ اهميت ها گوی سبقت را از دیگر سرمایهسازمان دارد؛ 

ها و مدیران با ربوده است. بر همين اساس است که امروزه سازمان

ترین های مختلف، سعی در جذب بهترین و زبدهکاربست راهکارها و شيوه

 کند.ساله اهميت این موضوع را مشخص میکه این م نيروی انسانی را دارند

ارزشمند نيروی انسانی که امروزه توجه بسياری را به  ویژگیهمچنين 

باشد. این متغير با خود جلب کرده است، رفتار شهروندی سازمانی می

کند که برای انجام الهام از یک شهروند خوب، کارمندی را توصيف می

وظایف خود و به طور کلی برای کمک به عملکرد بهتر سازمان، از هيچ 

ود فروگذار نيست. از وظایف از پيش تدوین شده خ تلاشی حتی افزونتر از

های اخلاقی ارزش، و رفتارها در سازمان ها بنای همه ارزشآنجا که زیر

 .است

جمله مسائلی است که کارکنان  در زندگی سازمانی امنيت شغلی از

فکری  کند و بخشی از انرژی روانی و می مشغول ها را به خودسازمان

صورتی که کارکنان از این بابت به  در شود. می سازمان صرف این مسئله

انرژی  با فراغ بال توان و ،سطح مطلوبی از آسودگی خاطر دست یابند

 دهند و سازمان نيز می اختيار سازمان قرار فکری و جسمی خود را در

شود وقتی بحث امنيت شغلی می .گردد می های انسانیکمتر دچار تنش

شود  می و مزایا در ذهن تداعی تضمين حقوق موضوع رسمی شدن و

درصورتی که در دنيای امروز امنيت شغلی درگرو رسمی شدن و استخدام 

لذا . امنيت شغلی است بلکه تواناسازی کارکنان محور ،مادام العمر نيست

نظر موجب با اهميت  ایجاد امنيت شغلی جهت ایجاد رفتارهای مورد

دارد که  می ا بر آنشدن و داشتن ضرورت این تحقيق است و محقق ر

 های لازم را برای بررسی این موضوع انجام دهد.تلاش

ی ها سازی بين مولفهحقيق هدف اصلی بررسی رابطه و مدلدر این ت

شهروندی کارکنان موقت و دایمی دانشگاه علوم  امنيت شغلی با رفتار

 باشد. می پزشکی قزوین

 ادبیات پژوهش  -2

 رفتار شهروندي سازمانی  2-1
( بر این اعتقادند که رفتارهای شهروندی سازمانی 1119) 2بولينو و تورنلی

اول این که به طور مستقيم قابل ارتقا و . دارای دو مولفه اصلی هستند

شوند که به  هایی حاصل میتقویت نيستند. دوم این که از مجموعه تلاش

( به 2359)  1ارگان و نير. گيرد واسطه انتظار سازمان از کارکنان شکل می

اند. آندرسون و  دو حيطه نوع دوستی و پذیرش عمومی اشاره کرده

( رفتارهای شهروندی سازمانی را در بعد فردی و 2355) 9گربينگ

 . کنند سازمانی طبقه بندی می

انی را به سه دسته تقسيم ( رفتارهای شهروندی سازم2332)1گراهام 

 : کند می

 الف( اطاعات سازمانی

 مانیب( وفاداری ساز

 ج( مشارکت سازمانی

اطاعت سازمانی توصيف کننده رفتارهایی است که ضرورت و مطلوبيت 

آنها شناسایی شده و در ساختار معقولی از نظم و مقررات، پذیرفته 

اند. رفتارهایی نظير احترام به قوانين سازمانی، انجام کامل وظایف و  شده

های  توانند شاخص ها با توجه به منابع سازمانی، می انجام دادن مسئوليت

 اطاعت سازمانی تلقی گردند. 

وفاداری سازمانی نيز شامل وفاداری به خود، سایر افراد، واحدها و 

ی ميزان فداکاری کارکنان در راه های سازمانی است و بيان کننده بخش

 منافع سازمانی و حمایت و دفاع از سازمان است. 

. برای مشارکت سازمانی نيز به معنای درگير بودن در اداره سازمان است

توان به حضور در جلسات، به اشتراک گذاشتن عقاید خود با  نمونه می

 دیگران و آگاهی به مسائل جاری سازمان اشاره نمود. 

توان مهمترین ابعاد رفتارهای شهروندی  بندی دیگر، میهمچنين در طبقه

شرافت  - هایی از آنها به شرح زیر دانست سازمانی را به همراه ذکر نمونه

مند بودن به حيات سازمان را نشان هروندی: مشارکت مسئولانه و علاقش

 . به سازمان استدهد که در برگيرنده علائق و تعهد نسبت  می

رفتارهایی فراتر از نيازهای شغلی که به حضور، اطاعت قوانين و  :وجدان -

 . گردد مقررات، مرخصی گرفتن و غير بر می
                                                           
1. Bolino & turnley  
2. Organ and near  
3. Anderson & garbing  
4. Graham  
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ای داوطلبانه نسبت به دیگران است هرفتارهای کمکی: به معنای کمک -

)ایثار، صلح و اميد و روحيه دادن( و جلوگيری از اتفاقات و مشکلات کاری 

  .است

به معنای تحمل عوارض و مشکلات اجتناب ناپذیر کاری  :جوانمردی -

 بدون اعتراض است. 

های  سازی قوانين، مقررات و دستورالعملپذیرش و درونی :اطاعت -

که باعث پيروی صادقانه فرد حتی زمانی است که هيچ سازمان است 

  .گيردنظارتی صورت نمی

به معنای احساس هویت و پيروی از مدیر و سازمان است و  :وفاداری -

های بيرونی و متعهد ماندن با  شامل حمایت از سازمان در مقابل تهدید

  .سازمان حتی تحت شرایط مخالف است

داوطلبانه کارمندان برای افزایش  های شامل فعاليت :خود رشدی -

های شغلی و همگام بودن با آخرین اطلاعات  ها، تواناییمعلومات، مهارت

در زمينه رشته تخصصی خود است که شامل سه بعد مشارکت اجتماعی، 

 حمایتی و شغلی است. 

های رفتارهای  ( مهمترین مولفه2953نيا )غلام حسينی، بجانی و ملکی

 کنند: را از قرار زیر معرفی میشهروندی سازمانی 

 آداب اجتماعی -

 نوع دوستی -

 وجدان کاری -

 همکاری و مشارکت داوطلبانه با سازمان و همکاران -

 وفاداری -

 ادب و نزاکت -

ترین طبقه ترین و رایجیکی از معروف 1111پادساکف در سال 

های صورت گرفته در مورد ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی را  بندی

 های هفتگانه ذیل ارائه شده است:نمود که در قالب آیتمارائه 

 نوآوری فردی -

 تعهد سازمانی -

 مندیخودرضایت -

 جوانمردی -

 رفتارهای یاری رسانانه -

 فضيلت مدنی -

 [.14]رشد فردی  -

 محققين دیگر، ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی را با کمی تغيير و

 اند: در قالب موارد شش گانه زیر ارائه نموده

 2داریوفا -

 1فداکاری -

 9توجه و احترام -

 1مشارکت -
                                                           
1. Loyalty  
2.Altruism  
3. Courtesy  

 8وظيفه شناسی -

 .تحمل پذیری و روحيه جوانمردی -

 :کند تقسيم می نوع دو رابه سازمانی شهروندی رفتار6مارکوزی 

 وفعال مثبت کمک و یاری -

وارد  لطمه فرد سازمان و همکاران به که رفتارهایی از اجتناب -

 .کند می

 در دیگران به کمک که است هایی فعاليت شامل شهروندی عملکرد

 کارهای انجام رد شدند داوطلب و سازمان از کارشان،حمایت انجام

 تبيين برای شود. بطورخاص شامل می را پذیریمسئوليت یا جانبی

 این که نماید ارائه می پنج بعدی مدلی سازمانی شهروندی عملکرد

 ز:ا عبارتند ابعاد

 تکميل برای که العادهفوق تلاش و شوقو  شور با توأم پشتکار -

 است؛ ضروری آميزموفقيت به طور کاری های فعاليت

 رسمی بصورت که کاری های فعاليت انجام برای شدن داوطلب -

 نيست؛ افراد وظيفه کاری از بخشی

 بادیگران؛ همکاری و مساعدت -

 سازمانی. های رویه و مقررات از پيروی -

 سازمانی. اهداف از دفاع و حمایت پشتيبانی، -

های کاری مرتبط، داوطلبانه و  رفتارهای شهروندی سازمانی بيانگر فعاليت

اختياری بوده و به طور مستقيم و ضمنی از طریق توصيف رسمی شغل و 

های پاداش، سازماندهی شده و در نهایت کارایی و اثربخشی سيستم

را به عنوان  رفتارهای شهروندی سازمانی 4بخشد. ارگان سازمان را ارتقا می

وری و همبستگی و انسجام در اقدامات مثبت کارکنان برای بهبود بهره

داند که ورای الزامات سازمانی است. ارگان معتقد  های کاری می محيط

است که رفتارهای شهروندی سازمانی، رفتارهای فردی و داوطلبانه است 

های پاداش در سازمان طراحی نشده است به وسيله سيستم که مستقيماً

 . ا این وجود بر عملکرد کلی سازمانی موثر استاما ب

، منصور مومنی، محمود دهقان نيری، محمدرضا اخوان 2953سال در 

سازی ساختاری تاثير مدل»فر در تحقيقی با عنوان انوری و کاميار رئيسی

به بررسی « های مجازی ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی بر عملکرد تيم

تواند عملکرد  شهروندی سازمانی پرداختند که میابعاد مختلف رفتارهای 

 کسب تحولات به ها را تحت الشعاع قرار دهد. آنها معتقدند باتوجه تيم

های موفق هستند ها سنگ بنای تشکيل دهنده سازمان امروزه تيم وکار،

ای برخوردار  ها از اهميت ویژه براین تعيين عوامل موثر بر عملکرد تيمبنا

کنند که یکی از مهمترین عوامل تاثير گذار  ا اذعان میاست. همچنين آنه

 باشد.  ها، رفتارهای شهروندی سازمانی می بر عملکرد تيم

دهد که رفتارهای شهروندی سازمانی  نتایج بدست آمده نشان می 

های مجازی موثر است. البته از ميان  بر کارایی و اثربخشی تيم مستقيماً
                                                                                                 

4. Participation  
5. Compliance  
6. Markoczy  
7. Organ  
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فاقد تاثير بوده ولی سایر « رادمردی»نی، ابعاد رفتارهای شهروندی سازما

های  ابعاد مانند نوع دوستی، وجدان، احترام و تکریم اخلاق و فضيلت

 اند.  ها داشته مدنی، تاثير مستقيمی بر عملکرد تيم

، تحقيقی توسط اسماعيل غلام حسينی، حسين بجانی و 2953در سال 

ها و پيامدهای رفتار  عوامل تاثيرگذار، مولفه»عماد ملکی نيا با عنوان 

که  به انجام رسيد. در این تحقيق بيان گردید« شهروندی سازمانی

ها بدون تمایل داوطلبانه افراد به همکاری، قادر به توسعه سازمان

اثربخشی خرد جمعی خود نيستند. زیرا در حالت اجباری، شخص وظایف 

در حد  اًخود را در راستای قوانين و مقررات قابل قبول سازمان و صرف

دهد. ولی در همکاری داوطلبانه، افراد به بهترین  رعایت الزامات انجام می

شکل و در بالاترین سطح ممکن، کوشش، تلاش و ابراز همکاری را ارائه 

شود. رفتار  دهند که به شکوفایی هر چه بيشتر سازمان منجر می می

متنوعی شهروندی سازمانی یک تفکر و ایده است و مشتمل بر رفتارهای 

های سازمانی،  رویه های اضافی، پيروی از قوانين ومانند پذیرش مسئوليت

حفظ و توسعه نگرش مثبت، شکيبایی و تحمل نارضایتی و مشکلات در 

 .سر کار است

موعه نتایج و پيامدهای رفتارهای شهروندی جبه ارائه م نتایج این تحقيق

 :پردازد. این نتایج عبارتند از سازمانی می

 بهبود عملکرد کارکنان -

 افزایش اثربخشی -

 افزایش بهره وری -

 تشویق کار تيمی -

 وفاداری مشتریان -

 بهبود کيفيت خدمات و محصولات -

 کاهش غيبت و ترک شغل -
، حبيب ا... جوانمرد و محمد افراز در تحقيقی به بررسی 2953در سال 

 تيمی پرداختند. رابطه ميان رفتارهای شهروندی سازمانی و عملکرد

های کاری خود دهد که نگرش فرد به تيم نتایج این تحقيق نشان می

هدایت شونده و شفافيت نقش فرد در تيم به صورت مثبت بر تعهد 

وجدان کاری و فضيلت  سياسی تاثيرگذار است و تعهد سياسی نيز بر

دهد که ارتباط معناداری  شهروندی موثر است. همچنين نتایج نشان می

ها و رفتارهای شهروندی تيم و تعهد به سياستميان تعارض فرد در 

 سازمانی وجود ندارد.
رفتارهای شهروندی »در تحقيقی با موضوع  2و پنگ ، لين1121در سال 

به بررسی رابطه ميان ابعاد مختلف رفتارهای « سازمانی و عملکرد

شهروندی سازمانی و ابعاد مختلف عملکرد افراد با در نظر گرفته 

در این . ای انسجام گروه و کارایی جمعی پرداختند واسطهمتغيرهای 

 پاسخگو که عموماً 161آوری اطلاعات از تحقيق به منظور جمع

های مورد  کارشناسان منابع انسانی بودند، از طریق توزیع پرسشنامه، داده

دهد که رفتارهای شهروندی  آوری گردید. نتایج تحقيق نشان مینياز جمع
                                                           
1. Lin and peng  

ای  ابعاد عملکرد موثر است و فاکتورهای تعدیل کننده به طور موثری بر

 نظير انسجام گروه و کارایی جمعی نيز بر این رابطه تاثيرگذار است. 

  امنیت شغلی 2-2 

منظور از امنيت شغلی این است که سازمان موجبات تواناسازی فرد را 

فرد سازمان وابسته به ، نظر تخصصی و توانمندی فراهم کند، بطوری که از

 شود و در بيرون نيز به تخصص و توانمندی فرد نياز باشد.

 :ابعاد امنیت شغلی 2-3

، در تحقيقی با موضوع 1، محقق کانادایی کاترین وانتس1113در سال 

به  "فرهنگ، رضایت شغلی و تعهد سازمانی در هند و ایالات متحده"

شغلی پرداخت. بررسی و مقایسه روابط ميان تعهد سازمانی و ابعاد رضایت 

سوال را  11ای مشتمل بر  نامهاین تحقيق که از نوع پيمایشی بود، پرسش

در ميان مهندسين و کارشناسان سازمانی توزیع و پس از جمع آوری آنها، 

ها پرداخت. نتایج نشان  با استفاده از مدل رگرسيون به تجزیه تحليل داده

های آمریکایی، ندهد که هم در سازمانهای هندی و هم در سازما می

 رضایت شغلی با تعهد سازمانی کاملا مرتبط و به هم وابسته است. 

در  9های کوروزوم، ستان و ایرماک ، سه محقق ترک به نام1115در سال 

تحليل مسير تعهد سازمانی، مشارکت شغلی و رضایت "تحقيقی با عنوان 

و سه روابط ساختاری ميان رضایت و درگيری شغلی  به بررسی "شغلی 

بعد اصلی تعهد سازمانی پرداختند. این تحقيق در صنعت گردشگری و 

هتلداری ترکيه انجام شد و مهمترین ابزار گردآوری داده در آن، 

ها در ميان کارکنان  های کتبی بوده است. این پرسشنامه پرسشنامه

آوری گردید. نتایج ه در یک منطقه مشخص، توزیع و جمعستار 8هتلهای 

نيز حاکی از ارتباط مثبت ابعاد رضایت شغلی و تعهد سازمانی  این تحقيق

است. همچنين رابطه مثبتی ميان رضایت شغلی و مشارکت سازمانی 

 گزارش شده است. 

عوامل "تحقيقی در کشور کره جنوبی و با موضوع   1، وانگ1115در سال 

در کشور کره  "ی رضایت شغلی در ميان افسرهای پليستعيين کننده

ی به انجام رساند. این تحقيق با هدف شناسایی عوامل موثر بر سطح جنوب

رضایت افسران ومقایسه رضایت آنها با مناطق دیگر انجام گرفت. در انجام 

نظر، گردآوری های مورد سر سوالات انجام و دادهاف 2811این تحقيق، از 

ها پرداخته شد.  گردید و به کمک مدل لجستيک به تجزیه تحليل داده

دهد که تفاوت معناداری ميان سطح رضایت  ایج تحقيق نشان مینت

روستایی وجود ندارد. با این حال  افسران پليس در مناطق مختلف شهری

عوامل چندی بر ميزان رضایت افسران، کاملا تاثيرگذار هستند. این عوامل 

 عبارتند از:

 مدت زمان خدمت در طول روز -
 8رتبه کاری -

                                                           
2.Catherine kwantes  
3.Kuruzuum , cetin & irmak  
4.Hwang  
5.rank 
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 مندیعلاقه -

( معتقدند که به طـور کلـی تحقيقـات پيرامـون     1115همکارانش )مایو و 

 :شود کارکنان، به سه گروه اصلی تقسيم می رضایت شغلی

در  و همکـاران  1؛ وگـاس 2333 در سـال  و همکاران 2تحقيقات مولرالف( 

 1های جمعيـت شـناختی   بر ویژگیکه  2352 در سال 9ونس و1112 سال

 تاکيد دارند.

