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در  هاپژوهشی و چاپ آن ـ های علمیهای مربوط به انجام فعالیتولیتای است که برخی حدود اخلاقی و مسئاین منشور تعهدنامه

 کند تا از بروز تخلفات پژوهشی آگاهانه یا ناآگاهانه توسط نویسندگان مقالات پیشگیری نماید. را ترسیم مینشریات 

وم، تحقیقات و فناوری ایران، مصوب معاونت پژوهش و فناوری وزارت عل “موازین اخلاق پژوهش منشور و”برگرفته از این منشور 

 .است حوزۀ نشریات علمی ـ پژوهشیالمللی، و تجربیات موجود در موازین انتشاراتی پذیرفته شده بین

 

 . مقدمه1
های مرتبط در موظف هستند تمام اصول اخلاق پژوهشی و مسئولیت نشریات انتحریریه و سردبیرهیئت اعضای نویسندگان، داوران،

یا رد مقاله  موردقبولگیری در و تصمیم تقالام انسته و به آن متعهد باشند. ارسال مقاله توسط نویسندگان، داوریزمینه چاپ را د

هر یک از این افراد  در صورت احراز عدم پایبندیِو  استمنزله دانستن و تبعیت از این حقوق تحریریه و سردبیر بههیئتاعضای توسط 

 د. ندانهرگونه اقدام قانونی را حق خود می اتنشری ها،به این اصول و مسئولیت

 

 (Authors’ Responsibilities) . وظایف و تعهدات نویسندگان2

 تخصصی مجله بوده و به صورت علمی و منسجم، مطابق استاندارد مجله آماده شده باشد. مقالات ارسالی باید در زمینه 

  مقالات ارائه شده بایستی پژوهش اصیل(Original Research) /اشد. دقت در پژوهش، گزارش قاله بمنویسندگان نویسنده

 ها و ذکر منابعِ دربردارندۀ تحقیقات سایر افراد، در مقاله الزامی است.صحیح داده

 خود هستند.صحت و دقت محتوای مقالات  مسئول گانه/نویسندنویسند 

 چاپ مقاله به معنی تأیید مطالب آن توسط مجله نیست. .1نکته 

 ارسال مجدد” گان حقنویسند(Duplicate Submission)“  .مقاله یا بخشی از آن نباید در گریدعبارتبهیک مقاله را ندارند ،

 دیگری در داخل یا خارج از کشور چاپ شده یا در جریان داوری و چاپ باشد. هیچ مجله

  انتشار همپوشان ”نویسندگان مجاز به(Overlapping Publication)“ ها ور از انتشار همپوشان، چاپ دادهنیستند. منظ

 جدید است. عنوانبهای های مقالات پیشین خود با کمی تغییر در مقالهو یافته

 /دهیها را با ارجاعند در صورت نیاز به استفاده از مطالب دیگران، آنانویسندگان موظفنویسنده(Citation) نیاز صورت در و دقیق 

 قرار استفاده مورد دیگری پژوهشگر هاینوشته عین که هنگامی. نمایند استفاده موردنیاز منابع از صریح، و کتبی اجازه کسب از پس

 (، استفاده شود.“ ”مستقیم، نظیر گذاشتن آن داخل گیومه ) قولنقلعلائم  و هاروش از باید گیرد،می

 نامی غیر  نبودنو  پس از اخذ تأیید از نامبردگان() بایست نسبت به وجود نام و اطلاعات تمام نویسندگاننویسنده مسئول مقاله می

 از پژوهشگران درگیر در انجام پژوهش و تهیه مقاله اطمینان حاصل کند. 

 خودداری شود.“ (Ghost Authorship)لف واقعیؤم”و حذف (“ Gift Authorship)لف افتخاریؤم” درج عبارتاز  .2نکته 

 مطالعه و نسبت به ارائه آن و جایگاه خود در مقاله به توافق  آن راه نویسندگان مقاله، نویسنده مسئول مقاله موظف است از اینکه هم

 ، اطمینان حاصل کند.انددهیرس

   های های مالی یا مکانی مقاله را جلب کرده و تمامی پشتیبانآن است که نویسندگان رضایت کلیه پشتیبان منزلهبهارسال مقاله

 اند.نموده مالی یا مکانی مقاله را معرفی

 /را در جریان آن قرار داده، نسبت  ، متولیان نشریهدقتی در مقاله خودخطا و بی هرگونه وجود به هنگامند انویسندگان موظفنویسنده

 به اصلاح آن اقدام و یا مقاله را بازپس گیرند.

 /تا یکسال پس از چاپ آن در نشریه مربوط، هها و اطلاعات خام مورد استفاده در تهیه مقالنمونه ملزم به حفظنویسندگان نویسنده ،

 .نشریه هستندالات احتمالی خوانندگان ؤبه انتقادات و س ییگوپاسخجهت 

 

  رفتار غیراخلاقی انتشاراتی و پژوهشی. 3
“ (Research and Publication Misconduct) رفتار غیراخلاقی انتشاراتی و پژوهشی”نویسندگان موظف به احتراز از نویسنده/



 ذیل محرز گردد،یا پس از آن، وقوع یکی از موارد  نشریاتاگر در هر یک از مراحل ارسال، داوری، ویرایش، یا چاپ مقاله در  هستند.

 .دارد آن را با قانونی برخورد نشریه حق و شده محسوب پژوهشی و انتشاراتی غیراخلاقی رفتار

نتایج  عنوانبههای ساختگی ها یا نتیجهی و ارائه دادهواقعغیر البمط گزارش از است عبارت  :(Fabrication)ها جعل داده

-نمونه ،جایی نتایج مطالعات مختلفههای شخصی. ثبت غیرواقعی آنچه روی نداده است یا جابیافته آزمایشگاهی، مطالعات تجربی و
 .از این تخلف استهایی 

 ها تحریف داده(Falsification): هاست بهدستکاری مواد، ابزار و فرایند پژوهشی یا تغییر و حذف داده معنایها بهتحریف داده-
 .داشته باشندگردد تا نتایج پژوهش با نتایج واقعی تفاوت نحوی که سبب می

 سرقت علمی(Plagiarism) :  ها، عبارات، ادعا و یا ملاحظه از کلمات، ایدهدانسته و یا بی غیرعمدی،سرقت علمی به استفاده

 شود.دیگران بدون قدردانی و توضیح و استناد مناسب به اثر، صاحب اثر یا سخنران ایده گفته میاستنادات 

 گیرد و پس از پایان پژوهش، با به کارفرد دیگری را برای انجام پژوهش  ،نویسندگان/منظور آن است که نویسنده جاره علمی:ا 

 دخل و تصرف اندکی آن را به نام خود به چاپ رساند.

  سسه، مرکز یا گروه آموزشی یا پژوهشی است که نقشی در ؤنویسندگان به م/منظور انتساب غیرواقعی نویسنده غیرواقعی:انتساب

 اند.اصل پژوهش مربوطه نداشته

 

 (Reviewers’ Responsibility). وظایف داوران 4
 :داشته باشند در نظربایست نکات ذیل را داوران در بررسی مقالات، می

  ،منظور بهبود، ارتقاء کیفی و محتوایی مقالات.به محتوایی و علمی مقالاتبررسی کیفی 

 رسانی به سردبیر نشریه مبنی بر پذیرفتن یا نپذیرفتن داوری )به لحاظ مرتبط نبودن حوزه موضوعی مقاله با تخصص داور( اطلاع

 و معرفی داور جایگزین در صورت پذیرفتن داوری.

  وسیله آن حاصل و یا روابط شخصی در آن های خاص بهو شرکت مؤسساتمنافع اشخاص، مقالاتی که ضرورت در نپذیرفتن

 مقالاتی که در انجام، تجزیه و تحلیل یا نوشتن آن مشارکت داشته است.و همچنین شود مشاهده می

  ی، صنفی، نژادی، ، شخصیاقهیسل نظراعمالداوری مقالات بایستی بر اساس مستندات علمی و استدلال کافی انجام شده و از

 مذهبی و غیره در داوری مقالات خودداری گردد.

 .ارزیابی دقیق مقاله و اعلام نقاط قوت و ضعف مقاله به صورتی سازنده، صریح و آموزشی 

 ای و رعایت حقوق دیگرانبه اخلاق حرفه یو پایبند یمند، علاقهیشناسوقت، یی، پاسخگویپذیرمسئولیت. 

 قاله بر اساس سلیقه شخصی.و بازنویسی م اصلاحعدم 

 همچنین  و که در مقاله استفاده شده است ییهاقولنقلدهی کامل مقاله به کلیه تحقیقات، موضوعات و اطمینان از ارجاع حصول

 .تحقیقات چاپ شده مرتبطیادآوری موارد ارجاع نشده در 

 .احتراز از بازگویی اطلاعات و جزئیات موجود در مقالات برای دیگران 

 یبیا برای انتقاد یا  گرانید ایهای خود ها یا مفاهیم جدید آن به نفع یا علیه پژوهشور حق ندارد قبل از انتشار مقاله، از دادهدا

توسط مجله چاپ شده  آنچهفراتر از را  انتشار جزئیاتحق نویسندگان استفاده کند. همچنین پس از انتشار مقاله، داور  یساز اعتبار

 د.رادن ،است

 یا دانشجویان  یعلمئتیههمکاران  ازجملهبه فرد دیگری  با مجوز سردبیر مجله، داوری یک مقاله را جزبهر حق ندارد داو

تحصیلات تکمیلی خود بسپارد. نام هر کسی که در داوری مقاله کمک نموده باید در گزارش داوری به سردبیر ذکر و در مدارک 

 مجله ثبت گردد.

  با نویسندگان در رابطه با مقالات در حال داوری را ندارد. هرگونه تماس با نویسندگان مقالات فقط از داور اجازه تماس مستقیم

 طریق دفتر مجله انجام خواهد گرفت.