ماننـد   مـدارس، فرهنـگ سـازمانی تاکيـد دارنـد     ب( تحقيقاتی که بر جو 

کيفيت و  و همچنين تاکيد بر 2339 در سال 8تحقيقات فایراستوئن و پنل

 ونـس  و 2331، 6استرف تحقيقات مانند آموزان و عملکرد آنهاسطح دانش

در  4رتهـا   ماننـد تحقيقـات  و تاکيد بر حمایت همکـاران   2352 در سال

 . 1112 در سال  5بوگلرتحقيقات مانند  و سبک رهبری 2331 سال

 21کارکنان تاکيد دارند مانند انگيزه  3های روانی ج( تحقيقاتی که بر ویژگی

 . 2336 در سال 29وو و شورت 21و خود کارایی 1111 در سال 22مرتلر

رفتار شهروندی سازمانی: گامی دیگر در جهت بهبود عملکرد سازمان در -

قلی پور و آرین  حسنی کاخکیاحمد  بر اساس تحقيقاتکه  قبال مشتری

  بدست آمده است.2956در سال
شـود   مـی  انسـانی حاصـل   منـابع  پرورش طریق از که شغلی امنيت ابعاد 

 عبارتند از:

ی هـا  توان و ظرفيت تخصصی افراد یکـی از مولفـه   :تواناسازی تخصصی - 

تـوان   وقتی سازمان موجباتی فـراهم کنـد کـه دائمـاً    ، امنيت شغلی است

تخصصی افراد تقویت شود، حاصـل آن انجـام کارهـای کيفـی اسـت کـه       

طرفـه بـين    شود و یک رابطـه دو  می فرد در آن تضمين منفعت سازمان و

شود. بدون اینکه بحث استخدام دائم و رسـمی در   می فرد و سازمان ایجاد

نتيجـه امنيـت    در شـود و  مـی  سازمان وابسته به تخصص فـرد  ميان باشد

طرف دیگر فردی که دارای توان تخصصـی   از شود. می شغلی فرد تضمين

 بـود.  بالایی باشد در بيرون از سازمان از جایگاه مناسبی برخوردار خواهـد 

تواناسازی در جسارت و عمل: داشتن توان تخصصی بـالا بـرای امنيـت     - 

صدگفته چون نيم کردار  دو"بلکه تخصص به مصداق  ،شغلی کافی نيست

گرفتـه شـود. بکـارگيری تخصـص خـود نيـاز بـه         کاره بایستی ب "نيست

عمـل آمـوزش ببيننـد و     ها بایسـتی در سازمان تخصصی دارد. یعنی افراد

 شوند. پرورش جسـارت در کارکنـان موجـب کارگشـایی در سـازمان      توانا

طریـق   کارگشا وابسـته هسـتند. بنـابراین از    ها به افرادشود و سازمان می

تـوان امنيـت شـغلی درون سـازمانی و بـرون       مـی  تواناسازی در جسـارت 
                                                           
1.Mueller  
2.Vegas  
3.Vance  
4.Demographic factors  
5.Firestone and pennel  
6.Ostroff  
7.Heart  
8.Bogler  
9.Psychological characteristics  
10.motivation 
11.Mertler  
12.Self efficacy  
13.Wu and short  

 سازمانی کارکنان را تامين کرد.

بلکـه   ،شودامنيت شغلی یکباره حاصل نمی :تواناسازی در تجربه آموزی -

گيـرد. افـرادی کـه دارای تـوان      می فرایندی است که به مرور زمان شکل

طریـق مـدون    تجربه آموزی هستند پس از مدتی امنيت شغلی خود را از

کـه   کنند. تجربه آموزی این حسن بزرگ را دارد می ن تجارب تضمينکرد

 جلـوگيری  هـا  هزینـه  وقـت و ، ها، اتـلاف انـرژی  کاریدر سازمان از دوباره

توانـد امنيـت    مـی  کند. بنابراین تواناسازی کارکنان در تدوین تجـارب  می

طریـق بکـارگيری ایـن تجـارب در      شغلی درون سـازمانی را تضـمين و از  

 شود. می سازمان امنيت شغلی برون سازمانی نيز تامينبيرون 

رضایت شغلی چيزی نيست که بتوان سریع ایجاد  :تقویت رضایت شغلی -

گيـرد. در   مـی  کرد بلکه فرایندی است که تحت تاثير عوامل مختلف شکل

خاطر ه شود و این ب می امنيت شغلی کارکنان تضمين، سایه رضایت شغلی

 :یت شغلیاین است که در اثر رضا

جهـت   های کـاری را در شوند که فعاليت می کارکنان بطور قبلی راضی *

 ؛افزایش کمی و کيفی انجام دهند

 ؛دارندجهت رشد کمی و کيفی خود گام برمی در *

 ؛کنندمی عاطفی مطلوبی دربين خود ایجاد جوّ *

 ؛دارندجهت رشد اجتماعی خود گام برمی در*

اینکه کارکنان سازمان بتوانند درحـد   :رفتاریهای تواناسازی در مهارت - 

امنيت شـغلی   های بيرون ایفای نقش کنند، بيانگر وجودانتظارات سازمان

بایستی قابليـت انعطـاف پـذیری را در     هاسازمان. و امنيت اجتماعی است

تقویت کنند تـا آنهـا بتواننـد بـا انـدک جـرح و تعـدیل در         کارکنان خود

از ایـن بابـت امنيـت     هـا را بـرآورده و  سایر سازمانهایشان نياز توانمندی

های رفتاری موجـب جـذب   شغلی داشته باشند. تواناسازی کارکنان در مهارت

 شود. می شود و از این طریق امنيت شغلی تامين می توسط بازار کار آنها

تجربه آموزی دارای اهميـت   آنچه در :های ارتباطیتواناسازی در مهارت -

اینکـه   خود به تخصص نيـاز دارد. ، تبادل تجارب. تجارب استاست تبادل 

کارکنان در داخل و خارج سازمان دست به تبادل تجارب بزننـد تضـمين   

اگـر افـراد سـازمان دارای تجربـه باشـند ولـی       . کننده امنيت شغلی است

تواننـد از آن اسـتفاده   نمـی  نتوانند آن را بيان کنند سازمان و افراد دیگـر 

بایستی توانمندی تبادل تجارب را در کارکنان تقویـت   هاین سازمانکنند. بنابرا

 و... برای خود بازاریابی کنند. توانمندی، هنر، کنند تا با بيان تخصصی

تفکـر  ، فن و هنری است که باید آموخت، تواناسازی در تفکر: فکرکردن -

معلولی و  فلسفی و درک روابط علت و، های اجتماعیسبب شناخت ارزش

معرفت به پيوستگی کليه مسائل مادی و معنوی که زنـدگی انسـان را    نيز

رفـع موانـع و    ها وشود. تفکر منطقی عامل درک علت می دربرگرفته است

 [.4] سازندگی جهان است مایه پيشرفت وها و گشایش راه

هـای جدیـد را   کارکنان ایده وقتی سازمان زمينه تفکر افراد را فراهم کند،

فکرکـردن   آموزند، فن و هنر می کنند و نحوه تفکر را می کاربردیتوليد و 

وقتی کارکنـان سـازمانی بتواننـد    . تضمين کننده امنيت شغلی افراد است

هـای  موقعيـت  هم در داخل سازمان و هم در خارج سازمان از خوب فکر کنند
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هـای عصـر   خاطر این است که سـازمان ه شوند و این ب می خوبی برخوردار

 های متفکر و خلاق نياز دارد.انسان حاضر به

بـا امنيـت شـغلی رابطـه      وجدان کـار  :تواناسازی وجدان کاری کارکنان -

های عصـر حاضـر بـه کارکنـانی نيـاز دارنـد کـه        مستقيمی دارد. سازمان

هـا  سـازمان  های وجدان کار در آنها تجلی عملی پيدا کرده باشـد. شاخص

های توجـه بـه امنيـت    یکی از راه های باوجدان هستند ووابسته به انسان

کـاربردی   شغلی کارکنان فراهم کردن بستر لازم بـرای ایجـاد، پـرورش و   

وقتی وجدان کاری افراد سازمان توانا شده باشـد  . کردن وجدان کار است

 ایهم در داخل سازمان و هم درخارج سازمان از امنيت شـغلی تضـمين شـده   

 برخوردار هستند.

تقل امنيت شغلی و یک متغير وابسته کلی )رفتار این تحقيق از متغير مس

شهروندی سازمانی کارکنان( تشکيل شده است. در بررسـی ارتبـاط بـين    

هـای   هـا و مولفـه   ی را بـه گویـه  این دو متغير، رفتارهای شهروندی سازمان

گانه تفکيک کردیم و فرضيات تحقيق را بر مبنای این طبقـه بنـدی   هفت

 :عبارتند ازمولفه  4این  انجام دادیم.

 b1 :وفاداری 

 b2 :توسعه شخصی 

 b3 :جوانمردی 

 b4 :اطاعت سازمانی 

 b5 :نوعدوستی 

 b6 :ابتکارات 

 b7 :رفتارمدنی 

مولفـه   4ایـن  . مولفه استفاده کردیم 4به منظور سنجش امنيت شغلی از 

 :عبارتند از

a1 تواناسازی تخصصی : 

a2وزی: تواناسازی در جسارت و عمل تواناسازی در تجربه آم 

a3تقویت رضایت شغلی :  

a4های رفتاری: تواناسازی در مهارت 

a5های ارتباطی: تواناسازی در مهارت 

a6توانا سازی در تفکر : 

 a7تواناسازی وجدان کاری کارکنان : 

 چارچوب مفهومی پژوهش   -3

 دهد. می ( چارچوب مفهومی این پژوهش را نشان9شکل )

   ي پژوهشها فرضیه -4

 :فرضيه اصلی

رفتار شهروند سازمانی کارکنان دائمـی و موقـت دانشـگاه     ابامنيت شغلی 

 .دارد رابطهعلوم پزشکی قزوین 

 فرضيات فرعی:

رفتار شهروند سازمانی کارکنـان   باغير مستقيم  رابطهتواناسازی تخصصی 

 دارد.دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

غيـر   رابطـه  بـه آمـوزی  تواناسازی در جسارت و عمـل تواناسـازی در تجر  

رفتار شهروند سازمانی کارکنان دائمی و موقت دانشـگاه علـوم    بامستقيم 

 دارد.پزشکی قزوین 

رفتـار شـهروند سـازمانی     بـا غيـر مسـتقيم    رابطـه  تقویت رضایت شـغلی 

 دارد.کارکنان دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

 ـ  رابطـه  های رفتـاری تواناسازی در مهارت رفتـار شـهروند   ا غيرمسـتقيم ب

 دارد.سازمانی کارکنان دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

رفتـار شـهروند    بـا غيـر مسـتقيم    رابطه های ارتباطیتواناسازی در مهارت

 دارد.سازمانی کارکنان دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

شهروند سازمانی کارکنـان  رفتار  باغير مستقيم  رابطهتوانا سازی در تفکر 

 دارد.دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

رفتـار شـهروند    بـا غيـر مسـتقيم    رابطه تواناسازی وجدان کاری کارکنان

 دارد.سازمانی کارکنان دائمی و موقت دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

   روش پژوهش-5

آوری  این تحقيق براساس اهداف از نـوع کـاربردی اسـت و از نظـر جمـع     

از نوع توصيفی است که بصورت همبستگی دو متغيره قابل بررسی  ها داده

جامعه آماری این تحقيق شامل کارکنان دائمـی و موقـت دانشـگاه     است.

با توجه  گردد. می انتخاب نفر 258 تعدادباشد که  می علوم پزشکی قزوین

در گيری روش نمونه .شودانتخاب می 211به جدول مورگان حجم نمونه 

 باشد. می این پژوهش روش نمونه گيری تصادفی

 ي پژوهش ها آزمون فرض -6

به دليل اینکه سطح معناداری متغير مستقل تحقيق یعنی امنيت 

شغلی و متغير وابسته تحقيق یعنی رفتار شهروندی سازمانی 

است، فرض صفر تایيد و ادعای نرمال بودن توزیع  18/1بزرگتر از 

 .شودمیاین متغيرها پذیرفته 

 

 : آزمون نرمال بودن متغیرهای تحقیق (1)جدول 

 وضعیت سطح معناداری  آماره آزمون  متغیرهای تحقیق

 نرمال 212/1 170/0 امنیت شغلی

 نرمال 152/1 943/0 رفتارشهروندی سازمانی
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 گیري متغیر امنیت شغلیمدل اندازه 6-1

 
 گیری متغیر امنیت شغلی: مدل اندازه(1)شکل 

 :(2)لازم به ذکر است که در شکل 

a1 : تواناسازی تخصصی 

a2 :تواناسازی در جسارت و عمل تواناسازی در تجربه آموزی 

a3 :تقویت رضایت شغلی  

a4 :های رفتاریتواناسازی در مهارت 

a5 :های ارتباطیتواناسازی در مهارت 

a6توانا سازی در تفکر : 

 a7 :تواناسازی وجدان کاری کارکنان 

 

های بدی برازش مدل هستند ملاک RMR و RMSEA( 1) در جدول

باشند.  14/1باید کمتر از  RMRو  15/1باید کمتر از  RMSEA که

های خوبی برازش مدل هستند و ملاکCFI و AGFI ،GFIهمچنين 

باشد و در کل هر چقدر به مقدار یک  31/1ميزان آن بهتر است بيشتر از 

 تر باشند بهتر است.نزدیک
 گیری متغیر امنیت شغلیهای برازش مدل اندازه(: شاخص2جدول )

RMR GFI AGFI CFI RMSEA 

169/1 351/1 329/1 315/1 167/1 

دار باشند و در  ( بایستی معنی9جدول با توجه به اینکه بارهای عاملی )

باشند، لذا دار میهای این متغير بارهای عاملی معنیمورد تمامی گویه

 مانند.ها در مدل نهایی باقی میتمام گویه

 

 

 

 های متغیر امنیت شغلیداری و بارهای عاملی گویه(: نتایج معنی3جدول )

 داریسطح معنی نسبت بحرانی بار عاملی هاگویه

A1 
484/1 031/9 111/1 

A2 713/1 757/9 111/1 

A3  993/1 510/2 102/1 

A4 452/1 154/9 112/1 

A5 501/1 284/9 110/1 

A6 522/1 927/9 111/1 

A7 481/1 072/9 112/1 

 
 

 گیري متغیر رفتار شهروندي سازمانیل اندازهمد 6-2

 
 گیری متغیر رفتار شهروندی سازمانی: مدل اندازه(2)شکل 

 

 :(1)لازم به ذکر است که در شکل 

b1 :وفاداری 

b2 :توسعه شخصی 

b3 :جوانمردی 

b4 :اطاعت سازمانی 

b5 :نوعدوستی 

b6 :ابتکارات 

b7 :رفتارمدنی 

های بدی برازش مدل هستند ملاک RMR و RMSEA (1) در جدول

باشند.  14/1باید کمتر از  RMRو  15/1باید کمتر از  RMSEA که

خوبی برازش مدل هستند و  هایملاکCFI و AGFI ،GFIهمچنين 

باشد و در کل هر چقدر به مقدار یک  31/1ميزان آن بهتر است بيشتر از 

 تر باشند بهتر است.نزدیک
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 گیری متغیر رفتار شهروندی سازمانیهای برازش مدل اندازه: شاخص(4)جدول 

RMR GFI AGFI CFI RMSEA 

183/1 319/1 329/1 321/1 163/1 

دار باشند و  ( بایستی معنی8با توجه به اینکه بارهای عاملی )جدول 

باشند، لذا دار میعاملی معنیهای این متغير بارهای در مورد تمامی گویه

 مانند.ها در مدل نهایی باقی میتمام گویه

های متغیر رفتار داری و بارهای عاملی گویه: نتایج معنی(5)جدول 

 شهروندی سازمانی

 داریسطح معنی نسبت بحرانی بار عاملی هاگویه

 102/1 512/2 941/1 وفاداری

 114/1 311/2 574/1 توسعه شخصی

 112/1 196/9 681/1 جوانمردی

 112/1 188/9 796/1 اطاعت سازمانی

 112/1 149/9 688/1 نوعدوستی

 112/1 156/9 710/1 ابتکارات

 112/1 193/9 684/1 رفتارمدنی

 

 های برازش مدل مفهومی پژوهش: شاخص(6)جدول 

RMR GFI 
AGF

I 
CFI 

RMS
EA 

162/1 391/1 311/1 322/1 145/1 

 

روابط بين متغيرهای پژوهش را بر اساس فرضيات اصلی و  (4) جدول
مثبت  رابطهدهد. با این تفاسير اامنيت شغلی مطرح شده نشان می فرعی

داری بر رفتار شهروندی سازمانی دارد و این ضریب تاثير نيز و معنی
باشد. بدین معنی که با افزایش یک واحدی در امنيت شغلی می 511/1
شود. به همين تار شهروندی سازمانی بهبود حاصل میواحد در رف 511/1

دار و غير مستقيم معنی رابطهصورت تمامی هفت بعُد متغير امنيت شغلی 
 36/2)نسبت بحرانی بالای . دمثبتی بر رفتار شهروندی سازمانی دارن

است لذا این دو مطلب 18/1داری کمتر از باشد و نيز سطح معنیمی
  (.باشدمی 2Hتایيدی بر فرض 

 
 

 

 ها : جدول روابط میان سازه(7)جدول 

 نتایج ضریب  داریسطح معنی نسبت بحرانی هاروابط میان سازه

 H1تایید 811/1 102/1 519/2 امنیت شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی رابطه

 H1تایید  979/1 112/1 125/9 بر رفتار شهروندی سازمانی تواناسازی تخصصی غیر مستقیم رابطه

تواناسازی در جسارت و عمل تواناسازی در تجربه غیر مستقیم  رابطه
 بر رفتار شهروندی سازمانی آموزی

 H1تایید  654/1 111/1 532/4

 H1تایید  298/1 149/1 122/2 بر رفتار شهروندی سازمانی تقویت رضایت شغلیغیر مستقیم  رابطه

 H1تایید  552/1 111/1 004/4 بر رفتار شهروندی سازمانی های رفتاریتواناسازی در مهارتغیرمستقیم  رابطه

بر رفتار شهروندی  تواناسازی در مهارتهای ارتباطیمستقیم غیر رابطه

 سازمانی
 H1تایید  546/1 111/1 177/4

 H1تایید  459/1 111/1 547/9 غیر مستقیم توانا سازی در تفکر بر رفتار شهروندی سازمانی رابطه

 H1تایید  573/1 111/1 602/9 بر رفتار شهروندی سازمانی تواناسازی وجدان کاری کارکنانمستقیم غیر رابطه
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 مدل مفهومی پژوهش :(3)شکل 