 نشریه. سردبیر به مربوطه مستندات ارسال و “پژوهشی و انتشاراتی غیراخلاقی رفتار”گزارش  تلاش برای ارائه 

 

 (Editorial Board Responsibilities) تحریریه. وظایف سردبیر و اعضاي هیئت 5

  هدف اصلی خود قرار دهند. آن راسردبیر و اعضای هیئت تحریریه مجله باید حفظ نشریه و ارتقاء کیفیت 



 المللی بکوشند و چاپ مقالات سردبیر و اعضای هیئت تحریریه باید در جهت معرفی هرچه بیشتر نشریه در جوامع دانشگاهی و بین

 المللی را در اولویت کار خود قرار دهند.های دیگر و مجامع بیننشگاهدا  از

 خواهی و افراط شوند.سردبیر و اعضای هیئت تحریریه نباید در چاپ مقالات خود دچار حس سهم 

 ریه مجله هیئت تحری یاختیار و مسئولیت انتخاب داوران و قبول یا رد یک مقاله پس از کسب نظر داوران بر عهده سردبیر و اعضا

 است.

 نظر، متخصص و دارای انتشارات متعدد، و همچنین دارای ای صاحبهیئت تحریریه مجله بایستی از نظر حرفه یسردبیر و اعضا

 و باشندو رعایت حقوق دیگران  یاحرفه، پایبندی به اخلاق یطرفیب، انصاف و ییجوقتیحقروحیه مسئولیت پذیری، پاسخگویی، 

 .نمایند مشارکت آن مداوم بهبود و مجله اهداف به نیل راستای در نهمسئولا و جدی صورت به

 مرتب بر اساس  طوربهکه یک بانک اطلاعاتی از داوران مناسب برای مجله تهیه و  رودیمهیئت تحریریه انتظار  یاز سردبیر و اعضا

 روز نمایند.هب آن راعملکرد داوران 

 و کاری، و علمی تجربة سرآمدی، تخصصی، زمینه به توجه با نتخاب داوران شایسته هیئت تحریریه بایستی در ا یسردبیر و اعضا 

 .ورزند اخلاقی اهتمام التزام

 بی مغرضانه، هایداوری باهای سطحی و ضعیف جلوگیری، و های عمیق و مستدل استقبال، از داوریسردبیر مجله باید از داوری-
 .کند برخورد تحقیرآمیز یا اساس

 اسناد علمی، و محرمانه نگاه داشتن  عنوانبههیئت تحریریه مجله باید نسبت به ثبت و آرشیو اسناد داوری مقالات  ایضسردبیر و اع

 اسامی داوران هر مقاله اقدام لازم را انجام دهند.

 به نویسنده یا رد مقاله  رشیموردپذنهایی در  یریگمیتصمهیئت تحریریه مجله موظف به اعلام سریع نتیجه ی سردبیر و اعضا

 مسئول هستند.

 دیگران قراردادن  اریدر اختهیئت تحریریه مجله باید کلیه اطلاعات موجود در مقالات را محرمانه تلقی نموده و از  یسردبیر و اعضا

 و بحث درباره جزئیات آن با دیگران احتراز نمایند.

 اندموظفهیئت تحریریه مجله  یسردبیر و اعضا ( از بروز تضاد منافعConflict of interests )داوری، با توجه به هرگونه  درروند

بگذارد، جلوگیری  تأثیربالقوه بر پذیرش و نشر مقالات ارائه شده  طوربهارتباط شخصی، تجاری، دانشگاهی و مالی که ممکن است 

 .کنند

 شود ان یا به هر نحو دیگر گزارش میداوراز سوی پژوهشی که  سردبیر مجله موظف است آثار متهم به عدول از اخلاق انتشاراتی و

 اقدام نماید. در این خصوصرا با دقت و جدیت بررسی نموده و در صورت نیاز 

  انتشاراتی و  یراخلاقیغرفتار ”ها که مشخص شود در آن یاشدهسردبیر مجله موظف است نسبت به حذف سریع مقالات چاپ

 دگان و مراجع نمایه نمایی مربوطه اقدام نماید.رسانی شفاف به خواننرخ داده است و اطلاع “پژوهشی

 رسانی شفاف به خوانندگان، برای ند نسبت به بررسی و چاپ سریع اصلاحیه و اطلاعاهیئت تحریریه مجله موظف یسردبیر و اعضا

 ها خطاهایی یافت شده است، اقدام نمایند.که در آن یاشدهمقالات چاپ 

  مستمر نظرات نویسندگان، خوانندگان، و داوران مجله در مورد بهبود سیاست طوربهه باید هیئت تحریریه مجل یسردبیر و اعضا-
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 منابع

 موازین اخلاق پژوهش مصوب معاونت پژوهش و فناوری وزارت علوم، تحقیقات و فناوری منشور و .1
2. Committee on Publication Ethics, COPE Code of. 

 

 

 

 

 

 



 تدوین، پذیرش و چگونگی ارسال مقاله شرایطمحورها، 

 محورهاي پذیرش مقاله
 های دولتیمفاهیم و کاربرد کارآفرینی در سازمان

 های دولتی گذاری در سازمانیمشخطبر  مؤثرعوامل 

 های دولتیمباحث مدیریتی و مفاهیم جدید مدیریت  در سازمان

 و کمی در مدیریت دولتیمباحث توصیفی 

 در مدیریت دولتی از نگاه اندیشمندان  و  از نگاه اسلام یپردازهینظر

 در حال توسعه  یکشورهاهای دولتی در ایران  و و راهبردهای حل مسائل سازمان هااستیس

 توسعه یافته  یکشورهاهای دولتی در ایران و بررسی تطبیقی سازمان

 های دولتیدر حل مسائل و مشکلات سازمانکاربرد مدیریت دولتی نوین 

 های دولتی آن بر سازمان تأثیر و شدنیجهان

 برای گسترش آن سازمانیفرهنگبر استقرار آن و توسعه  مؤثردولت الکترونیک  و عوامل 

 های دولتیاستخدامی  و کارایی افراد در سازمان قراردادهای

 

 شرایط پذیرش مقاله

تخصصی نشریه و دارای جنبه آموزشی یا پژوهشی و حاصل کار پژوهشی نویسنده یا نویسندگان  ةد در زمینهای ارسالی بایمقاله -

 باشد.

استاد راهنما و مسئولیت  هیدییتأهای دانشجویان با نام استاد راهنما، مشاوران و دانشجو و با و رساله هانامهانیپاهای برگرفته از مقاله -

 شود.وی منتشر می

ای در داخل یا خارج از کشور در بر قرار گرفتن موضوع مقاله در دامنه تخصصی مجله، مقاله یا بخشی از آن نباید در هیچ مجله علاوه -

در ارسال نشده باشد. مقالات ارائه شده به صورت خلاصه مقاله  هاهینشرزمان برای سایر حال بررسی بوده یا منتشر شده باشد یا هم

 تواند در قالب مقاله کامل ارائه شوند.ا، سمینارهای داخلی و خارجی که چاپ و منتشر شده باشد، میه، سمپوزیومهاکنگره

 های به زبان انگلیسی نیز قابل بررسی خواهد بود(.زبان رسمی نشریه فارسی است )با این حال مقاله -

 های داوری شده معذور است.است و از بازگرداندن مقالهپذیرش شده آزاد  یهامقالهنشریه در رد یا قبول، ویرایش، تلخیص یا اصلاح  -

مسئول مکاتبات  ۀمسئولیت صحت و سقم مطالب مقاله به لحاظ علمی و حقوقی و مسئولیت آراء و نظرات ارائه شده به عهده نویسند -

 است و چاپ مقاله به معنی تأیید تمام مطالب آن نیست.

مسئولیتی در قبال آن  گونهچیهده پس از شش ماه از آرشیو مجله خارج خواهد شد و مجله های رد شده یا انصراف داده شاصل مقاله -

 نخواهد داشت.

مسئولیت هر مقاله از نظر علمی، ترتیب اسامی و پیگیری به عهده نویسنده مسئول آن خواهد بود. نویسنده مسئول باید تعهدنامه  -

 ی تمامی نویسندگان به دبیرخانه مجله ارسال نماید.ارسال مقاله را از سایت دانلود و پس از اخذ امضا

است و  موردقبولتعداد و ردیف نویسندگان مقاله به همان صورتی که در نسخه اولیه و زمان ارائه به دفتر مجله مشخص شده،  -

سندگان و اعلام علت تقاضای حذف یا تغییر در ترتیب اسامی نویسندگان فقط قبل از داوری نهایی و با درخواست کتبی تمامی نوی

 امر قابل بررسی است.

ارزیابی شده و در صورت تصویب، طبق ضوابط مجله در نوبت چاپ قرار  داورانئتیهتحریریه و با همکاری  ئتیهمقالات توسط  -

دارای درخواست نویسنده)گان(،  هرگونهتحریریه و داوران مجله در رد یا قبول، اصلاح مقالات و بررسی  ئتیهخواهند گرفت. 

 باشند.اختیار کامل می

تحریریه توسط سردبیر مجله صادر و به اطلاع  ئتیهگواهی پذیرش مقاله پس از اتمام مراحل داوری و ویراستاری و تصویب نهایی  -

 نویسنده مسئول خواهد رسید.

 .مسئول مکاتبات ارسال خواهد شد به تعداد نویسندگان، برای نویسنده موردنظرای از نشریه حاوی مقاله مقاله نسخه پس از چاپ -

 

 



 نحوه نگارش مقاله
 های ارسالی بایستی حداقل دارای دو فایل اصل مقاله و فایل شناسنامه مقاله )شامل مشخصات نویسندگان( باشند:مقاله

 در فایل شناسنامه مقاله اطلاعاتی ذیل به هر دو زبان فارسی و انگلیسی ارسال خواهد شد: شناسه مقاله: -1

  .عنوان کامل مقاله به فارسی و انگلیسی -

نام و نام خانوادگی نویسنده/ نویسندگان به ترتیب میزان سهم در مقاله، مرتبه علمی، گروه علمی، سازمان محل اشتغال یا تحصیل  -

 .)به فارسی و انگلیسی(

تلفن ثابت، همراه، دورنگار و نشانی  شماره -نشانی کامل نویسنده مسئول مکاتبات به فارسی و انگلیسی )شامل نشانی پستی-

 .الکترونیکی(

 .مخارج مالی )در صورت وجود( کنندهنیتأممشخص نمودن نام مؤسسه -

 ذیل( يهابخشفایل اصل مقاله )داراي  -2

نگر موضوع شود باید خلاصه و گویا بوده و بیاعنوان کامل مقاله به فارسی: عنوان مقاله که در وسط صفحه اول نوشته می صفحه اول:

 )گان( در صفحه اول مقاله اجتناب شود.کلمه تجاوز نکند. از درج اسامی نگارنده 20تحقیق باشد و از 

گیری است. ها و نتیجهها، روش، هدفمسئلهشامل شرح مختصر و جامعی از محتوای مقاله با تأکید بر طرح   چکیده فارسی: -

کلمه تنظیم شود. این بخش از مقاله در عین اختصار باید گویای روش کار  250ر و حداکثر د 150چکیده در یک پاراگراف، حداقل 

 .ترین نتایج تحقیق بدون استفاده از کلمات اختصاری تعریف نشده، جدول، شکل و منابع باشدو برجسته

ت تهیه فهرست موضوعی جه هاآنهای کلیدی به نحوی تعیین گردند که بتوان از واژه( واژه 7تا  3) : کلید واژگان فارسی -

(Index.استفاده نمود ) 

 .و کلید واژگان انگلیسی: )برگردان کامل عنوان، متن و واژگان کلیدی چکیده فارسی( Abstractچکیده انگلیسی  -

واضح  طوربههای انجام شده، هدف پژوهش را توجیه کند و به خصوص نوآوری در تحقیق را باید با طرح مسئله و مرور پژوهش :مقدمه

 بیان نماید.

های شناسایی و ارزیابی، مواد و وسایل به کار رفته، شیوه اجرای پژوهش و طرح آماری باید کاملاً گویا توضیح روش :یشناسروش

ها ارائه و پردازش و تحلیل آماری آن هاداده یآورجمعبوده و در آن مشخصات محل، زمان و نحوه اجرای آزمایش همراه با روش 

ابداعی یا موارد خاصی که برای  یهاروشاصول با ذکر مأخذ اکتفا شود.  ارائهاز شرح جزئیات پرهیز و فقط به  المقدوریحتشوند. 

 .کامل شرح داده شوند طوربهاولین بار بکار گرفته شده است 

 یبندطبقهز جدول و نمودار و برای ارائه منطقی و اصولی نتایج کمی و کیفی به دست آمده )در صورت نیاز با استفاده ا :هاافتهی

و به صورت نوشتار، جدول، شکل و نمودار ارائه گردد. نتایج مقاله با استناد به منابع علمی مستند و  توأمنتایج(. نتایج و بحث باید 

شن ارائه و با دلایل رو دقتبهو تحلیل قرار گرفته و نتایج جدید علمی و نوآوری در تحقیق  موردبحثمرتبط با موضوع مقاله، 

 گردند. نتایج عددی یک موضوع، تنها به یک صورت )شکل یا جدول( ارائه شوند.
 

 بحث و بررسی:

  ها.سایر پژوهش یهاافتهیبرای تجزیه و تحلیل نتایج به دست آمده با توجه به هدف پژوهش و  :يریگجهینتبحث و 

 

 فرمت مقاله 
بخش در ارسال اولیه مقاله مدنظر قرار نخواهد گرفت و در صورت پذیرش مقاله،  پژوهشگران محترم، این وقتبه)به جهت ارزش نهادن 

 در نسخه نهایی رعایت شود(. ستیبایم

 کلمه( بیشتر باشد. 6000)صفحه  20ها و نمودارها نباید از ها همراه با جدولحداکثر حجم مقاله -1

 .درشت( 12اندازه ، B Zar عناوین اصلی )فونت -2

 ر عنوان اصلی یک خط فاصله در نظر گرفته شود.قبل از ه -3

 .درشت( 12 اندازه، B Mitra عناوین فرعی )فونت -4



 قبل از هر عنوان فرعی فاصله در نظر گرفته نشود. -5

 باشند. یگذارشماره گونهچیهعناوین اصلی و فرعی نباید دارای  -6

 خواهد بود. 5/0بعدی با تورفتگی  یهاپاراگرافظر گرفت ولی اول در ن یفرورفتگبرای اولین پاراگراف بعد از عنوان نباید  -7

 به صورت دو ستونی تنظیم شود. A4 های ارسالی بایستی در کاغذمقاله ینیچحروف -8

 سانتیمتر باشد.  1و فاصله میان سطور  متریسانت 1.25 هاستونو فاصله  متریسانت 7.12اندازه هر ستون  -9

 باشد.  متریسانت 2.5و چپ  3، راست 2، پایین 3.5از بالا فاصله متن مقاله  -10

 باشد. 11 نازک Times New Roman های لاتین با قلمو برای متن، 12نازک  B Mitra قلم ستیبایمفارسی مقاله  متن -11

 انجام شود. ترنییپاهای یا ویرایش Microsoft Word 2010 در محیط مقاله -12

منجر به  %1و  %5های علمی منعکس شوند. چنانچه محاسبات آماری در سطوح آماری به یکی از روش هاینتایج و بررسی -13

 nsدار نباشد با علامت که اختلاف معنی نشان داده شوند و در صورتی دوستارهدار شده باشند به ترتیب با یک و اختلاف معنی

 مشخص شوند.