 
 

  گیرينتیجه -7

 نتیجه فرضیه اصلی 7-1
 دارد. رابطهرفتار شهروندی سازمانی  اامنيت شغلی ب

با توجه به اینکه امنيت شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی با ضریب 
 گذارد و با توجه به اینکه نسبت بحرانی ما می مستقيم رابطه 51/1

 ارباشد، پس آزمون ما معنی د می 36/2است و این مقدار بالاتر از  819/1
 گردد. می باشد و فرضيه اصلی ما تایيد می

در این فرضيه امنيت شغلی دارای ضریب تاثير نسبتاً بالایی بر روی رفتار 
شهروندی سازمانی است و این مطلب نشان از اهميت بالای امنيت شغلی 
کارکنان به عنوان یک متغير مستقل در اثر گذاری بر رفتار و منش آنها 

باشد. بدین معنی که با افزایش یک واحدی جوع میدر مواجه با ارباب ر
واحدی در رفتار  5/1توان با بهبودی در ميزان امنيت شغلی کارکنان می

 شهروندی سازمانی ایشان مواجه شد.
در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 

مسير با نتایج توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم  می است
 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی اول 7-2
 غير مستقيم دارد. رابطهرفتار شهروندی سازمانی  با تواناسازی تخصصی

با توجه به اینکه تواناسازی تخصصی بر رفتار شهروندی سازمانی با 
گذارد و با توجه به اینکه نسبت  می غير مستقيم رابطه 949/1 ضریب

باشد، پس آزمون  می 36/2است و این مقدار بالاتر از  118/9 ابحرانی م
 گردد. می باشد و فرضيه فرعی اول ما تایيد می دارما معنی

بنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان تواناسازی تخصصی کارکنان 
)به  واحدی در رفتار شهروندی سازمانی ایشان 949/1توان با بهبودی می

 مواجه شد.طور غير مستقيم( 
در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 

توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است
 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی دوم 7-3
 رفتار شهروندی با آموزیتواناسازی در جسارت و عمل تواناسازی در تجربه

 غير مستقيم دارد. رابطهسازمانی 
 بر آموزیتواناسازی در جسارت و عمل تواناسازی در تجربهبا توجه به اینکه 

گذارد و  می غير مستقيم رابطه 681/1 رفتار شهروندی سازمانی با ضریب
است و این مقدار بالاتر از  831/1 با توجه به اینکه نسبت بحرانی ما

باشد و فرضيه فرعی دوم ما  می دارمعنیباشد، پس آزمون ما  می 36/2
 گردد. می تایيد

تواناسازی در جسارت و عمل بنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان 
واحدی  681/1توان با بهبودی کارکنان می تواناسازی در تجربه آموزی

 )به طور غير مستقيم( مواجه شد. در رفتار شهروندی سازمانی ایشان
بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته  در مقایسه با نتيجه

توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است
 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی سوم 7-4
 غير مستقيم دارد. رابطهرفتار شهروندی سازمانی  اب تقویت رضایت شغلی

ر رفتار شهروندی سازمانی با بتقویت رضایت شغلی با توجه به اینکه 
گذارد و با توجه به اینکه نسبت  می غيرمستقيم رابطه 195/1 ضریب

باشد، پس آزمون  می 36/2است و این مقدار بالاتر از  111/1 بحرانی ما
 گردد. می باشد و فرضيه فرعی سوم ما تایيد می دارما معنی

کارکنان  شغلیتقویت رضایت بنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان 
)به  واحدی در رفتار شهروندی سازمانی ایشان 195/1توان با بهبودی می

 طور غيرمستقيم( مواجه شد.
در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 

توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است
 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی چهارم 7-5
غير  رابطهرفتار شهروندی سازمانی  با های رفتاریتواناسازی در مهارت

 مستقيم دارد.
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بر رفتار شهروندی  های رفتاریتواناسازی در مهارتبا توجه به اینکه 
گذارد و با توجه به اینکه  می مستقيمغير رابطه 881/1 سازمانی با ضریب
باشد، پس  می 36/2و این مقدار بالاتر از است  221/1 نسبت بحرانی ما

 گردد. می باشد و فرضيه فرعی چهارم ما تایيد می آزمون ما معنی دار
 های رفتاریتواناسازی در مهارتبنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان 

واحدی در رفتار شهروندی سازمانی  881/1توان با بهبودی کارکنان می
 مواجه شد. مستقيم()به طور غير ایشان

در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 
توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است

 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی پنجم 7-6
غير  رابطهرفتار شهروندی سازمانی  با های ارتباطیتواناسازی در مهارت

 يم دارد.مستق
بر رفتار شهروندی  تواناسازی در مهارتهای ارتباطیبا توجه به اینکه 
گذارد و با توجه به اینکه  می مستقيمغير رابطه 816/1 سازمانی با ضریب
باشد، پس  می 36/2است و این مقدار بالاتر از  144/1 نسبت بحرانی ما

 گردد. می باشد و فرضيه فرعی پنجم ما تایيد می دارآزمون ما معنی
های تواناسازی در مهارتبنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان 

واحدی در رفتار شهروندی  816/1توان با بهبودی کارکنان می ارتباطی
 )به طور غير مستقيم( مواجه شد. سازمانی ایشان

در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 
که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج توان گفت  می است

 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی ششم 7-7
 مستقيم دارد.غير رابطهرفتار شهروندی سازمانی  ا سازی در تفکر باتوان

 سازی در تفکر بر رفتار شهروندی سازمانی با ضریببا توجه به اینکه توانا
 گذارد و با توجه به اینکه نسبت بحرانی ما می غير مستقيم رابطه 189/1
 باشد، پس آزمون ما معنی دار می 36/2است و این مقدار بالاتر از  814/9
 گردد. می باشد و فرضيه فرعی ششم ما تایيد می

اسازی در تفکر کارکنان ـبنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان توان
)به  وندی سازمانی ایشانواحدی در رفتار شهر 189/1توان با بهبودی می

 طور غيرمستقيم( مواجه شد.
در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صورت گرفته 

توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است
 باشد. می تحقيقات گذشته

 نتیجه فرضیه فرعی هفتم 7-8
غير  رابطهرفتار شهروندی سازمانی  با تواناسازی وجدان کاری کارکنان

 مستقيم دارد.
بر رفتار شهروندی  تواناسازی وجدان کاری کارکنانبا توجه به اینکه 
گذارد و با توجه به اینکه  می غير مستقيم رابطه843/1سازمانی با ضریب 
باشد، پس  می 36/2است و این مقدار بالاتر از  621/9نسبت بحرانی ما 

 گردد. می باشد و فرضيه فرعی هفتم ما تایيد می آزمون ما معنی دار
کارکنان  تواناسازی وجدان کاریبنابراین با افزایش یک واحدی در ميزان 

)به  واحدی در رفتار شهروندی سازمانی ایشان 843/1توان با بهبودی می
 طور غير مستقيم( مواجه شد.

رت گرفته در مقایسه با نتيجه بدست آمده و تحقيقاتی که در گذشته صو
توان گفت که تحقيق حاصل کاملاً در جهت و هم مسير با نتایج  می است

 باشد. می تحقيقات گذشته

 و راهبردهاي پیشنهادي براي مدیران راهکارها -7-9

توان چندین راهکار برای بهبود رفتار  می ی پژوهشها اساس یافته بر
دید رگشهروندی سازمانی ارائه داد. همانطور که در این پژوهش مشاهده 

سزایی در بهبود رفتار شهروندی سازمانی امنيت شغلی تاثير مستقيم و ب
کارکنان داشت. همچنين ابعاد امنيت شغلی نيز هر یک به طور غير 

تار شهروندی سارمانی کارکنان داری بر بهبود رفمستقيم تاثير معنی
 داشتند. 

پس در مرحله اول مدیران ارشد سازمان همواره باید سعی کنند که 
امنيت شغلی کارکنان خود را جهت بهبود در رفتار شهروندی سازمانی 

ی مختلف از ها استفاده از روش ایشان تامين نمایند، که این کار را با
 :جمله

های ضـمن   کنان از طریق برنامههای تخصصی کار افزایش توانایی -

 خدمت

های تفکـر و گسـترش اندیشـه پـروری از طریـق       افزایش مهارت -

 های آموزشی برنامه

 و عاطفی مطلوبی در بين اعضاء و کارکنانجایجاد   -

کاری، کارکيفی، جسارت و  های تعهدکاری، نظام بينی برنامه پيش  -

 تخصص کارکنان 

 و دلسوز سازی منابع انسانی متعهدتوسعه و به  -

 توجه به مسائل انگيزشی کارکنان   -

 ی مشارکتی ها گيری استفاده از فرآیند تصميم -
در مرحله دوم که مکمل مرحله اول است و نباید این دو را از هم جدا 

مدیران ارشد باید سعی در تامين ابعاد مختلف امنيت شغلی  ،دانست
خصيص بودجه کارکنان خویش نمایند. البته مدیران ارشد همواره در ت

برای بهبود مسائل دچار کمبود هستند لذا رتبه بندی این عوامل برای 
نيز اهميت دارد که این مطلب نيز با توجه به ميزان ضریب تاثير هر یک 

  .از ابعاد قابل دسترسی است
 نمایيم: می در اینجا به صورت تيتروار به این ابعاد اشاره

در درجه اول  ی در تجربه آموزیتواناسازی در جسارت و عمل تواناساز -

اهميت بر بهبود رفتار شهروندی سازمانی قـرار دارد لـذا تمرکـز مـدیران     

در این امر مدیران باید توجه داشـته  . باید بر این بعُد در اولویت اول باشد

باشند که توان تخصصی بالا برای کارکنان کافی نيست بلکه باید تـوان و  

تخصص کارکنان خود را بـه عمـل نزدیـک     گيرند تا تلاش خود را به کار

در واقع توان و علم کارکنان از بالقوه به بالفعل تبدیل شـده تـا در    ؛کنند
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لـذا مـدیران بایـد جسـارت و      ،راستای تحقق اهداف سازمان مفيد باشـد 

اعتماد به نفس و شجاعت را در کارکنان افزایش دهنـد و فرصـت لازم را   

راسـتا امنيـت شـغلی افـزایش یابـد       برای آنان فراهم کننـد کـه در ایـن   

همچنين باعث افزایش تجربه کارکنان شده تـا بـه واسـطه انجـام کـار و      

تواننـد امنيـت درون    قبول مسئوليت هم با تجربه و هم بـا جسـارت مـی   

 سازمانی و برون سازمانی خویش را تامين کنند.

سازی در تفکـر در درجـه دوم اهميـت بـر بهبـود رفتـار شـهروند        توانا -

تمرکز مدیران بایـد بـر ایـن بعـد در اولویـت دوم       لذا ؛زمانی قرار داردسا

در این امر سازمان بایـد کارکنـان را تشـویق بـه ارائـه پيشـنهاد و       . باشد

خلاقيت در راستای بهبود وظایف و عملکرد کارا و اثربخش کند تا باعـث  

 تواناسازی تفکر افراد شود.

اهميت بر بهبود رفتار  درجه سومهای ارتباطی در توانا سازی در مهارت -

تمرکز مدیران باید بر این بعد در اولویـت   لذا ،شهروند سازمانی قرار دارد

سازمان و مدیران بایـد تبـادل تجـارت و تخصـص      در این امر. سوم باشد

ها و جلسات در این خصوص مود توجه  افراد را از طریق برگزاری همایش

رفتن هدایا و امتيازاتی مشوق ایـن امـر   توانند با در نظر گ قرار دهند و می

 باشند.

توانا سازی تخصصی در درجه چهارم اهميت بر بهبـود رفتـار شـهروند     -

تمرکز مدیران باید بر این بعـد در اولویـت چهـارم     لذا ،سازمانی قرار دارد

هـای آموزشـی    در این امر سازمان و مدیران از طریق برگزاری دوره. باشد

افراد و کارکنان و تشویق کارکنان به شـرکت در  تخصصی مرتبط با شغل 

ها و همچنين همایش و سمينارهای مـرتبط و ادامـه تحصـيل،     این دوره

 توانند تواناسازی تخصصی کارکنان خود را بالا ببرند. ها میسازمان

اهميت بر بهبود رفتار  درجه پنجم توانا سازی وجدان کاری کارکنان در -

تمرکز مدیران باید بر این بعد در اولویـت   لذا ،شهروند سازمانی قرار دارد

پـرورش و کـاربردی کـردن وجـدان کـاری در       در ایـن امـر  . پنجم باشد

 تواند سازمان را در افزایش امنيت شغلی یاری دهد. کارکنان می

اهميت بر بهبود رفتار  های رفتاری در درجه ششمسازی در مهارتتوانا -

مرکز مدیران باید بر این بعد در اولویـت  ت لذا ،شهروند سازمانی قرار دارد

پـذیری در کارکنـان و افـزایش     افـزایش انعطـاف   در این امر. ششم باشد

ها شـده و  برقراری ارتباطات در آنها باعث ایجاد ارتباط موثر بين سازمان

های رفتـاری افـزایش امنيـت شـغلی را بـه      افزایش تواناسازی در مهارت

 دنبال دارد.

اهميت بر بهبـود رفتـار شـهروند     لی در درجه هفتمتقویت رضایت شغ -

تمرکز مدیران باید بر ایـن بعـد در اولویـت هفـتم      لذا ،سازمانی قرار دارد

در این امرچنانچه مدیران به نيازهای فردی و شغلی کارکنان توجه . باشد

راسـتای اهـداف سـازمانی نماینـد همچنـين      کنند و اهداف فردی را هـم 

کار مناسب تعریف شود رضایت شغلی را به دنبال شرایط و فضای محيط 

 دارد.
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در صنعت  یو تعهد سازمان یرفتار شهروند، یشغل تیرضا، یمنابع انسان یوربهره تیّمدل ساختار عل

 : شرکت آب و فاضلاب استان البرز(ی)مطالعه مورد آب و فاضلاب

 1فرغلامرضا رضایی، *2علی بدیع زاده

    دار مکاتبات()عهده ایران، قزوین، گروه مدیریت، قزوینواحد، اسلامی آزاد دانشگاه، استادیار 2
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  2939اسفند: یرشپذ، 2939بهمناصلاحيه: ، 2939آبان: یافتدر یختار

 چكيده

در سازمان مطرح  یديعامل کل کیبه عنوان  یمنابع انسان یورآن سازمان بوده و بهره تياز عوامل موثر در موفق یکیتوانمند در هر سازمان  یمنابع انسان

 نیاست تا بتوان با ا یو تعهد سازمان یسازمان یشهروند رفتار، یشغل تیرضا، یمنابع انسان یوربهره انيم تيّرابطه عل یسازمدل قيتحق نیهدف از ا. است

 یشامل تمام یاستاندارد و جامعه آمار یهاپرسشنامه قيابزار تحق. درشرکت آب و فاضلاب استان البرز کمک نمود یمنابع انسان یورشناخت به بهبود بهره

ها نشان داد رابطه افتهی. دیگرد ستفادها یاز روش حداقل مربعات جزئ یمدل ساز یبرا. شرکت آب و فاضلاب استان البرز بود یو قرارداد یکارکنان رسم

دار  یرابطه مثبت معن نيو همچن وجود دارد یو تعهد سازمان یشغل تیرضا، یسازمان یبا رفتار شهروند یمنابع انسان یوربهره انيدار م یمثبت و معن

در . دارد وجود یسازمان یو رفتار شهروند یشغل تیرضا انيدار م یرابطه مثبت معن تاًیو نها یشغل تیو رضا یسازمان یبا رفتار شهروند یتعهد سازمان انيم

 . ارائه شده است یآت قاتيتحق یبرا یشنهاداتيپ انیپا

  یحداقل مربعات جزئ یمدل ساختار -یتعهد سازمان -یسازمان یرفتار شهروند -یشغل تیرضا -یمنابع انسان یوربهره :كلمات كليدي

 مقدمه-1

مهم عامل  اريدارد و نقش بس یبستگ یها به عوامل مختلفعملکرد سازمان
، زهي  انگ یدارا که یکارمندان. ستين دهيپوش یبر کس انيم نیدر ا یانسان

 زهيها انگکه به آن یدو تا سه برابر کارمندان ،هستند یمناسب طيابزار و مح
دست  یسازمان انعبا مو شانیانجام موثر کارها یبرا ایو  شودیلازم داده نم

 یه ا روش، مناس    یوجود ساختار س ازمان . دارند یبازده، هستند بانیبه گر
ک ار متع ادل و از هم ه     یفضا، و ابزار کار سالم زاتيتجه، کار آمد ییاجرا

باش ند ک ه   یم   یاتیاز ض رور  ستهیو شا تيبا صلاح یانسان یرويمهم تر ن
افراد . [7] رديقرار گ رانیدمورد توجه م دیبا مطلوب یوربه بهره لين یبرا

در واق ع کارکن ان   . هس تند  یمن ابع انس ان   تیریکانون توجه مد ،سازمان
 ک ه کارکن ان توانمن د و     یان د و ه ر س ازمان   عنصر هر سازمان نیتریاصل
 دیبه عقا یخیاز نظر تار یتوانمند ساز. [1] تر استموفق، دارد یورتربهره

 تیریم د ، کارکنان در ک ار  یو عاطف یکردن ذهن ريمانند درگ یو ابتکارات
و  یس از  ميو ان وا  ت    تي  فيک، کارکنان یشنهاديپ یهابرنامه، مشارکتی

 نیت ر ها با ارزشاز آنجا که انسان. [8] شودیمربوط م یابتکارات توسعه ا
و  سيسوئ، ژاپن رينظ شرفتهيکشور پ نیچند ،جامعه هستند یعيمنابع طب

 یهستند ب ه خ وب   یمواد معدن و یمواد سوختن، یکاف نيهلند که فاقد زم
، ها و مهارت آنان و آموزشاند که تنها راه توسعه و رشد آنان انسانافتهیدر

و  یانس ان  یروين تيفيدر ضمن بر ک. ..آنان است و یهازهيطرز تفکر و انگ

 و تداوم آن کم ک ک رده اس ت    یوربهره شیزابه اف نان افزوده وآسلامت 
در ... اس ت و  ریو اجتن اب ناپ ذ   یاتي  ام ر ح  کی  ، آموزش کارکن ان . [6]