)؟( لازم  سؤالمثال گذاشتن فاصله قبل از نقطه ).(، کاما )،( و علامت  طوربهشوند. در نوشتار متن رعایت  یگذارنقطهدستورهای  -14

 الزامی است. فاصلهکیها، درج نیست، ولی بعد از آن

 

 پانوشت
های فارسی مصوب استفاده کنید. در مورد اسم خارجی در اولین ارجاع و های خارجی، در حد امکان از معادلها و نامبرای واژه

 Times Newقلمصورت زیرنویس در پایین همان صفحه قید شود. پانوشت انگلیسی با صله باید معادل لاتین آن را بهبلافا

Roman, 9 نازک و پانوشت فارسی با قلم ،B Mitra, 10 و بعد  فاصلهکی، نازک باشد. در پانویس بعد از شماره یک نقطه، سپس

مشخصات نویسندگان  سیرنویزبه غیر از ص اول )شماره  هاپانوشتره بندی مربوط به معادل فارسی یا انگلیسی را تایپ نمایید. شما

 در فارسی و انگلیسی یکسان باشد( در طول مقاله در هر صفحه از اول شروع شود.

 

 جداول، اشکال؛ نمودارها و تصاویر
زیر آن درج شود. برای درج عنوان هر شکل، پس از  در شده و عنوان شکل یگذارنام "شکل"ها، نمودارها و تصاویر با واژه کلیه شکل -

با فرمت و کیفیت بالا تهیه و به صورت جداگانه،  وضوحبهها باید کلمه شکل و شماره آن، خط تیره و سپس عنوان ذکر گردد. عکس

JPG یاDPI 300 .در انتهای مقاله آورده شوند 

ها پس از گیری شماره آنها در مقاله تعیین و محل قراره ترتیب ارائه نتایج آنشماره جدول)ها(، شکل)ها(، تصویر)ها( و نمودار)ها( ب -

 .استدر متن مقاله  ربطیذارائه نتایج 

از شماره و عنوان جدول جدا  یافقشود. هر جدول با یک خط ها و متن جدول تشکیل میهر جدول از شماره، عنوان، سرستون -

قی از متن جدول جدا و در زیر متن جدول نیز یک خط افقی ترسیم گردد. در داخل جدول هم با یک خط اف سرستونشود. می

در بالای آن درج شود. برای درج عنوان، پس از کلمه  متن جداول از درج خطوط عمودی و افقی خودداری شود. عنوان هر جدول

 ا به صورت تصویر خودداری گردد.و شماره آن، خط تیره و سپس عنوان ذکر گردد. از ارسال جداول و نموداره "جدول"
 

 مآخذمنابع و 
در متن به این صورت درج شود: نام  مورداستفاده( باشد، یعنی منابع APA) مطابق با آخرین ویرایش روش ارجاع داخل متون -1

 ةکلم ،همان منبع ة(. در صورت تکرار بلافاصل11، ص 1ج  :1375شماره جلد و شماره صفحه )مظفر، ر، انتشا سالخانوادگی نویسنده، 

 همان یا شماره جلد و صفحه آورده شود. 

حروف الفبایی نام خانوادگی نویسنده، به شکل زیر تنظیم  برحسبتمام منابع به صورت انگلیسی باشد. فهرست منابع در آخر مقاله  -2

 گردد: 

انتشار، نام ناشر، شماره چاپ، تاریخ انتشار، شماره نام خانوادگی و نام نویسنده، سال انتشار، نام کتاب، نام مترجم، محل  الف( کتاب:

 جلد.



 نام خانوادگی و نام نویسنده، سال انتشار، عنوان مقاله، نام نشریه، محل انتشار، شماره محله و شماره صفحات.  ب( مقاله:

گردآورنده، عنوان مجموعه مقالات،  نام خانوادگی و نام نویسنده، سال انتشار، عنوان مقاله، نام و نام خانوادگی :ج( مجموعه مقالات

 سال، شماره صفحات.

 توضیحی در پایان همان صفحه آورده شود. یهانوشتیپ د(

ها، پرسشنامه و یا خروجی کامپیوتری را به های کمی و تجربی استفاده شده، لازم است دادهها از روشکلیه مقالاتی که در آن -3

 ضمیمه مقاله ارسال نمایند.

 

 

 سال مقالهنحوه ار
 http://ipom.journals.pnu.ac.ir: مراجعه به سایت فصلنامه به آدرس -1

 انتخاب گزینه ارسال مقاله. -2

 راهنمای نویسندگان و تنظیم مقاله بر اساس آن.  ةمطالع -3

 در سامانه.  نامثبت -4

 ورود به سامانه با کلمه کاربری و کلمه عبور شخصی. -5

 ارسال مقاله. -6

 تکمیل فرایند ارسال مقاله به آدرس الکترونیک شما ارسال خواهد شد.  محضبهه ذکر است که نامه اعلام وصول لازم ب

 سایر نکات
 ت نویسندگان ارتباطی ندارد.یترتیب مقالات به ارزش علمی و یا شخص -

 نیست.  از سوی فصلنامه آن توایمح عهده نویسندگان است و چاپ مقاله لزوماً به معنای تأیید رلیت محتوای مقالات بئومس -

 فصلنامه در ویراستاری، تلخیص و تنظیم مطالب مقاله آزاد است.  -

 مقالات دریافت شده در صورت پذیرش، مسترد نخواهد شد. -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 
مطالب فهرست  

 
 11 ............................................................................. یدولت یهادر سازمان یمدل سکته سازمان یطراح
 یوند، مهران مصرفرج اریاسفند