کارکن ان در   یه ا ت لاش  تیهدا یو منطق یاصول یهااز راه یکی قتيحق
 یب ه ک ار ان داز   ، نهفت ه  یاس تعدادها  یريسازمان است و باعث به کار گ

لازم در کارکنان  یفکر یریآمدن حس انعطاف پذ دو به وجو ليقدرت تخ
 2. [2] خواهد شد

؛ میريعملکرد در نظر بگ یرياندازه گ یبرا یرا به عنوان روش یوربهره اگر
 یاز من ابع( و اثربخش    ن ه ياس تفاده به ) ییکارآ یعنیآن  یاصل یهامولفه

 یو اثربخش   ییعوام ل ب ه ک ارآ    ریاز سا شيببه اهداف(  یابيدست زاني)م
 ک ه   یع وامل  یبررس   لي  دل نيب ه هم   . [118:5] وابسته است یعامل انسان

و  نيم وثر باش ند م ورد توج ه محقق       یمن ابع انس ان   یورتوانند بر بهرهیم
 زي  ن یعوام ل آش کار و برخ     نی  از ا یها قرار دارد که برخ  سازمان رانیمد

  .مکنون است
شود ک ه در آن   دهيدر کالبد سازمان دم دیبا یورفرهنگ بهبود بهره روح
 یه ا در برنام ه . [192:5] دهدیم ليرا تشک یهسته مرکز یانسان یروين انيم

و در  شوديم یکار توجه اندک یرويو بالقوه ن مياغل  به سهم عظ یوربهره
 تیریبر کارکنان مد شتريب، یوربه سطوح بالاتر بهره یابيدست یبرا، مقابل
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، را دارن د کارکنان حداقل نقش ، هابرنامه نیاز آنجا که در ا. گرددیم هيتک
-بهره. [9] و مقاومت یاعتماد یب، یتفاوت ی: باست ینيب شيقابل پ جینتا

توس عه   یب را  یروش راهب رد  کی   قی  از طر تواندیها مدر سازمان یور
ب ا بهب ود    یتوسعه من ابع انس ان    يترت نیو به ا ابدیبهبود  یانسان یروين

از عوامل مهم در بالا بودن  یکیکارکنان  تیرضا. شودیمتصل م یوربهره
نگ رش اس ت و    ین وع  یش غل  تیرض ا . کارکنان است یو اثربخش ییکارآ
. اف راد توج ه دارن د    یش غل  تیهمواره به سه علت به موضو  رضا رانیمد

رابط ه   کی   یوربه ره  ای   دي  فرد و تول یغلش تیرضا نيتوان بیم نخست
ف رد   یش غل  تیرسد که رضایبه نظر م نيچن ،دوم. مشاهده کرد ميمستق
س رانجام  . کارکنان رابطه معکوس داشته باش د  ییو جابجا بتيغ زانيبا م
 تيدر برابر کارکنان خود احساس مسئول رانیتوان استدلال کرد که مدیم

ب ه   یابيدس ت . ن د یآنها را ارض ا نما  یعاطف ظراز ن دیو با ندینمایم یانسان
و  یاخلاق   یهمراه با روش  ، یو اثر بخش ییبا حداکثر کارآ یاهداف سازمان
 . [68:1] ستا یمنابع انسان تیریمد یاصل تيمسئولانه ن

آن بر عملکرد  ريمورد توجه قرار گرفته و تاث رياخ یهاکه در سال یامولفه
در آغاز  است که یسازمان یمفهوم رفتار شهروند ،شودیم یکارکنان بررس

به طور کلی آن دسته  .مطرح شد 2389به وسيله بتمن و اورگان در سال 
از س وی   اریرغم اینکه اجبگيرد که علیاز رفتارهایی مورد توجه قرار می

جان     ه ا از در س ایه انج ام آن   ،ه ا وج ود ن دارد   سازمان برای انجام آن
 .شود یهایی ایجاد مکارکنان برای سازمان منفعت

و در ارتب اط   یمنابع انسان تیریکه در مد یرفتار یرهاياز متغ گرید یکی
. اس ت  یتعه د س ازمان   ،ارکنان مورد توجه قرار گرفته اس ت ک یوربا بهره

 موره د و گ ریفين  . ه ش ده اس ت  ئسازمانی تعاریف مختلفی ارا ی تعهدبرا
 زا. ان د  سازمانی را احساس هویت و وابستگی فرد به سازمان دانس ته  تعهد

جایی و غيبت اثر  نظر آنان تعهد و پایبندی بر رفتارهای مهمی مانند جابه
کارکنانی که . مدهای مثبت و متعددی داشته باشداتواند پي گذارد و می می

م دت  ، تری در کار خ ود دارن د   نظم بيش، دارای تعهد و پایبندی هستند
 . [3]کنند تر کار می مانند و بيش تری در سازمان می بيش
 یادیز یفيو ک یکم یهاشاخص یمنابع انسان یوربهره یرياندازه گ یبرا

 نی  ا. شودیاستفاده م ACHIVE از مدل قيتحق نیدر ا. اند افتهیتوسعه 
ک رده ان د و    یمعرف   2386در س ال   تيو گلد اسم یرا هرس یفيمدل ک
 تیحما ،زشيانگ ،؛ شناختییرا با هفت عامل توانا یمنابع انسان یوربهره

 . [26] دنسنجیم یاعتماد و سازگار ،بازخورد ،یسازمان

 پژوهش فرضیات-2

وری منابع انسانی و رضایت شغلی رابطه مثب ت و معن ا دار   : بهره2فرضيه 
 . دارند

وری منابع انسانی و رفتار شهر وندی سازمانی رابطه مثب ت  : بهره1فرضيه 
 . و معنا دار دارند

دار منابع انسانی رابط ه مثب ت و معن ا    وری: تعهد سازمانی و بهره9فرضيه
 . دارند
 . زمانی و رضایت شغلی رابطه مثبت و معنا دار دارند: تعهد سا1فرضيه
: تعهد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبت و معن ادار  6فرضيه

 . دارند
دار روندی سازمانی رابطه مثبت و معن ا : رضایت شغلی و رفتار شه5فرضيه
 . دارند

 . نمایش داده شده است (2)مدل مفهومی پژوهش در شکل 
 

 
 مدل مفهومی پژوهش: )1(شکل 

 
 پژوهش اتیادب-3
، یشغل تیرضا، یانسان یروين یوربهره ميمفاه یقسمت به بررس نیا در

 نهيشياز پ یاپرداخته و خلاصه یسازمان یشهروند رفتار، یسازمان تعهد
 . میينمایپژوهش را ارائه م

 در سازمان یانسان یروین یوربهره 3-1 

آن است و  یوراف در هر سازمان ارتقاء سطح بهرهاهد نیاز مهمتر یکی
 یانسان یروين یوربهره. دارد یمحور ینقش یوربهره جادیانسان در ا

 یعلم قیبه طر یانسان یروي: به حداکثر رساندن استفاده از منابع نیعنی
 .و مصرف کنندگان رانیمد، کارکنان تیها و رضانهیبه منظور کاهش هز

به منظور حرکت  یانسان یروي: حداکثر استفاده مناس  از نیعنیهمچنين 
 به دست آوردن. نهیزمان و حداقل هز نیدر جهت اهداف سازمان با کمتر

، یانسان یروياستعداد و مهارت ن، توان، کار یرويحداکثر سود ممکن از ن
 یبرا یفیبه عنوان تعر زيمکان ن، زمان زاتيتجه، پول، نيماش، نيزم
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 یو اعتلا یانسان یرويدر ن یگذار هیسرما. آورده شده است یورهبهر
 یوربهره شیافزا یو اساس یاصل یهاها و راهنهياز زم یکیکار  یروين تيفيک

توان یم یاقتصاد یهایدر بررس. جامعه است یرشد اقتصاد عیو تسر
در واقع . است «یاقتصاد»مفهوم کاملاً  کی یانسان هیگفت که سرما

 تواندیم اتيخصوص نیچرا که ا ؛است هیسرما یانسان نوع یفيک اتيخصوص
 . گردد شتريرفاه ب و درآمد و شتريب ديو تول یورموج  بهره

 نامندیم ینگرش درباره کار و زندگ کیمفهوم و  کی، روش کیرا  یوربهره
 .شودیم ستهینگر ینيجهان ب کیفرهنگ و  کیو در واقع به آن به شکل 

 ليتواند دخیم یاجتماع، یفرد یکار و زندگ، در همه شئونات یوربهره
محسوب  یدرآمد سرانه هر کشور کننده در نييشاخص تع کیباشد و 

درآمد سرانه آن کشور  دیهر کشور با یمل یوربهره شیافزا یشود و برایم
 . [22] کند دايپ شیافزا

 تیو گلداسم یمدل هرس 3-2
به منظور کمک به ، (2386) گلداسميتبه وسيله هرسی و  اچيو مدل

مدیران در تعيين علت وجود مشکلات عملکرد و به وجود آوردن 
در . ریزی گردید های تغيير به منظور حل این مشکلات طرح استراتژی

دو هدف ، هرسی و گلداسميت، تدوین مدلی برای تحليل عملکرد انسانی
ه به انگيزش و توانائی قدم اول در مدل اچيو توج ؛تنداصلی را در نظر داش

قدم دوم را پرتر ولاولر با افزودن تصور نقش یا درك مستقل . پيروان است
پيروان جهت انجام مناس  هر کار و وظيفه باید . این ایده را بسط دادند

گام بعدی را لورنس و  .درك صحيحی از نحوه انجام آن داشته باشند
علاوه بر مسائل گفته شده سازگاری  شدند لارنس برداشتند و متوجه

فرهنگ هدایت و حمایتی سازمان و محيط کار نيز نقش مؤثری در انجام 
 که شامل آموزش هر را عامل بازخورد، مدل اچيو. مناس  هر کاری دارند

هرسی و  .داند بسيار مؤثر می ،روزه و ارزیابی رسمی در عملکرد افراد است
دیریت عملکرد اثر بخش را از ميان م هگلداسميت هفت متغير مربوط ب

های عملکردی واژه  اند و با ترکي  حروف اول هریک از متغير بقيه برگزیده
مدیران  .خاطر سپردن مطرح نمودنده را جهت ب ACHIEVEحرفی هفت

مدل اچيو در باره چگونگی اثر بخشی در عملکرد فعلی و یا  با استفاده از
پردازند و آنگاه باید یخاص به ارزیابی م بالقوه پيروان در زمينه یک تکليف

های لازم را  های منحصر به فرد آن مشکل خاص قدم مطابق با علت
 های آن عبارتند از: یجوی بردارند هفت عامل مدل اچيو با چاره

A دانش و مهارت ، : توانائی- C ( وضوح : )درك یا تصور نقش– H :
: ارزیابی  E -انگيزش یا تمایل( : انگيزه ) I -حمایت سازمانی(کمک )

 -اعمال معتبر و حقوقی پرسنل(: اعتبار ) V -آموزش و بازخورد عملکرد()
E ( محيط :)[21] تناس  محيطی . 

  یشغل تیرضا 3-3
، (2398) هاپاك رابرت توسط شغلی رضایت توصيف برای کلاسيک تلاش
، شناختی روانعنوان ترکيبی از موارد  وی رضایت شغلی را به. شد انجام

شود تا شخص از شغل  فيزیولوژیک و محيطی تعریف کرد که باعث می
شغلی را تابعی از  ضایتهرسی و بلانچارد ر. خود اظهار رضایت کند

دانند و  انطباق و سازگاری انتظارات سازمانی ب    ا نيازه ای فرد می

د معتقدند در ص ورتی که بين این دو ع امل هم اهن گی و تعادل موجو
هم برآورنده انتظارات ، شود و عملکرد توأماً رضایت شغلی حاصل می، باشد

 . [3] کند متقابلاً نيازهای فرد را تأمين می، سازمان است و هم

 یتعهد سازمان 3-4
تلاش ، و همکاران تعهدسازمانی را نوعی حمایت از اهداف سازمان، پورتر

  .دانند عضویت در سازمان میی  برای تحقق اهداف سازمان و تمایل به ادامه
شان و در مطالعاتی که با سایر محققان از  در مطالعات مشترك و آلن مير

اند با تفکيک دو بعد نگرشی و رفتاری  تاکنون انجام داده 2381سال 
. اند ه کردهئتعهدسازمانی تعاریف متفاوتی ارا برای هر یک از ابعاد، تعهد
را با بعد  مستمر بعد نگرشی و تعهدعاطفی و هنجاری را با  ها تعهد آن

عاطفی عبارت است از  از نظر آنان تعهد. اند رفتاری تعهد مطابقت داده
بودن با  ابراز هویت با سازمان و عجين، وابستگی عاطفی به سازمان

هنجاری عبارت است از احساس التزام و دین به سازمان و  سازمان؛ تعهد
هایی است که با ترك  مر درك هزینهمست و تعهد، ی کار در سازمان ادامه

 . [28] شود متوجه فرد می ازمانس
تلاش فراوانی که برای تعریف تعهدسازمانی و مطالعه و تحقيق  رغم به

ها و  رسد هنوز هم برخی ابهام به نظرمی، ی آن صورت پذیرفته درباره
مشکلات در این زمينه وجود دارد که بخشی از آن به دليل 

مفهوم تعهدسازمانی بسيار . های اجتماعی است پدیدهبودن  چندوجهی
شد و هنوز هم تعریف یکسانی  تراز آن است که در ابتدا تصور می پيچيده

آلن و مير در مطالعات خود به این نتيجه . بين پژوهشگران وجود ندارد
ی  رسيدند که تعهد به عنوان یک حالت روانی دارای سه بعد است و ایده

. با طراحی یک مقياس سه بعدی آزمون کردند 2336خود را در سال 
بعد دیگری با نام ، عاطفی و مستمر تعهد یها بر دو بعد قبلی یعن آن

ی واینر  ی مطالعه پایه این بعد تعهدسازمانی بر. تعهدهنجاری اضافه کردند
بود که ادعا کرد یکی از دلایل تعهد افراد به سازمان وجود 2381در سال 

ها این سه نو  تعهد را در چند کلمه  آن. هاست ی در آننوعی الزام اخلاق
شوند و در سازمان  مند و وابسته می خلاصه کردند: افراد به سازمان علاقه

 )تعهد الزام دارند ها آن، عاطفی( )تعهد خواهند ها می زیرا آن ،مانند می
 . [27] مستمر( )تعهد ها نياز دارند هنجاری( و آن

 رفتار شهروندی سازمانی  3-5
مطرح شد و  2389و اورگان در سال  مفهوم در آغاز به وسيله بتمن نیا

به طور کلی آن دسته از رفتارهایی مورد توجه قرار می گيرند که عليرغم 
ها وجود ندارند در سایه انجام اینکه اجباری از سوی سازمان برای انجام آن

. شوند یاد م هایی ایجن منفعتا ان برای سازم ها از جان  کارکنآن
شهروندی سازمانی شامل رفتارهای اختياری کارکنان است که  یها رفتار

ها نيست و مستقيماً توسط سيستم رسمی پاداش جزء وظایف رسمی آن
کلی سازمان را  ميزان اثربخشی ولی، شوند یسازمان در نظر گرفته نم

شناسایی نشده ، سمیآشکار به وسيله سيستم پاداش ر. دهد افزایش می
 . [25] بخشد  یو به طور حجمی عملکرد موثر سازمان را ارتقاء م است
 



 در صنعت آب و فاضلاب یو تعهد سازمان یرفتار شهروند ،یشغل تیرضا ،یمنابع انسان یوربهره تيساختار علمدل  /و همکار  زاده عیبد یعل

 

51 

 مدل ارگان 
در مقاله خود به تفضيل به مفهوم سازی پدیده رفتار شهروندی  اورگان

 بندیها را به پنج بعد دستهگونه رفتارهایی از این او نمونه. پردازدسازمانی می
مطرح شدند و پادساکف و  2388اورگان در سال این پنج بعد توسط . کرد

مقياس  دامبا کمک تحليل عاملی برای هر ک 2336همکارانش در سال 
 :سنجشی ایجاد کردند

نو  دوستی: کمک به دیگر اعضای سازمان در رابطه با مشکلات  -
مانند کارکنانی که به افراد تازه وارد و یا کم ، وظایف مرتبط است

 . کنند  یمهارت کمک م
شود که از حداقل اختياری گفته می هاییوجدان کاری: به رفتار -

که بيشتر از حالت معمول مثل فردی ، رود یالزامات نقش فراتر م
ماند و یا کارمندی که وقت زیادی را برای استراحت سرکار می
 . دکن  یصرف نم

ملاحظه( : به تلاش کارکنان برای جلوگيری از توجه و احترام ) -
 . لات کاری در رابطه با دیگران گفته می شودها و مشکتنش

جوانمردی و گذشت )رادمردی( : نشان دادن تحمل و گذشت در  -
 . باشد یشرایط غير ایده ال سازمان بدون شکایت کردن م

پذیری در (: تمایل به مشارکت و مسئوليتیمدن لتي)فض رفتار مدنی -
 . [26، 25] باشد یزندگی سازمانی و نيز تصویری مناس  از سازمان م

 یسازمان یو رفتار شهروند یو تعهد سازمان یشغل تیارتباط رضا 3-7
 مطالعه مستقل بوده است( 66 یبند)که حاصل جمع ليفرا تحل کی در

 تیو رضا یتعهد سازمان ،افراد به طور خاص یمشخص شد نگرش شغل
 گریاز د شيرا ب یسازمان یرفتار شهروند ینيبشيپ ییتوانا یشغل
ارتباط  یشغل تیو رضا یرفتار شهروند. [16] دارد یرفتار یهاريمتغ
به  یشغل تیبه همراه رضا یتعهد سازمان. دارند گریدار با همدیمعن
  في توص یان سازم ید مفهوم شهرون رو شيدرآمد و پشيوان پ عن
 . [23] شوندیم

 روش پژوهش -4

 یابی که از نو  پژوهش از روش پژوهش پيمایشی یا زمينه نیا در
 . استفاده شده است، های توصيفی است پژوهش
. آید حاضر به لحاظ نتيجه از انوا  تحقيقات کاربردی به شمار می تحقيق