 
 

 29 ....ی فاز یسوارا کردیبا کاربست رو وارسازی یباز یسازادهیعوامل مؤثر بر پ یبندتیو اولو ییشناسا

 اقبال ینیحس زهیپور، عزرجب میپور، ابراهاحمد قربان
 

 

: ی)مطالعه موردی دولت هایسازمان یاثربخش یدر جهت ارتقا یتوسعه منابع انسان یالگو یطراح

 ............................................................................................................................ کرمان( یاستاندار
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 یو عاام  یانسان یروین یعوامل توسعه و تعال ترینمهماز  یکیارتباطات 
 عنوانبه تیریب از مد. اغ دیآیهر سازمان به شمار م تیموفق یبرا یاتیح

 اریاخاون رر ساازمان  انیاجر عنوانبهارتباطات  انیق ب سازمان و از جر
ساکهه  دهیامخادو  شاورپ  د تیریارتباطات باا ماد انیکنند. اگر جریم

سکهه  یبرا یمدل یو طراح نییتب  ژوهش نی. هدف اابدییظهور م یسازمان
  اژوهش یاساهراتژ اژوهش باا  نیاست. ا یروله هایسازمانرر  یسازمان

ها انجام شده است و بر آن است تاا برخاسهه از راره هیو با رو  نظر یفیک
 یهاافههی. دکنارائه  یروله هایسازمانرر  یسکهه سازمان یبرا یمدل جامع

 است یروله تیرینفر از خبرگان حوزه مد 51حاصل مصاحبه با   ژوهش نیا
 یایو روا یهولساه ییایا ااناد. از رو  شاده انهخابکه به رو  هدفمند 

و  هیاتجز اسهفاره شده اسات.  ژوهش ییایو  ا ییروا نییتع یبرا یفیتوص
نکهه  195 ینهخابو ا یبازپ محور یکدگذار ندیانجام شده رر فرآ یهالیتح 
مقوله را نشان رار که  3و  یکدانهخاب 1 پیکد محور 13پ کدباز 501 پیدیک 

شاامل   اژوهش نیاا یهاافهاهی ژوهش شاد.  ییمنجر به ظهور مدل نها
 یعوامل فرهنگ پیعوامل ساخهار پیهیریعوامل مد پیعوامل انسان یهامؤلفه

 هایساازمانرر  یهست که عوامل مؤثر بر سکهه سازمان یطیو عوامل مح
و  یسااکهه سااازمان یهااااماادی  نیرهنااد و هم ناایماا لیرا تشااک یرولهاا

.دش ییشناسا یسکهه سازمان دهیکاهش  د یبرا ییهاراهبرر

 کلیدی یهاواژه

 .هارولهیپ ارتباطاتپ نظریه برخاسهه از راره هایسازمانسکهه سازمانیپ 

Communication is one of the most important factors in the 
development and excellence of human resources and a 
vital factor for the success of any organization. 
Management is often referred to as the heart of the 
organization and communication as the blood flow in the 
organization. If the flow of communication with 
management is disrupted, the phenomenon of 
organizational stroke occurs. The present study aims to 
explain and design a model for organizational stroke in 
governmental organizations. This research has been done 
with a qualitative approach and based on grounded theory 
which intends to provide a comprehensive model for 
organizational stroke in government organizations. The 
findings of this study were extracted from the result of 
interviews with 15 experts in the field of public 
administration who have been selected through purposeful 
sampling. Holsti reliability and descriptive validity 
methods were used to determine the validity and 
reliability of the research. The analyzes performed in the 
open, axial, and selective coding process showed 391 key 
points, 106 open-source codes, 32 axial codes, 5 selective 
codes, and 2 categories, which led to the emergence of the 
final research model. The findings of this study include 
the components of human factors, managerial factors, 
structural factors, cultural factors, and environmental 
factors that are effective in the organizational stroke in 
government organizations. The consequences of 
organizational stroke and strategies to reduce the 
phenomenon of organizational stroke were also identified. 

Keywords 
Organizational Stroke, Governmental Organizations, 
Communication, Grounded theory. 
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Abstract  چکیده 



 یدوله یهادر سازمان یمدل سکهه سازمان یطراحوند و مصری: فرج         12

 مقدمه
موفقیت یک انسان امری حیاتی  ارتباطات برای طور کههمان

برای شکل ،بههرعبارتبرای انجام عم یات سازمانی یا بهاست، 
معقول، قراری و است )بقای سازمان نیز حیاتی گیری و 

عنوان جریان خون اغ ب از ارتباطات به (.1395، فرددانایی
برای انجام امور سازمان  شود و آن را وسی ه مهمسازمان یاد می

 تیاهم (.1396، نسب و محمودزادهفاطمیشناسند )می
 زین هاسازمان تیعامل موفق عنوانبه یارتباطات سازمان

 یروین کیارتباطات  (.2010، 1مارکوساست ) تأملقابل
، قادری و انصاریاست )در سازمان  یاص  دهندهشکل

 (.2017، محمودی
عناصر فرآیند مدیریهی محسوب  نتریمهمارتباطات یکی از 

شود. وجود ارتباطات ملثر و صحیح در سازمان همواره یکی می
رود. به تجربه از اجزای مهم در توفیق مدیریت به شمار می