 تبيينی است؛ -به لحاظ هدف از نو  تحقيقات توصيفی

 آماری  ی جامعه 4-1
اداره آب و  یآماری این پژوهش کليه کارکنان رسمی و قرارداد ی جامعه

نفر بوده  536 قيتعداد کل افراد جامعه تحق. باشدیفاضلاب استان البرز م
 .اندبوده یقرارداد زينفر ن 66 و ینفر کارکنان رسم 516 انيم نیکه از ا

 قیتحق یو مکان یقلمرو زمان 4-2
اجرا شده  2939 رماهيتا ت 2931ماه  ید یزمان یدر بازه قيتحق نیا 

شرکت آب  یو واحدها یواحد ستاد آن شامل ییاياست و محدوده جغراف
-طالقان -نظرآباد -ساوجبلاغ -کرج :یهاشهرستان، و فاضلاب استان البرز

 . بوده است سیاشتهارد و فرد

 گیری نمونه و روش نمونه 4-3
اساس  نیمتناس  استفاده شد که بر ا یاز روش تصادف یرينمونه گ یبرا

شرکت آب و فاضلاب استان البرز در هر شهرستان  یاز واحدها کیاز هر 
 یبه صورت تصادف، به نسبت تعداد افراد شاغل در آن به کل کارکنان

( و با استفاده از N=695) با توجه حجم جامعه. انجام شد یريگنمونه
دست آمد ه ب 118جم نمونه ( اندازه ح2376و مورگان ) یسجدول کرج

قرار  یآمار یهایو مورد بررس ليپرسشنامه تکم 126تعداد  نیکه از ا
 . گرفت

 ابزار پژوهش  4-4
 یوراستاندارد بهره یهاهای این پژوهش پرسشنامه ابزار گردآوری داده

فرم -سوتا نهي)م یشغل تیرضا، [21] تيو گلد اسم یهرس یانسان یروين
تعهد ، [25] یاورگان و کانوسک یسازمان یشهروندرفتار ، (یسوال 16

 هاپرسشنامه. ال استؤس 86 یدارا باشد ویم [27] ری یآلن و ميسازمان
)در  سابقه کار، تيجنس، سن، شده ادی یهاريمتغ یريگبر اندازه لاوهع

. دهدیپاسخ دهندگان را مورد پرسش قرار م لاتيسازمان مربوطه( و تحص
 یآن از لحاظ محتو ییخبرگان قرار گرفته و روا یبررسها مورد پرسشنامه

 . شد ديتائ

 ابزار ییایپا یبررس 4-5
این پژوهش برای برآورد پایایی همسانی درونی از تکنيک محاسبه  در

در روش آلفای کرونباخ بين . استفاده شده است ضری  آلفای کرونباخ
  گرفته همبستگی آزمون یا ابزار نمره کل با هاگویه تک تک هاینمره
 گویه در که افرادی رودبر این است که انتظار می فرض آن در و شودمی
 عمل گونهآن نيز دیگر هایگویه در گيرندنمره معينی را می نیمعي

 یک سنجش راستای در شده طراحی ابزار هایگویه همه چون، نمایند
، باشد نزدیکتر 2 مقدار به معيار این چه هر. هستند معين خصيصه یا چيز
 قابل 76/6حداقل  یمعمولاً آلفا. است ییبالا یدرون همسانی گرنشان
 ییایپا زانيم نياز ابعاد و همجن کیهر  یآلفا به ازا ریمقاد. است قبول
 . آورده شده است (2) کل پرسشنامه در جدول یبرا
 

 کرونباخ یآلفا ری:مقاد (1)جدول 

 ضری  آلفا بعُد پرسشنامه

 8811. 6 نيروی انسانیوری  بهره

 5568. 6 تعهد سازمانی

 8726. 6 رضایت شغلی

 8655. 6 رفتار شهروندی سازمانی

 8. 6 کل

 
ها شاخص یتمام یکرونباخ برا یآلفا ریشود مقادیگونه که ملاظه مهمان

 . دارد یريابزار اندازه گ ییایاز پا یحاک نیاست و ا 7. 6بالاتر از 
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 ها دادهروش گردآوری  1-6
خاطر  نانياطم جادیکارکنان و ا نيپخش کردن پرسشنامه ب قیاز طر

که کارکنان بدون نیها )انام بودن پرسشنامه یمحرمانه بودن و ب یبرا
اطلاعات  یاقدام به پر کردن پرسشنامه کنند( به گرد آور یگونه نگرانچيه

  .ميپرداخت

 ها روش تجزیه و تحلیل داده 1-7

 Smartها و از نرم افزارداده به توصيف SPSS 20استفاده از نرم افزار با

PLS2. 0 روابط  یبررس یبرا یريو اندازه گ یساختن مدل ساختار یبرا
 . ها استفاده شدداده نيب یعلّ

 (ی)حداقل مربعات جزئ یروش حداقل مربعات جزئ 4-8
 یمعرف 2376ابتدا توسط هرمان ولد در سال  یحداقل مربعات جزئ روش

دو  شامل یحداقل مربعات جزئ، یمعادلات ساختار یمشابه مدل ساز
( کندیپنهان را مشخص م یرهايمتغ ني)که روابط ب یساختار بخش مدل

 یريگپنهان را اندازه ريها با هر متغ)که رابطه شاخص یريگاندازه و مدل
 ریمقاد براورد یکه برا وزن روابط نيهمچن، شده است ليتشک (دینمایم

. [21] شودیمحاسبه م، رود یپنهان بکار م یرهايمتغ ی مورد مطالعه
مرتبط با  یا هيفرض چيشامل ه»آن است که  یحداقل مربعات جزئ تیمز

 اتيو بالطبع بدون فرض [29] «شود ینم یريگ اندازه اسيمق ای تيجمع
 .است یعمل، یافاصله اسيو مق یبيترت، یاسم یرهايو با متغ یعیتوز

 یمواقع، شودیم هيتوص یکه استفاده از حداقل مربعات جزئ یگریمورد د
 زرليل ،حجم نمونه کوچک است یوقت. است که حجم نمونه کوچک است

 . کندیعمل م یببه خو یاما حداقل مربعات جزئ ستيکار آمد ن

 پژوهش یهاافتهی -5

 یرهايمتغ نيارتباط ب یبه بررس، (2) در شکل یتوجه به مدل مفهوم با
. میپردازیم PLSبا استفاده از روش  قيتحق یهاهيمدل و آزمون فرض

مدل  (1)شکل. میا استفاده کرده SmartPLSمنظور از نرم افزار  نیبد
نمودار اعداد  نیدر ا. دهدیاستاندارد نشان م نيپژوهشگر را در حالت تخم

اول تحت عنوان  یدسته. شوندیم ميبه دو دسته تقس  یراض ایو 
 نيروابط ب، ميگفت زيهستند که همانطور که قبلا ن یريمعادلات اندازه گ

. باشند یها( ملي)مستط آشکار یرهايها( و متغیضيپنهان )ب یرهايمتغ
 یبارها. ندیگو یعامل یبارها معادلات را اصطلاحاً نیموجود در ا  یضرا
پنهان  ريمشاهده شده و متغ یرهايمتغ انيم یهمبستگ درصد، یعامل

که چند  ی این استهدهنددهند و مجذور آنها نشان یمربوطه را نشان م
 نيياش تبشاخص مربوطه قیپنهان از طر ريمتغ کیدر  انسیدرصد از وار

 کندیکه مشخص م ندیگو یريمدل اندازه گ، مدل را نیا یبطور کل. شودیم
 یريگاندازه یمناسب یهاپنهان توسط شاخص یرهاياز متغ کیهر ایآ

، شترياش سهم بپنهان مربوطه ريمتغ یريشدند؟ کدام شاخص در اندازه گ
، بزرگتر باشد، یشاخص یعامل دارد؟ اگر بار یکدام شاخص سهم کمتر و

اش  مربوطه ريمتغ یريگ بدان معناست که سهم آن شاخص در اندازه
هستند که مطابق با  یساختار تمعادلا، دوم ی دسته. باشد یم شتريب

 یباشند و برایپنهان م یرهايمتغ نيب یروابط علّ، نيشيپ یهاگفته
، معادلات نیموجود در ا  یبه ضرا. شوندیاستفاده م اتيآزمون فرض
  یضر  شاخص یضياعداد داخل ب. شودیگفته م ريمس  یضرا اصطلاحاً

 ريچند متغ ای کیدهد که ینشان م نييتع  یضر. باشندی( مR2) نييتع
و  نييوابسته را تب ريمتغ کی انسیمستقل در مجمو  چند درصد از وار

مستقل  ريمتغ یمقدار برا نیاست که ا یعيطب نیبنابرا. کنندیم هيتوج
هر . باشد یاز صفرم شتريوابسته مقدار ب ريمتغ یو برا، برابر صفر یمقدار
 ريمستقل بر متغ ريمتغ ريتاث  یضر نیبنابرا، باشد شتريب زانيم نیچه ا

 یمدل پژوهشگر را در حالت اعداد معنادار 2شکل. باشدیم شتريوابسته ب
 tآماره آزمون  انداز مدل با استفاده از روش خودراه نیدر ا. دهدینشان م

( یعامل ی)بارها یريمعادلات اندازه گ ی( مربوط به تمامودنتياست - ی)ت
 ی هيبنابر ناح. محاسبه شده است( ريمس  ی)ضرا یمعادلات ساختار زيو ن

در سطح  یزمان یو بار عامل ريمس  یضر ودنتاستي – یت عیتوز یبحران
 رد؛ي( قرار گ1،1-) ی خارج از بازه t ی معنادار است که مقدار آماره 66. 6

، ريمس  یضر ای یعامل بار، رديبازه قرار گ نیدرون ا t ی و اگر مقدار آماره
 . ستيمعنادار ن ريتاث

 یتمام نیبنابرا، ( قرار دارند1،1-خارج از بازه )، tآماره  ریمقاد یتمام
با توجه به . درصد معنادار هستند 6 یها در سطح آلفا مدل ريمس  یضرا
قرار  یمورد بررس ریمدل به شرح ز یهاهيفرض tآزمون  یدار یمعن ریمقاد

 :رديگیم
رابطه مثبت و معنا دار  یشغل تیو رضا یمنابع انسان یور: بهره2 هيفرض
 شود(یم دي)تائ. دارند
رابطه مثبت و  یسازمان یو رفتار شهروند یمنابع انسان یور: بهره1 هيفرض

 شود(یم دي)تائ. معنادار دارند
رابطه مثبت و معنا دار  یمنابع انسان یورو بهره ی: تعهد سازمان9هيفرض
 شود(یم دي)تائ. دارند
. رابطه مثبت و معنا دار دارند یشغل تیو رضا ی: تعهد سازمان1هيفرض
 شود(یم دي)تائ
رابطه مثبت و معنادار  یسازمان یو رفتار شهروند ی: تعهد سازمان6هيفرض
 شود(یم دي)تائ. دارند
رابطه مثبت و معنا دار  یسازمان یو رفتار شهروند یشغل تی: رضا5هيفرض
 . شود(یم دي)تائ .دارند
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 حاصل از بوت استراپ(مدل با ضرایب تی استیودنت ): (2)شکل 

 

 یریگجهینت -6

، یانسان منابع یوربهره یبرا تيساختن مدل علّ قيتحق نیا هدف
بر . بوده است یو تعهد سازمان یسازمان یرفتار شهروند، یشغل تیرضا

متناس   یريو نمونه گ استاندارد یهااساس با استفاده از پرسشنامه نیا
شرکت آب و  یو قرار داد یها از کارمندان رسمداده یآوربه جمع

حداقل  یاستفاده از مدل سازبا . البرز اقدام به عمل آمد تانفاضلاب اس
 حاصل گشت: ریز جیو نتا ليها تحلداده یمربعات جزئ

و تعهد  یسازمان یوندرفتار شهر، یشغل تیرضا با یمنابع انسان یوربهره
و  یشغل تیبا رضا یتعهد سازمان. رابطه مثبت و معنادار دارد یسازمان

 یشغل تیرضا تاًینها. دار داردرابطه مثبت و معنا یسازمان یرفتار شهروند
 . رابطه مثبت و معنا دار دارد یسازمان یبا رفتار شهروند

 یشغل تيخلاق، یمنابع انسان یوربهره یشاخص اعتماد برا نيهمچن
و تعهد  یسازمان یرفتار شهروند یو احترام برا توجه، یشغل تیرضا یبرا

 . دارند یشتريب تياهم یتعهد سازمان یمستمر برا
 

 گردد:یارائه م ندهیآ قاتيتحق یبرا نيز ریز شنهاداتيپ
مانند  یمنابع انسان یوردر ارتباط با بهره گرید یعوامل سازمان یبررس -

 .یميکار ت ییتوانا، سازمان یچابک، یفرهنگ سازمان
به عنوان  یمنابع انسان یورو کاهش بهره شیافزا در نظر گرفتن عوامل -

 .کینقاط ضعف و قوت سازمان از منظر استراتژ
 گرید یهادر سازمان قيتحق نیا یهاريمتغ یمدل ساز -
 قي)تحق یزمان یهادر دوره یمنابع انسان یوربهره راتييتغ یبررس -

 (یطول
 .یمنابع انسان یوربهره یريدر اندازه گ گرید یهااستفاده از مدل -

 خذأم ومنابع  -7

، یانسان یهاهیسرما یآموزش و بهساز، (1131) .نیحس دیس، یابطح [1]

 . ندیانتشارات پو

 وندیپ، یمنابع انسان تیریمد، (1131) .یکنت ج، براون .کرک ال، استوارت [2]

 . انتشارات مهکامه، یاضیو ف یترجمه اعراب، و عمل یاستراتژ

 تیریترجمه : مد، یوربهره تیریجامع مد یراهنما، (1131) .یجان ج، بلچر [1]

 . نیناشر کار آفر، ادیبن یوربهره
 . ینشر ن، یمنابع انسان تیریمد، (1131) .نینسر، یجزن [4]

دانشگاه  یمرکز انتشارات علم، یورهبهر تیریمد، (1134) .غلامرضا، یخاک [5]

 . یآزاد اسلام

نشر ، هاآن در سازمان لیتحل هیو تجز یوربهره، (1131) .شهنام، یطاهر [6]

 . تازه یهوا

، (یستمیس کردی)با رو کارکنان یوربهبود بهره، (1131) .سونیبن هر، کارتر [3]

 . انتشارات ترمه، انیو شاهقل زاده یاصل، ییرزایترجمه م
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 . رانینشر مد، انیمیسل
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  های خودپردازدستگاهبرای یابی ی مکانهامدلتسهیل تجارت بانکی با بکارگیری 

 )مطالعه موردی: شعب بانک ملت در شهر بوشهر(

 ،*9 محمد حسین کبگانی ،1 خداکرم سلیمی فرد ،2 حمید شاهبندرزاده 

 ، ایرانبوشهر، گروه مدیریت، ، دانشگاه خلیج فارسیاراستاد 2
 ، ایرانبوشهر، گروه مدیریت، ، دانشگاه خلیج فارسیاراستاد 1

 دار مکاتبات(    ، ایران )عهدهبوشهر، گروه مدیریت، کارشناسی ارشد، دانشگاه خلیج فارس 9

 2931اردیبهشت: یرش،پذ2939بهمن، اصلاحیه: 2939آذر: یافتدر یختار

 چکیده

ها به دلیل اهمیت روزافزون به گسترش و افزایش های خودپرداز بانکی دستگاهیابی بهینهها و خدمات موجود در شهر، توزیع و مکاناز میان کاربری

تاثیر عوامل مختلفی  تهای خودپرداز تحآید. انتخاب بهترین مکان برای دستگاهمردم از موضوعات مهم به شمار می جمعیت شهرها، نحوه ارائه خدمات به

های به دنبال تعیین مکان مناسب دستگاه قرار دارد. این پژوهش فیک، رقبا، قوانین و مقررات، مجاورت با سایر تسهیلات شهری، نظام تراهمچون جمعیت

تحلیلی و با استفاده از روش  –ای که تمام تقاضای مشتریان در سطح شهر بوشهر پاسخ داده شود. از اینرو این پژوهش توصیفی خودپرداز بوده تا به گونه

 را های مورد نظرات و مدلسازی ریاضی مکانـی تحقیق در عملیـهای کمگیری از روشدر محیط فازی و همچنین با بهره گروهی تحلیل سلسله مراتبی

. نتایج دهدمیهای مختلف مورد ارزیابی قرار بندی آنها، این مناطق را از نظر معیارهای خودپرداز تعیین نموده و ضمن اولویتستگاهجهت استقرار د

ها مناسب نبوده و عملا برخی های خودپرداز بانک ملت در سطح شهر بوشهر، الگوی پراکندگی این دستگاهضمن استقرار دستگاهکه دهد پژوهش نشان می

. بنابراین با بکارگیری روش تحلیل باشند(دستگاه در سطح بوشهر فعال می 12)در حال حاضر تعداد  ندهای لازم برخوردار نیستها از کاربریز این دستگاها

کداری، یازده در محیط فازی و همچنین ترکیب نتایج خروجی آن با روش تخصیص خطی و استفاده از نظرات کارشناسان حوزه بان گروهی سلسله مراتبی

ها داشته بندی گردید تا تمام نقاط شهر بوشهر تحت پوشش قرار گیرند و شهروندان دسترسی راحت و سریع به این دستگاهمنطقه شناسایی و اولویت

 باشند.
 

 .های خوپرداز، مدلسازی ریاضی، محیط فازی، بانکیابی، دستگاهمکانواژگان کلیدی: 

 مقدمه-1

-سازی کلاسیک به شمار مییابی تسهیلات از جمله مسائل بهینهمسائل مکان

آید که دارای کاربردهای زیادی، به ویژه در حوزه صنایع خدماتی است. نمونه 

یابی بعضی از نقاط مثل پمپ بنزین، مراکز توان در مکاناین کاربردها را می

 .[3]ی پلیس و ... مشاهده کرد ها ایستگاهدرمانی، انبار، 

، یافتن محل مناسب برای در این زمینه باید به آن توجه نمودای که اما نکته

اینگونه مراکز است. این مسئله هم در بخش دولتی و هم در بخش خصوصی 

توان  می های خدماتی و تولیدی است. به عبارت دیگرگیر سازمانگریبان

های استقرار مناسبی هستند که ها درگیر انتخاب محلگفت که تمام سازمان

 2های دراز مدت آنها را تامین کند.به بهترین وجهی هدف

از طرف دیگر با توجه به رشد روز افزون جمعیت شهرها و با توجه به 

                                                           
* mohammadhossein.kabgani@gmail.com 

-مند شدن از خدمات عمومی به ویژه بانکنیازهایی که این افراد برای بهره

-نتخاب مکان مناسب و تعداد بهینه این دستگاهها دارند، این امر ضرورت ا

در جهت گسترش صنعت بانکداری  هاکه امروزه یکی از مهمترین ابزارها را 

-کند. علاوه بر موضوعات ذکر شده در بالا، کمبود دستگاهاست روشن می

ها از طرف بعضی از یابی درست برای این دستگاههای خوپرداز و عدم مکان

توان در اکثر نقاط کشور مشاهده کرد که این امر ریبا میتقرا ها شعب بانک

منافعی که استفاده از این رغم فواید و منجر به این شده است که علی

و این خود برخلاف شود د، بعضا موجب نارضایتی مردم نها داردستگاه

ی عمومی مثل تلویزیون و ها ها در سطح رسانهتبلیغاتی است که این بانک

  دهند.انجام می یو و ...راد
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 های پیشینبازبینی پژوهش-2

ها و همچنین تعداد آنها با هدف امروزه تعیین دقیق مکان بهینه سازمان

کسب مزیت رقابتی و جذب هر چه بیشتر مشتری، اهمیت بسیار زیادی 

کارهای پژوهشی جدی صورت  رده است و محققین نیز در این رابطهپیدا ک

اهمیت یافتن مکان مناسب برای یک بانک به  امروزهدر این راستا، اند. داده

باشد عنوان یکی از مهمترین مراکز خدماتی که با افراد جامعه در ارتباط می

 گردد.های خودپرداز امری ضروری محسوب میو به تبع آن دستگاه

و یا و مراکز(  ، تجهیزاتهایابی ساختمان )مکان یابی مراکزمکان

را انتخاب مکان برای یک یا چند مرکز، با در نظر گرفتن  ی کاریها ایستگاه

ای  که هدف ویژه ای  گونه دانند، به های موجود می سایر مراکز و محدودیت

تواند هزینه حمل و نقل، ارائه خدمات عادلانه به  بهینه شود. این هدف می

 [.26] مشتریان، در دست گرفتن بزرگترین بازار و غیره باشد

ها بسیار یابی برای تأسیس بانکالعات مکانمط طور گسترده، از دیرباز به

توان به مطالعات افرادی میگرفته است، در این راستا  می مورد استفاده قرار

( و 2369) 1و زابریسکی 9(، بل2333) 1و ماریسون 2راشل ابرین ؛همچون

با توجه به ماهیت بانک و قوانین  [.27] ( اشاره نمود2391) 5سونن

و ورشکستی و  ی عملیاتیهاها سعی در کاهش هزینهبانکداری، اغلب بانک

 مروزه تعیین مکان مناسب بانکااز اینرو [. 12]های بانکداری دارند بحران

در عرصه کسب و کار به شمار می ترین عوامل موفقیت آنیکی از کلیدی

اختصاص یک مکان مناسب برای کننده برای آید. از مهمترین عوامل تعیین

گذاری، میزان سرمایهتوان به عواملی همچون: رشد نرخ بانک می شعب

 های عملیاتی نقاط بالقوه توجه نمود.دسترسی آسان و هزینه رقابت،

 -توان بیان داشت که این موضوع اغلب از منظر اقتصادی از اینرو می

 3دارای ماهیتی بدون تعریف 6و عوامل رفتاری 9، عوامل جمعیتی7اجتماعی

تواند نقش بسیار مهمی را در . این انتخاب می[25] باشدمی 22و فازی

میزان سودآوری بانک در سه مورد داشته باشد. ابتدا، شعب جدید یک 

تواند برای مشتریان نسبت به شعب موجود به راحتی قابل بانک می

تواند دلیل مناسبی برای تغییر بانک توسط دسترس باشد که این خود می

تواند از اینرو تعیین مکان مناسب برای یک بانک می .[21]مشتریان گردد 

های موجب افزایش مشتریان آن گردد که این خود موجب افزایش سپرده

شود. دوم، مکان مناسب برای شعب یک بانک ممکن موجود در بانک می

ائه خدمات مالی و اعتباری در منطقه یک است باعث ایجاد همپوشانی در ار

منطقه تجاری با سایر رقبای بالقوه گردد که این امر نیز باعث افزایش سهم 

شود. سوم، تصمیم مناسب درباره مکان یک بازار برای موسسه در آینده می

                                                           
1 . Rachel O’brien 

2 . Morrison 
3 . Bell 

4 . Zabriskie 

5 . Soenen 
6 . Socio-economic 

7 . Demographic, 

8 . Behavioral factors 
9 . ill-defined 

10.Fuzzy  

ر روی ند باعث سهولت و کاهش فشار مالی بتواموسسه تجاری و بانک می

که انتخاب مکان مناسب برای شعب یک بانک  چرا ؛های بانک گرددفعالیت

 22های اجارهگذاری از قبیل هزینههای سرمایهتواند موجب کاهش هزینهمی

 .[25]گردد  21ها و مالیات دارایی

انجام شد، وی بیان کرد  2333در سال  29در پژوهشی که توسط ویلسون

صنایع بانکداری ترین تسهیلات در ها از مهمهای خودپرداز بانککه دستگاه

اند، به ها پدیدار شدهسال پیش که این دستگاه 95شوند. از  می محسوب

اند. افزایش توان گفت که چهره بانکداری را دگرگون ساختهت میجرأ

که تعدادی حدود  2362پرداز در آمریکا از سال های خودتعداد دستگاه

اه در سال دستگ 252222دستگاه بوده است به تعدادی بیش از  15222

تواند اهمیت و ضرورت پژوهش در  می [ که این موضوع12] رسید 2333

 این حوزه را توجیه نماید.

های خودپرداز به عنوان یکی از ابزارهای رقابتی در امروزه از شبکه دستگاه

های جمالی به مجلهگردد. با نگاهی اای استفاده میها به طور گستردهبانک

ها گردد که بانکهای موجود، آشکار میشعبات بانکها و مالی، روزنامه

-ای را بر روی دسترسی آسان مشتریان به شبکه دستگاهتبلیغات گسترده

استفاده زیاد از  25و پادیلا 21به اعتقاد ماتیوساند. های خودپرداز انجام داده

ها به دو دلیل میههای موجود در این شبکها و حجم سپردهاین دستگاه

توانند در مواقع ها میکه این دستگاه تدا، دسترسی راحت و آسانیباشد: اب

های ه بین دستگاهضروری به وجه نقد فراهم آورند و دوم، اینکه رقابتی ک

 گذاران، این امکان را برای سپردههای مختلف به وجود داردخود پرداز بانک

گاهدستکند که به طور همزمان از منافع حاصل از دسترسی به فراهم می

های رقیب گذاری که توسط بانکخ سود سرمایههای خودپرداز بانک و نر

 [.21] شود، بهرمند گردندپرداخته می

در هنگام استقرار یک شعبه بانک یا دستگاه خودپرداز عوامل متعدد 

گیرند. موقعیت مکانی، قیمت زمین، کیفیت مسیر، موردتوجه قرار می

های توسعه و خدمات امنیت، طرح ها و مراکز شهر،دسترسی به قطب

 هایو شعبات سایر بانک و دستگاه هاو همچنین نزدیکی به سازمان پیرامونی

از اهمیت برخوردار است. به منظور  و مراکز خرید هاخودپرداز این بانک

یابی این دسته از خدمات لازم است تا شناسایی معیارهای مرتبط با مکان

مشتریان و  27تاثیرگذار بر الگوی رفتار فضایینخست اصول و مفروضات 

مدیران سازمان مرتبط را مورد توجه قرار داد. لذا الگوهای رفتار فضایی را 

ای از روابط رفتاری که بر اساس آن یک مشتری با هدف مجموعه توان،می

رود و یا یک شرکت بر اساس آن دریافت خدمت به سراغ یک تسهیل می

 [.1] پردازد، بیان کردد در محلی میی خدمات خوبه ارائه

 خودپرداز از دیگر عواملی که برای تعیین مکان مناسب برای این دستگاه

های شود، نقش و میزان اهمیتی است که دستگاهدر نظر گرفته می

                                                           
11. leasing costs 
12 . property taxes 

13 . Wilson 

14 . Matutes 
15 . Padilla 

16 .Spatial Behavior Pattern 
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و  1هادر تبادل الکترونیکی داده 2سازمانیهای درونخودپرداز به عنوان سیستم

، 5و مراکوس 1، زرواس9به زعم کلاکسیلوس[. 29] انتقال وجه نقد دارد

 [.22] باشد می این دستگاه از اهمیت بالا برخوردارامنیت شبکه و پشتبانی 

ها برای استقرار یک دستگاه از سوی دیگر، یکی از عواملی که امروزه بانک

 پرداخت هزینه برای هر تراکنشکنند خودپرداز در یک نقطه توجه می

ی ناشی از گسترش شبکه دستگاهها ههزینبخشی از باعث جبران  است که

 [.6]شود شده توسط بانک به مشتریان میخدمات ارائه های خودپرداز و 

های ای از معیارهای لازم جهت استقرار دستگاه، خلاصه(2)در جدول

 خودپرداز نشان داده شده است.

 
 های خودپرداز م جهت استقرار دستگاهزای از معیارهای لا: خلاصه(1)جدول 

 نویسنده سال عوامل مرجع

 اسچارگراسکو 3002 عملیاتی ها هزینه [02]

 مین 9191 عوامل رفتاری [11]

 مین 9191 عوامل جمعیتی [11]

 مین 9191 عوامل اقتصادی اجتماعی [11]

[10] 

سهولت در دسترسی به 

ی خودپرداز و سایر ها دستگاه

 تسهیلات شهری

 کرامر 9199

[94] 

سهولت در دسترسی به 

ی خودپرداز و سایر ها دستگاه

 تسهیلات شهری

9111 
ماتیوس و 

 همکاران

[94] 
در نظر گرفتن سهم بازار و سایر 

 رقبا
9111 

ماتیوس و 

 همکاران

[3] 

 کیفیت مسیر، امنیت انتظامی،

 دسترسی به مراکز دولتی،

 ها بیمارستان و فروشگاه

 الفت و همکاران 9291

[92] 
تبادل الکترونیکی سرعت در 

 و وجه نقد ها داده
 کافمن 9111

[90] 
کارایی و امنیت در مسیر انتقال 

 ها داده
3000 

کلاکسیلوس و 

 همکاران

[9] 
پرداخت هزینه برای هر تراکنش 

 )کارمزد(
 دانز و همکاران 3002

 
 

 

 

 

                                                           
1 . Interorganizational systems 

2 . Electronic data interchange 

3 . Kaloxylos 
4 . Zervas 

5 . Merakos 

 تعریف مسأله و بیان مدل پژوهش -3

یک تسهیل عمومی در خصوص تعیین عوامل موثر در جهت استقرار 

مطالعات مختلفی انجام شده و عوامل متعددی در متون مختلف بیان 

گردیده است. اما از یک سو تعیین عوامل اثرگذار جهت انتخاب مکان 

گردد و از مناسب برای استقرار دستگاه خودپرداز امری دشوار محسوب می

خودی سوی دیگر مطالعه اندکی که در این مورد صورت گرفته است، به 

های کشور کمتر از دلایل علمی جهت خود موجب شده است که بانک

 های خودپرداز خود استفاده کنند.قرار دستگاهتاس

هایی که با بندی آنچه در متون مختلف ارائه شده و طی مصاحبهاما از جمع

توان به چهار معیار اصلی متخصصین حوزه بانکداری صورت گرفته است می

های موجود در منافع اقتصادی، استراتژی رقابتی با سایر بانککه عبارتند از 

موجود جهت استقرار این  هایسطح شهر، پوشش تراکمی و زیرساخت

ها اشاره نمود. بدیهی است که هرکدام از این معیارها دارای زیر دستگاه

 نشان داده شده است. باشند که در جدول زیر می معیار نیز
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 استقرار دستگاه خودپرداز(: دسته بندی معیارهای انتخاب مکان مناسب جهت 0جدول)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 های خودپرداز بانک ملت در شهر بوشهروضع موجود دستگاه -4

مواجه با ناهماهنگی در توزیع  وشهر نیز بنا بر ساختار خاص خودهر بش

های اولیه تأسیس خود باشد. بانک ملت در سالمی های مختلفکاربری

اقدام به گسترش شعب خود در سطح شهر بوشهر نموده است که با ورود 

ها به سیستم موجب بالا رفتن عملکرد بانک شده است. در این دستگاه

دستگاه خودپرداز بانک ملت در شهر بوشهر موجود  12حال حاضر تعداد 

در سطح شعب این بانک  21ها در کنار دستگاهباشد که تعدادی از این می

ها نیز با توجه به نیاز قرار گرفته است و تعدادی از این دستگاهشهر 

های در نظر گرفته توسط بانک ملت در کنار ها و استراتژیسازمان

 ها قرار گرفته است. ها و مراکز تجاری و سازمانفروشگاه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 بوشهر های خودپرداز موجود در شهرها و تعداد دستگاهمکان : گزارشی از(3)جدول 

 تعداد مکان

 93 شعب موجود در شهر

 تعداد سازمان 

 9 های استان بوشهراداره کل فرودگاه

 9 ادارا کل نوسازی مدارس

 3 نیروگاه اتمی بوشهر

 9 اداره کل تربیت بدنی

 9 دانشگاه پیام نور

 9 بوشهراداره کل بهزیستی استان 

 9 بیمارستان فاطمه زهرا )س(

 9 دانشگاه علوم پزشکی

 39 جمع

 
  

 معیار کد        زیر معیار کد نحوه به دست آوردن دسته بندی

  افزایش درآمد کارمزد    بازبینی ادبیات پیشین

 

C1 
ی 

صاد
 اقت

فع
منا

 

 افزایش سرعت گردش پول    مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

 کردن هزینه نقل و انتقالات بانکیحداقل     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

 میزان بودجه لازم برای خرید دستگاه خودپرداز    مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

  نزدیک بودن به شعب بانک خودی    بازبینی ادبیات پیشین

 

C2 
 

ی 
قابت

ی ر
اتژ

تر
اس

ک
 بان

ایر
 س

با
 

 ها

 رقیبنزدیک بودن به شعب بانک     بازبینی ادبیات پیشین

 ی خودیها ی خودپرداز بانکها نزدیک بودن به دستگاه    بازبینی ادبیات پیشین

 ی زقیبها ی خودپرداز بانکها نزدیک بودن به دستگاه    بازبینی ادبیات پیشین

  ی خالیها ATMحداقل کردن مسافت تا     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

 

C3 
می 

راک
ش ت

وش
پ

 

 ها معابر عمومی و بزرگراه نزدیکی به خیابان،     بازبینی ادبیات پیشینمصاحبه و 

 ی دولتی و خصوصیها نزدیکی به ادارات و سازمان     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

 ها نزدیکی به مراکز خرید و فروشگاه     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

  نیروی کار متخصص     مصاحبه با خبرگان حوزه بانکداری

C4 
ت 

اخ
رس

زی
 

ها
ی 

ود
وج

م
 

 پهنای باند لازم     مصاحبه با خبرگان حوزه بانکداری

 امنیت شبکه     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین

 امنیت انتظامی     مصاحبه و بازبینی ادبیات پیشین
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با توجه به میزان رشد جمعیت و افزایش شهرنشینی و از سوی دیگر 

افزایش تقاضا برای استقرار این دستگاه، مسئولان این بانک در نظر دارند 

این رو  ها را در سطح شهر مستقر نمایند تا ازکه تعدادی از این دستگاه

ها ضمن پوشش تقاضا بتواند مزیت رقابتی خود را در مقابل سایر بانک

گردد، ابتدا با مشاهده می (2شکل )حفظ نمایند. از اینرو همانگونه که در 

های خودپرداز بر روی نقشه شهر های فعلی دستگاهمشخص نمودن مکان

ه های سفید رنگ( و ضمن در نظر گرفتن همپوشانی کبوشهر )خانه

های موجود در تواند با سایر بانکهای خودپرداز بانک ملت میدستگاه

های پیش در نظر گرفتن محدودیتبا سطح شهر داشته باشد و همچنین 

نقطه در  ید و استقرار دستگاه خودپرداز، یازدهروی این بانک برای خر

نقطه  گردید. باید بیان داشت که این یازدهسطح شهر بوشهر شناسایی 

رغم دارا بودن شرایطی گیرد که علیمی قی از سطح شهر را در برمناط

همچون جمعیت مورد نیاز، نزدیکی به خیابان و نزدیکی به مراکز خرید و 

اند. بنابراین با در نظر بهره بودهها بیها از وجود این دستگاهفروشگاه

های گرفتن جمعیت و سایر شرایط موجود و همچنین وجود دستگاه

یابی این شود که توجه به مکانها چنین نتیجه میداز سایر بانکخودپر

های علمی جهت تعیین این نقاط ها و همچنین استفاده از روشدستگاه

یابی آنها به دقت شود که باید مطالعات مکانامری ضروری محسوب می

 انجام شود. 

 
 ی خودپرداز فعلیها : محدوده مورد مطالعه، دستگاه(1) شکل

 

 روش شناسی پژوهش -

های مورد نظر های معتبر پیشین از منظر شاخصپس از بازبینی پژوهش

های خودپرداز، اقدام به معرفی مدل مفهومی جهت استقرار دستگاه

سنجی هر پژوهش شده است و این پژوهش با ارائه مدلی در پی اهمیت

باشد. اما های خودپرداز مییک از معیارهای لازم جهت استقرار دستگاه

 باشد.یابی میای که در اینجا باید به آن توجه نمود ماهیت مسائل مکاننکته

 NP-Hardهای خودپرداز جز مسائل بسیار پیچیده و یابی دستگاهمکان

ی صورت گرفته ها [. در اغلب پژوهش7آید ]یابی به شمار میمسائل مکان

شده ئل پیشنهاد یی که برای حل این مساها یابی، روشدر زمینه مکان

 هایروش -1 2های قطعیروش -2شوند :  می است به دو دسته تقسیم

 [.29] 1ابتکاری

مدلسازی ریاضی به دنبال  -از اینرو در این پژوهش، با رویکردی کمی

های خودپرداز شعب بانک ملت تعیین مکان مناسب جهت استقرار دستگاه

گیری ون تصمیمبکارگیری فندر سطح شهر بوشهر بوده تا بر این اساس با 

سنجی از چندین متخصص و مدیران حوزه بانکداری شاخصه و با نظر چند

کند. بدین در فضای کاری شهرستان بوشهر، هدف ارزیابی را محقق می

به  9ک تحلیل سلسله مراتبی گروهی فازییمنظور ابتدا با استفاده از تکن

معیارهای موجود از نظر یک از معیارها و زیر سنجی هردهی و اهمیتوزن

متخصصین پرداخته شده و در نهایت پس از دریافت نظرات خبرگان و 

ادغام این نظرات با یکدیگر )به دلیل تفاوت در نظرات(، با روش تخصیص 

های مورد نظر بندی مکانکه در ادامه بیان خواهد شد، به اولویت 1خطی

های یافته MATLAB پرداخته شده است و بعد با استفاده از نرم افزار

 این مساله را استخراج گردیده است.

 روش تحلیل سلسله مراتبی گروهی فازی .1-5
این روش بر اساس تحلیل مغز انسان برای مسائل پیچیده و فازی ارائه 

5ساعتی -ال -توماس"گردیده است. این روش توسط محققی به نام 
در  "

کند: یکی فازی تعریف میبیان شد. او دو نوع فازی بودن را  2392دهه 

ها و دقت و دیگری فازی بودن در معنی که وابسته بودن در درک پدیده

 [. 2باشد ]ها میبه عملکرد پدیده

 اعداد فازی .5-1-1
منطق فازی مبنی بر استدلال با مجموعه فازی است. مجموعه فازی 

او از منطق چندمقداری  .زاده ارائه گردید توسط ماکس بلک و علی لطفی

در این پژوهش از منطق  [.9]استفاده کرد   ویچ برای مجموعه لوکاسیه

ها و  معیاربرای بیان مقایسات زوجی بین زیر فازی و اعداد مربوط به آن

آمده است استفاده شده است.  (1)ها همانطور که در جدول  معیار

فازی مثلثی در  های مقیاسکنید  همانطور که در این جدول ملاحظه می

 [.22,9]های فازی مثلثی معکوس قرار دارند  مقابل مقیاس

 

 

 

                                                           
1. Exact algorithms 

2. heuristics algorithms 

3. Fuzzy Group Analytic Hierarchy Process 
4. linear Assignment 

5. Thomas L. Saaty 
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 های زبانی برای مقایسات زوجی و معادل فازی آنهامقیاس (:4)جدول 

مقادیر زبانی برای 

 مقایسات زوجی

های  مقیاس  

 فازی مثلثی

های فازی مثلثی  مقیاس

 معکوس

(9،9، 9) ترجیح یکسان  (9 ،9 ،9)  

نسبتاً مرجحیکسان تا   (2 ،3،9) (9 ،5/0 ،222/0)  

(2،3، 1) نسبتاً مرجح  (5/0 ،222/0 ،35/0)  

(1،2، 5) نسبتاً مرجح تا قویا مرجع   (222/0 ،35/0 ،3/0 )  

(5،1، 2) قویا مرجح   (35/0 ،3/0 ،922/0)  

(913/0، 922/0، 3/0) (2،5، 9) قویا مرجع تا بسیار قوی مرجح   

(935/0، 913/0، 922/0) (9،2، 9) ترجیح بسیار قوی  

(999/0، 935/0، 913/0) (9،9، 1) بسیار تا بی اندازه مرجح  

(999/0، 999/0، 935/0) (1،9، 1) بی اندازه مرجح  

 

باید توجه داشت که حاصل ضرب دو عدد فازی مثلثی یا معکوس یک 

 عدد فازی مثلثی، دیگر یک عدد فازی مثلثی نیست و این روابط فقط 
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تقریبی از حاصل ضرب واقعی دو عدد فازی مثلثی و معکوس یک عدد 

کنند. فازی مثلثی را بیان می  

ی ماتریس مقایسات زوجی، ارزش  ها برای هر یک از سطر EAدر روش 

Sk گردد:که خود یک عدد فازی مثلثی است به صورت زیر محاسبه می 

(1            )   ∑    
 
     [∑ ∑    

 
   

 
   ]

  
 

 

 

ها و به ترتیب نشان دهنده گزینه  jو  iبیانگر شماره سطر و  kکه در آن 

ها باید درجه بزرگی  Skروش پس از محاسبه  در این باشند.ها میشاخص

دو عدد فازی  M2و  M1آنها را نسبت به هم بدست آورد. به طور کلی اگر 

 به صورت زیر تعریف  M2بر  M1مثلثی باشند، درجه بزرگی 

 شود:می
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 مشابه استدلالی که در بند قبل صورت گرفت، داریم:
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 ای چانگروش تجزیه و تحلیل توسعه .5-1-2
( EA ای )روش دیگری تحت عنوان روش تحلیل توسعه 2337در سال 

مورد استفاده در  دتوسط یک محقق چینی به نام چانگ ارائه گردید اعدا

این روش، اعداد مثلثی فازی هستند. در ادامه به تشریح روش محاسبه 

 EAفازی بر اساس روش  گروهی فرآیند تحلیل سلسله مراتبیها در وزن

برای اعداد اعداد فازی، کوچکترین عناصر اول و میانگین  .[1]پردازیم می

عناصر میانی و بیشترین مقدار عناصر آخر را به عنوان عدد فازی ادغامی 

 [.23گیرند ]در نظر می

ی دیگر نیز از عدد فازی مثلث kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از 

 آید:رابطه زیر بدست می

(5))(...),(),...,( 12121 kk MMandVandMMVMMMV  

 

ها در ماتریس مقایسات زوجی به همچنین برای محاسبه وزن شاخص

 کنیم:صورت زیر عمل می
  (  )     { (     )} 

(7) 

 

 :2فازی گروهی ها در فرایند تحلیل سلسله مراتبیمحاسبه وزن

را در نظر  M2=(L2,m2,u2)و  M1=(L1,m1,u1)دو عدد فازی مثلثی 

  بگیرید. آنگاه:

                                                           
1  .  Fuzzy AHP 

 ها به صورت زیر خواهد شد:بنابراین بردار وزن شاخص

(9                  )   [  (  )  
 (  )      (  )]

    

برای موزون نمودن  فازی است. AHPکه همان بردار ضرایب غیر موزون 

 این ماتریس نیز کافی است از فرمول زیر استفاده کنیم:  

   (6                                                             )   
  

 

∑  
  

 
 روش تبدیل اعداد فازی به قطعی )روش مرکز ناحیه(  .5-1-3

سازی عدد فازی روش مرکز ناحیه است که طرز روش دیگر برای قطعی

 .[1] به صورت زیر است M=(a,b,c)محاسبه آن برای عدد فازی 

(3   )a
abac

CA 



3

)()(
 M: مرکز ناحیه عدد مثلثی 

 مطالعه موردی و تدوین مدل ریاضی -6

ها در این مقاله خود به دو  بندی شاخص رتبه مراحل مربوط به ارزیابی و

یک  شناخت و محاسبه اهمیت و وزن هر -2 شود: تقسیم می بخش عمده

معیارها با استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی گروهی از معیارها و زیر

های  بندی مکانرتبهسازی ریاضی در کاربرد مدل -1( FGAHPفازی )

برحسب مدل تخصیص خطی با استفاده از  گانه تعیین شدهیازده

 باشد m  m  اگر 

 در غیر این صورت

k = 1 , 2 , … , n , 

k≠ 𝑖 
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در (. FGAHPفازی ) گروهی یل سلسله مراتبیهای فرآیند تحل خروجی

 ، تعداد افراد مورد استفاده در این پژوهش نشان داده شده است.(5)جدول 
  : تعداد کارشناسان مورد استفاده در این پژوهش(5)جدول 

 تعداد سمت

 9 مدیر بخش انفورماتیک

 1 مدیران شعب

 

خبرگان حوزه بندی نظرات  سنجی به عمل آمده بر اساس جمعطی نظر

در جدول  بانکداری ماتریس مقایسات زوجی معیارهای اصلی نسبت به هم

نشان داده شده است. از سوی دیگر در این پژوهش سعی شد که از  (7)

کدام از  گیری، نسبت به هر هر یک از افراد با استفاده از روش رتبه

صورت گانه با توجه به معیارهای بیان شده نظرسنجی های یازده مکان

 است. نشان داده شده (22ر جدول )گیرد، که نتایج آن د

 روش تخصیص خطی .6-1 

ازات آنها از ی مفروض از یک مسأله بر حسب امتی ها در این روش گزینه

ها از طریق بندی شده و سپس رتبه نهایی گزینههر شاخص موجود رتبه

ها( یک پروسه جبران خطی )به ازای تبادلات ممکن در بین شاخص

به مقیاس ای است که نیازی گونهه پروسه حل ب مشخص خواهد شد.

های کیفی و کمی نخواهد بود. به عبارت دیگر این درآوردن شاخص

 هایها از گزینهالگوریتم رتبه نهایی یک گزینه را با توجه به سایر رتبه بندی

 [.2نماید ]ها( مشخص میبه ازای تبادلات موجود از شاخصدیگر )

 نماییم:به صورت زیر استفاده می LPسازی یک منظور از مدل بدین

(22           )

1,0

,...,2,1;1

,...,2,1;1

:.

.:max

1

1

1 1
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 ماتریس مقایسات زوجی معیارهای اصلی نسبت به هم براساس ادغام نظرات کارشناسان  :(6)جدول 

C4 C3 C2 C1  
99/0 52/0  21/0 29/0 29/0 39/0 99/0 29/0 11/0 9 9 9 C1 

9 92/0  21/0 29/0 29/0 39/0 9 9 9 02/3 25/9 95/9 C2 
90/3 05/3 23/9 9 9 9 91/2 99/3 25/9 91/2 99/3 25/9 C3 
9 9 9 92/0 11/0 29/0 52/9 23/9 9 59/3 91/9 95/9 C4 

 

 

های بیان ای چانگ، طبق فرمولتجزیه و تحلیل توسعها با رویکرد ابتد

، اهمیت هر یک از معیارها و زیرمعیارها را برای مدل مفهومی شده

 

پژوهش محاسبه گردیده که به دلیل بالا بودن حجم محاسبات، فقط 

 ( در این مقاله آورده شده است:6و  9)جداول  جداول نهایی
 

 

 )با رویکرد چانگ( معیارهای انتخاب مکان مناسبرتبه بندی  (:7)جدول 

 رتبه وزن  کد معیار  ها ویژگی

 1 099000115/0     منافع اقتصادی

92393091/0     هااستراتژی رقابتی با سایر بانک  2 

550225211/0     پوشش تراکمی  9 

321993195/0     ی موجودها زیرساخت  3 
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بنـدی  یز با رویکرد چانگ رتبـه در ادامه کلیه زیرمعیارهای مدل مفهومی ن

 :اندآورده شده (6)اند، که در جدول شده

 
انتخاب مکاان مناساب جهات     رتبه بندی معیارهای تفکیک شده (:8) دولج

 چانگ()با رویکرد  )زیرمعیارها( دستگاه خودپردازاستقرار 

نکتــه دیگــری کــه در ایــن مرحلــه بایــد بــه آن توجــه نمــود بررســی پایــایی 

باشـد. از اینـرو بـرای هـر      مـی  و محاسبه نرخ ناسـازگاری آن  ها پرسشنامه

ناسازگاری ماتریس تصمیم استخراج شده طبق نظر خبرگان، بایستی نرخ 

محاسبه گردد، تا مشخص شود که آیا بـین مقایسـات زوجـی، سـازگاری     

تصـمیم  هـای  وجود دارد یا خیر. در جدول زیر نـرخ ناسـازگاری مـاتریس   

شـود کـه نـرخ    معیارها و زیر معیارهـا نشـان داده شـده اسـت. ملاحظـه مـی      

 .باشداست که مقداری قابل قبول می 2/2 ها زیر ناسازگاری تمام ماتریس

 

 معیارهاهای تصمیم معیارها وزیرنرخ ناسازگاری محاسبه شده ماتریس (:9) جدول

 

 های بندی مکانات مربوط به نظرسنجی درباره رتبهاطلاعهمچنین 

 زیرمعیارهای تعیین شده به قرار زیر است:گانه براساس یازده

 

کد  ها ویژگی

 زیرمعیار

رت وزن

 به

091250999/0    افزایش درآمد کارمزد  93 

011930919/0    افزایش سرعت گردش پول  90 

حداقل کردن هزینه نقل و انتقالات 

 بانکی

   012995921/0  2 

میزان بودجه لازم برای خرید دستگاه 

 خودپرداز

   009999901/0  95 

055212991/0    بانک خودینزدیک بودن به شعب   1 

0051302520/0    نزدیک بودن به شعب بانک رقیب  92 

ی خودپرداز ها نزدیک بودن به دستگاه

 ی خودیها بانک

   

021590912/0  

9 

ی خودپرداز ها نزدیک بودن به دستگاه

 ی زقیبها بانک

   

023995553/0  

99 

ی ها ATMحداقل کردن مسافت تا 

 خالی

   

009959913/0  

92 

نزدیکی به خیابان،معابر عمومی و 

 ها بزرگراه

    

019110131/0  

5 

ی ها نزدیکی به ادارات و سازمان

 دولتی و خصوصی

    

929005191/0  

3 

39999053/0     ها نزدیکی به مراکز خرید و فروشگاه  9 

009110051/0     نیروی کار متخصص  91 

93299123/0     پهنای باند لازم  9 

951250192/0     امنیت شبکه  2 

011910903/0     امنیت انتظامی  1 

نرخ  ی تصمیمها ماتریس

 (  ناسازگاری)

مقایسات زوجی معیارهای انتخاب مکان  ماتریس تصمیم 

 برای دستگاه خودپرداز 

0551095/0 

ماتریس تصمیم مربوط به مقایسات زوجی زیر معیارهای 

 منافع اقتصادی

0922515/0 

ماتریس تصمیم مربوط به مقایسات زوجی زیرمعیارهای 

  ها استراتژی رقابتی با سایر بانک

0999123/0 

ماتریس تصمیم مربوط به مقایسات زوجی زیرمعیارهای 

 پوشش تراکمی

0200319/0 

ماتریس تصمیم مربوط به مقایسات زوجی زیرمعیارهای 

 ی موجودها زیرساخت

0991259/0 
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 بر اساس زیرمعیارهای مدل مفهومی گانههای یازدهبندی مکان: رتبه(12)جدول 
  زیر معیار

S16 S15 S14 S13 S12 S11 S10 S9 S8 S7 S6 S5 S4 S3 S2 S1 نام مکان 

 (X1) خیابان انقلاب 9 9 1 99 1 1 3 3 2 9 2 9 9 2 2 9

 (X2) خیابان لیان 3 3 9 90 99 3 9 2 3 3 9 3 3 9 3 3

 (X3)خیابان سنگی  2 2 9 1 90 9 2 1 9 2 9 2 2 3 9 2

 (X4)منطقه بهمنی  5 5 90 9 9 5 9 5 2 9 9 2 5 1 2 5

 (X5) خیابان بهشت صادق 9 9 2 2 2 9 1 9 5 2 2 5 2 2 5 2

 (X6)خیابان مطهری  1 1 5 9 9 2 5 9 1 1 3 1 1 5 1 1

 (X7)خیابان طالقانی  9 9 3 9 5 2 1 2 9 1 1 1 9 9 9 9

 (X8)خیابان شهید چمران  1 1 9 3 9 9 9 1 1 9 1 9 90 90 1 90

 (X9)منطقه سبزآباد  90 90 2 2 3 90 90 99 90 99 90 90 99 1 90 99

 (X10)سه راه دانشگاه  2 2 99 1 1 1 2 9 9 5 5 9 9 9 9 9

 (X11)خیابان ساحلی 99 99 1 5 2 99 99 90 99 90 99 99 1 99 99 1
 

ها بر اساس گردد که به هریک از مکان ملاحظه می 22در جدول شماره 
است. برای اینکه بتوان   ای اختصاص داده شده معیارهای تعیین شده، رتبه

نفر از مدیران شعب و کارشناسان  5) اهمیت نظر هر یک از کارشناسان
ها برحسب یک ملاک معتبر  دهی به شاخصند وزنرا در فرای بانک ملت(

ملاک مورد نظر در این مقاله استفاده از فرآیند تحلیل  ،مشخص کرد
است که بر اساس چهار  (FGAHP)فازی  گروهی ه مراتبیسلسل

پوشش  ،ها بانک منافع اقتصادی، استراتژی رقابتی با سایر شاخص کلی
به ارزیابی و اهمیت سنجی نظرات ، های موجودتراکمی و زیر ساخت

کارشناسان اقدام شده است. بدیهی است وزن و اهمیت نظرات تمام 
. همچنین [5]کارشناسان در نظر سنجی ممکن است با هم یکسان نباشد 

از آنجایی که میان نظرات متخصصان از نظر رتبه داده شده تفاوت وجود 
از نظرات متفاوت دست  دارد، در نتیجه برای اینکه بتوان به یک اجماع

یک از زیرمعیارها مشخص شده و پس  یافت، لازم بود که ابتدا اهمیت هر

های داده شده از طرف متخصصان اقدام شود.  ن به ترکیب رتبهآاز 
ها برای همچنین با توجه به تفاوت نظرات خبرگان از روش میانگین رتبه

 استفاده شده است. ها آوردن رتبه هر مکان با توجه به زیر معیاربه دست
 ،فازی تا سطح هدف گروهی پس از اینکه فرآیند تحلیل سلسله مراتبی

به دست آمد که اطلاعات مربوط  (یعنی یافتن اهمیت هریک از معیارها)
ن اهمیت هرکدام از توان با داشت می ؛آمده است (7)به آن در جدول 

های  ترکیب رتبه سازی برایدلمعیارها به گام دوم، یعنی ممعیارها و زیر
سازی ریاضی که  ها در مدل ه شده از طرف متخصصان رفت. این وزنارائ

در نهایت فرموله شده است در تابع هدف این مدل به کار گرفته شد. بر 
اساس مدل تخصیص خطی که مدل آن به صورت صفر و یک فرموله 

شود. ضرایب تابع هدف به صورت تعداد تکرارهای شاخص در رتبه  می
 تکرارهای آن آمده است.  (22)باشد که در جدول  بوطه میمر

 برحسب نظرات کارشناسان گانهیازدههای  ها در رتبه حضور شاخص : تعداد تکرارهای(11)جدول 

  رتبه

 نام مکان 1 0 3 4 1 6 7 8 9 12 11

 X1 مکان 2 3 2 9  9   3  9

 X2 مکان 3 1 9    9 9  9 9

 X3مکان  1 9 9 9   9  9 9 

 X4مکان     9 2 2 2 3  9 

 X5 مکان   9 9 2 9 1    

 X6مکان  9 9 9 9 2  9 9   

 X7مکان  9 9  9 9 3 3 5 2  

 X8مکان  3 9      1 2 2 

 X9مکان   9 3      9 9 1

 X10مکان     3 3 2 1 2 9  9

 X11مکان    9 9 9    3 3 1
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طبق نظرات کارشناسان  دارد که مثلا زیر مکان اول میبیان  (22) جدول

بار در رتبه 2بار در رتبه سه و 9بار در رتبه دو و  1بار در رتبه یک و  7

بار در رتبه یازده بوده است. که این موارد در 2بار در رتبه نه و 1شش و 

 های ماتریس فوق قابل شناسایی و پیگیری است.  درایه

یر معیارها با در تابع هدف مدل تخصیص خطی لازم است مجموع اوزان ز

 (21)در جدول  (22)و باتوجه به ساختار جدول  (9)توجه به جدول 

مجموع وزن زیر معیارها در هر سلول جدول  گذاری شود تا به ازاءجا

برای ساخت  (21)رار داده شود به این ترتیب جدول وزن مرتبط ق (22)

مدل ریاضی به صورت زیر ساخته شده که برای فرموله نمودن مدل 

 . ریزی خطی ضروری خواهد بود امهبرن
 

 به دست آمده است FGAHPگانه که از مدلهای یازده های مرتبط با وزن زیر معیارها متناظر با تعداد تکرارهای رتبه(: مجموع وزن10جدول )

  رتبه

 نام مکان 1 0 3 4 1 6 7 8 9 12 11

 X1 مکان 15932/0 90995/0 31513/0 00513/0  929/0   91125/0  00999/0

 X2 مکان 95991/0 29191/0 02399/0    929/0 01299/0  00999/0 05521/0

 X3مکان  22552/0 09329/0 23059/0 023995/0   01299/0  009999/0 05521/0 

 X4مکان     09329/0 39211/0 11033/0 99191/0 33321/0  012995/0 

 X5 مکان   929/0 02159/0 11033/0 11259/0 90292/0    

 X6مکان  02399/0 929/0 00513/0 99199/0 31520/0  05521/0 009999/0   

 X7مکان  09999/0 01299/0  929/0 05521/0 01951/0 90932/0 29151/0 11199/0  

 X8مکان  91123/0 009999/0      1112/0 12912/0 99151/0 

 X9مکان   055212/0 90092/0      093299/0 95921/0 32291/0

 X10مکان     02392/0 32111/0 92995/0 53352/0 9211/0 005130/0  01299/0

 X11مکان    05521/0 01299/0 00999/0    90932/0 93122/0 92229/0

 

و جدول  (9)و با مراجعه به جدول  (22)های جدول  با عنایت به رتبه
توان با جمع جبری اوزان داده شده توسط متخصصان به هر  می (22)

ه است و ای قرار گرفت چه رتبه مکان دریافت که هر مکان با چه وزنی در
 (22) ایم. با توجه به عناصر جدولانتقال داده (21) این وزن را به جدول

 212های آن مدلی ریاضی با  در درایه و با بکارگیری مقادیر به دست آمده
مقاله به ارزیابی  محدودیت تدوین شد که از طریق آن نهایتاً 11متغییر و 

 ها و رتبه بندی آنها دست یافت.  مکان
نماییم. اقدام به تدوین مدل ریاضی مسأله می (22) پس از تدوین جدول

رفته کار گسازی صفر و یک که در این مقاله به بدین ترتیب روش مدل
شناسی پژوهش به آن اشاره گردید، شده همانگونه که در بخش روش

حسب امتیازات های مفروض از یک مسأله بر گزینه چنین است که در آن
ها از  بندی شده و سپس رتبه نهایی گزینهآنها از هر شاخص موجود رتبه

ها  طریق یک پروسه جبران خطی به ازای تبادلات ممکن در بین شاخص
 . [2]خص خواهد شد مش

ام به مکان مورد jبیانگر رتبه تخصیصی  hijدر این مدل متغیر تصمیم 

بیانگر  ikyچنین در این مدل ضریب تابع هدفاست. همام iبررسی 
مجموع وزن و اهمیتی است که متخصصان در فرآیند تحلیل سلسله 

شته و همچنین با رعایت نرخ ناسازگاری دریافت دا گروهی فازی مراتبی
 (. 6اند )با توجه به جدول  ها کرده دهی به مکانخود اقدام به رتبه

های مدل گویای این واقعیت است که هر رتبه فقط و فقط  محدودیت
ل مدل مذکور به تواند به یک مکان تخصیص داده شود. به همین دلی می

د. بر اساس توضیحات فوق مدل عملیاتی گرد ه میو یک ارائ صورت صفر
نظرات به بندی  زیر برای مسأله تخصیص رتبه نهایی برحسب جمع

 گانه فرموله شده است. پس از حل این مدل با نرم افزارهای یازده مکان

MATLAB دست خواهد آمد.  گانه بههای یازده رتبه مکان 
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MAX Z = 0. 45126 X11 + 0. 10175 X12 + 0. 24542 X13 + 0. 00542 X14 + 0. 167 X16 +  0. 14935X19 + 0. 00711 X111 + 

0. 15189 X21 + 0. 61979 X22 + 0. 03217 X23 + 0. 167 X27 + 0. 09371 X28 + 0. 00718 X210 + 0. 05564 X211 + 0. 33553 

X31 + 0. 08231 X32 +  0. 62058 X33 + 0. 032175 X34 + 0. 09371 X37 +0. 007118 X39 + 0. 05564 X310 +    0. 08231 X44 

+  0. 21399 X45 +  0. 44022 X46 + 0. 17419 X47 + 0. 22264 X28 +                      0. 093715 X410 + 0. 167 X53 + 0. 06958 

X54 + 0. 44022 X55 + 0. 44351 X56 + 0. 10676 X57 + 0. 03217 X61 + 0. 167 X62 + 0. 00542 X63 + 0. 71411 X64 + 0. 

24560 X65 + 0. 05564 X67 +     0. 007118 X68 + 0. 007118 X71 + 0. 09371 X72 + 0. 167 X74 + 0. 05564 X75 + 0. 03759 

X76 + 0. 10723 X77 +  0. 31459 X78 + 0. 44418 X79 + 0. 14935 X81 + 0. 007118 X82 + 0. 4496 X88 + 0. 43146 X89 + 0. 

18954 X810 + 0. 055643 X92 + 0. 10093 X93 + 0. 082311 X99 +   0. 75139 X910 + 0. 23689 X911 + 0. 06276 X104 + 0. 

26449 X105 + 0. 13875 X106 +  0. 52253 X107 +   0. 1394 X108 + 0. 00542 X109 + 0. 09371 X1011 + 0. 055643 X113 +    

0. 09371 X114 +  0. 007118 X115 + 0. 10723 X119 + 0. 12966 X1110 + 0. 8337 X1111  

ST: 

X11+X12+X13+X14 +X15 +X16 +X17+ X18+X19+X110+X111 = 1 

X21+X22+X23 +X24+X25 +X26+X27+ X28+X29+X210+X211 = 1 

X31+X32+ X33+X34+ X35+X36+ X37+ X38+X39+X310+X311 = 1 

X41+X42+ X43+X44+ X45+X46+ X47+ X48+X49+X410+X411 = 1 

X51+X52+ X53+X54+ X55+X56+ X57+ X58+X59+X510+X511 = 1 

X61+X62+ X63+X64+ X65+X66+ X67+ X68+X69+X610+X611 = 1 

X71+X72+ X73+X74+ X75+X76+ X77+ X78+X79+X710+X711 = 1 

X81+X82+ X83+X84+ X85+X86+ X87+ X88+X89+X810+X811 = 1 

X91+X92+ X93+X94+ X95+X96+ X97+ X98+X99+X910+X911 = 1 

X101+X102+ X103+X104+ X105+X106+ X107+ X108+X109+X1010+X1011 = 1 

X111+X112+ X113+X114+ X115+X116+ X117+ X118+X119+X1110+X1111 = 1 

X11+X21+X31+X41+X51+X61+X71+ X81+X91+X101+X111 = 1 

X12+X22+X32+X42+X52+X62+X72+ X82+X92+X102+X112 = 1 

X13+X23+X33+X43+X53+X63+X73+ X83+X93+X103+X113 = 1 

X14+X24+X34+X44+X54+X64+X74+ X84+X94+X104+X114 = 1 

X15+X25+X35+X45+X55+X65+X75+ X85+X95+X105+X115 = 1 

X16+X26+X36+X46+X56+X66+X76+ X86+X96+X106+X116 = 1 

X17+X27+X37+X47+X57+X67+X77+ X87+X97+X107+X117 = 1 

X18+X28+X38+X48+X58+X68+X78+ X88+X98+X108+X118 = 1 
X19+X29+X39+X49+X59+X69+X79+ X89+X99+X109+X119 = 1 

X110+X210+X310+X410+X510+X610+X710+ X810+X910+X1010+X1110 = 1 
X111+X211+X311+X411+X511+X611+X711+ X811+X911+X1011+X1111 = 1 
Xij  صفر یا یک است 

گردد که وزن به دست آمده از  طور که قبلا متذکر شد، ملاحظه می همان

که بدین  ر تابع هدف این مدل وارد شده استد FGAHPروش 

سلسله مراتبی با مدل صفر و یک تخصیص ترتیب مدل فرآیند تحلیل 

 گانه ادغام شده است. های یازده مکانبرای رسیدن به رتبه  خطی

 
 : مربوط به رتبه استخراج شده به ازائ متغیرهای تصمیم مدل(13)جدول 

 11 12 9 8 7 6 1 4 3 0 1 رتبه 

 X11 X22 X33 X64 X55 X46 X107 X88 X79 X910 X1111 نام مکان

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 مقدار متغیر

 22گردد که فقط  ملاحظه می 29با توجه به اطلاعات مربوط به جدول 

باشد صفر  متغیر می 222ه گرفته و مابقی متغیرها ک 2متغیر مقدار 

نمایشگر  iنمایشگر رتبه مکان و اندیس  jو از آنجایی که اندیس  اند شده

های پژوهش قابل  مکان است، رتبه هر مکان در جدول فوق به عنوان یافته

 باشد.  تبیین می

 

 گیرینتیجه -7

های خودپرداز، بهینه با توجه به استفاده روزافزون شهروندان از دستگاه

تواند یک مزیت و وسیله برتری  می شهر،ها در یک بودن مکان این دستگاه

ها محسوب شود. البته همانگونه که و سرآمدی در ارائه خدمات برای بانک

در بخش پیشینه پژوهش نیز عنوان گردید، تعیین مکان بهینه برای این 

های بسیاری از جمله و سختی ها در سطح شهر با محدودیتها دستگاه
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نصب دستگاه خودپرداز و زیاد بودن  نبود اتفاق نظر بر روی معیارهای

 باشد.  می ی محیطی و ... همراهها محدودیت

همانگونه که قبلا نیز بیان گردید، هدف از انجام پژوهش حاضر، یافتن 

باشد، به های خودپرداز در شهر بوشهر میمکان مناسب برای دستگاه

مقاله  ای که تقاضای تمام سطح شهر مورد پوشش قرار گیرد. در اینگونه

از آنجایی که از نظرات خبرگان حوزه بانکداری سود برده شده است، مقاله 

در محیط  گروهی توانسته است با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی

فازی، ابتدا وزن و میزان اهمیت هریک از معیارها و زیر معیارهای 

ان استخراج شده از پیشینه پژوهش و همچنین استفاده از نظرات خبرگ

های حوزه بانکداری را تبیین نماید و در گام بعد به تقدم و تأخر مکان

گانه از نظر هر یک از گانه با در نظر گرفتن زیر معیارهای شانزدهیازده

ریزی خطی  متخصصان دست یابد. در نهایت نیز برای اجماع از مدل برنامه

خصیص یابی برای تاز فن تخصیص خطی به یک مدل بهینهبا استفاده 

ها اقدام کند و از آنجایی که مدل تخصیص  رتبه بهینه به هریک از مکان

های عوامل مؤثر در انتخاب را در هر  خطی یک مدل جبرانی است، ویژگی

نماید و همچنین به دلیل ترکیب شدن تابع هدف آن با  مکان را حفظ می

همراه با نرخ ناسازگاری مناسب از اعتبار خوبی  FGAHPهای  خروجی

 برخوردار است. 

گانه که در های یازدهبا توجه به محاسبات به عمل آمده برای ارزیابی مکان

گانه مورد استفاده قرارگرفته شده است و به های شانزده ارتباط با شاخص

 شد. کارگیری آنها در مدل ریاضی ارایه شده به نتایج زیر دست یافته 

X11=1, X22=1, X33=1, X64=1, X55=1, X46=1, X107=1, 

X88=1, X79=1, X910=1, X1111=1 ,  z*=6. 28 

 11متغیر و  212های فوق که پس از حل مدل مذکور که  خروجی

محدودیت داشته است به دست آمده و گویای این واقعیت است که 

یان در رتبه دوم (، خیابان لX11خیابان انقلاب، دارای رتبه اول است )

(X22( رتبه سوم، توفیق خیابان سنگی )X33 رتبه چهارم، خیابان باغ )

( رتبه ششم، X55( رتبه پنجم، خیابان بهشت صادق )X64مطهری )

(، رتبه هشتم، X107) ( رتبه هفتم، سه راه دانشگاهX46منطقه بهمنی )

رتبه دهم، (، X79(، رتبه نهم، خیابان طالقانی )X88خیابان شهید چمران )

( رتبه یازدهم را اختیار X1111(  و خیابان ساحلی )X910منطقه سبزآباد  )

های اساسی، مطلوبیت کل به  کرده است. با توجه به این جواب

های  به دست آمده است. در واقع، یعنی اگر مکان  Z*=6. 28میزان

، ای که برای تخصیص دستگاه خودپرداز در نظر گرفته شده است گانهیازده

براساس نظرات کارشناسان و با توجه به معیارهای در نظر گرفته شده 

 FGAHPهای  اینگونه انتخاب شوند، بهترین مطلوبیت را براساس وزن

نماید. این  می که برای معیارها و زیر معیارها به دست آمده است، ایجاد

( نخواهد 16/7 مطلوبیت با هیچ ترکیب دیگری به این مقدار )بیشینه

 . رسید

 ها معیارها و زیرمعیارمقایسه نتایج به دست آمده از این پژوهش و بازبینی 

پژوهش به آن پرداخته شده است در جدول زیر به عنوان  که در ادبیات

و بازبینی ادبیات  پژوهش نایحاصل از ه تطبیقی عگیری و مطال نتیجه

قابل ملاحظه  (21که در جدول ) دهد نتایج جالبی را نشان می پژوهش،

 است. 

 
 

 های به دست آمده معیارهای این مقاله با درصد تکرار معیارها در ادبیات موضوعیانطباق وزن :(14)جدول 

 موجودی ها زیرساخت پوشش تراکمی ها استراتژی رقابتی با سایر بانک منافع اقتصادی نام معیار

 32/0 55/0 92/0 099/0 وزن برحسب نتایج این مقاله

 95/0 22/0 20/0 33/0 وزن بر حسب بازبینی ادبیات نظری

گردد که در بستر جامعه ، ملاحظه می(21)ه به اطلاعات جدول با توج

بدست آمده از میزان  ها با وزن وزن شاخص ،وهشن پژمورد بررسی ای

که  خورد ها در ادبیات نظری پژوهش تفاوت به چشم میتکرار این شاخص

بانک  هایتواند تفاوت در نظرات مدیران بانک و استراتژیدلیل اساسی آن می

پوشش تراکمی در هر دو   گردد شاخص باشد و همینطور که ملاحظه می

 بررسی، بیشترین وزن را به خود اختصاص داده است. 

گیری چند شاخصه صورت  این پژوهش براساس دو روش از فنون تصمیم

ها با رعایت نرخ  پذیرفته شده است که یکی از آنها در ساختن وزن

ی بسیار خوب در تعیین اهمیت کارشناسان ا تواند شیوه ناسازگاری می

از طرفی استفاده آسان از روش تخصیص خطی با توجه به اینکه  .باشد

سازی ریاضی تحت ها اقدام به مدل تواند فقط با گرفتن رتبه شاخص می

گیری  دهد که به تصمیم این امکان را می ،ریزی خطی نماید فضای برنامه

و موضوعات ذهنی و غیر کمی که قبلا ها دست یافته  سنجیبهینه در نظر

فضای  توانست تحلیل شود اکنون در های آماری فقط می در فضای روش

توان یابی قرارگیرد. از سوی دیگر می( مورد بهینهORتحقیق در عملیات )

بیان داشت که یکی از نقاط قوت این پژوهش ارائه روشی برای استقرار 

های مختلف آن، که در تن جنبههای خودپرداز با در نظر داشدستگاه

های مختلف کاربردی را در اختیار مدیران قرار کوتاهترین زمان تحلیل

 باشد.می دهد،می
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