نباشد،  برقرارثابت شده که اگر ارتباطات صحیحی در سازمان 
نصیری ولیک شوند )گردش امور مخهل شده و کارها آشفهه می

ارتباطات سازمانی نوعی تبادل اطلاعات است که  .(1396، بنی
پایه و اساس ادراک و احساس میان دو نفر یا بیاهر، یا یک 

شود کند و باعث میگروه را در شرکت یا سازمان فراهم می
انجام داده وظایف سازمانی شکل  منظوربههای سازمانی شبکه

 (.1398، بیگی و عبدی) رندیگ
ات فرآیندی است که به وسی ه آن ارتباط ،گریدعبارتبه 
های نمادین به آیند تا در سایه مبادله پیامبرمی درصددافراد 

 (.1396نسب و محمودزاده، فاطمی) ابندیمفاهیم ماهرک دست 
سازمانی که کارکنان آن با یکدیگر ارتباط ملثر نداشهه باشند 

 های لازم را برای اجرای وظایف خود کسبتوانند توانمندینمی
کند. کاهش پیدا می جیتدربهکنند و در هر حال انگیزه آنان نیز 

زیرا ارتباط خود بسهر مناسبی برای مبادله اطلاعات، دانش و 
 (.1394، نظری و پاکدلیاناست )تجربیات 

های خود را مبهنی گذاریمدیریت هر سازمان باید سیاست
 یت کند تا سازمان قاب یزیرطرحیک سیسهم ارتباطی ملثر  بر

، 2الیزا و والنهیناباشد )پاسخگویی به تغییرات محیطی را داشهه 
 یاهداف لیبه دل یدوله هایسازمانارتباطات در (. 2018

 یاهریب تیاز اهم یو عدالت اجهماع ییهمچون پاسخگو
کارکنان و ها )دولهی به چیدمان انسانمدیریت برخوردار است. 

بین عناصر ماهرک )امه مدیران دولهی(، مواد و پول در قالب برن
درون مدیریت دولهی، بین مدیریت دولهی و بخش خصوصی، 

ق اهداف برای تحق (بین مدیریت دولهی و بخش غیرانهفاعی

                                                           
1. Marques 
2. Eliza  &  Valentina 

مدیران باید با  (.1395، فردییدانادارد )مای عمومی اشاره خط
 افراد در سطوح مخه ف ارتباط برقرار کنند.
کنند، ممکن است میارتباط مدیر با کسانی که برای او کار 

های کار مانند آموزش، ارتباطات باشد، زیرا جنبه ترینمهم
ارجاع مأموریت و ارزیابی عم کرد از راه ارتباطات انجام می

انسداد و گرفهگی در سیسهم ارتباطی یکی از  ،درواقع گیرد.
آورد دیریت اجرایی را به وجود میترین ماکلات در مجدی

 (.1390، طاهر دیاه و کریمییمرادی آ)
مطالعه  ،رونیازاها ضروری است. ارتباطات بین افراد و گروه

که سازمان دولهی است،  موردنظراین موضوع برای سازمان 

ها و افراد اینکه میان واحد ژهیوبهارزش و اهمیهی خاص دارد. 
م یدارد و مفاهتعامل سازنده و مط وب وجود ن موردنظرسازمان 

مدیران  (.1394، غضنفری و مزروعیشود )لازم حاصل نمی
بر ارتباطاتی که با داخل سازمان دارد، باید به دولهی علاوه

 هایسازمانی و همچنین ارتباطات خارجی با محیط بیرون
که اشاره شد جریان اطلاعات و  گونههمان. اندیندیب یبالادسه

ها کنند و قطع این جریانارتباطات مانند جریان خون عمل می
 هایسازماندر بعضی  ود.شروز پدیده سکهه سازمانی میسبب ب

دولهی، مدیران به دریافت اطلاعات و ارتباطات از داخل سازمان 
گیریاز خارج از سازمان خود توجهی ندارند و تصمیم دیا بازخور

و جایگاهی برای نظرات  دهندها را فقط با نظر خود انجام می
 هایسازمانو مردم اطلاعات دریافهی از عامه  کارکنان،

قائل نیسهند. در این صورت ارتباط مدیریت در بالادسهی 
های داخ ی سازمان و خارج از با بخشدولهی  هایسازمان

دولهی  هایسازمانسازمان قطع و پدیده سکهه سازمانی در 
 به دنبال پژوهشاین  با توجه به این ماکل افهد.اتفاق می

در ر سکهه سازمانی که عوامل ملثر ب هستمدلی  یافهن
 .شناسایی کندرا دولهی  هایسازمان

 

 سازمانی ارتباطات
است. تجربه  موفقیت مدیریتدر  یعامل مهم اهیارتباطات هم

یم یسازمان یموجب سردرگمنادرست دهد که ارتباط یناان م
کارکنان، گروه (.2017، زاده و ناظمی، عباسخیراندیششود )

 یبرقرار یبرا یهاوهیش افهنی به دنبال تیریو مد یکار یها
 سهمیس یطراح درصدد لیدل نیارتباط ملثر هسهند، به هم

 (.2018، 3، ربیکا و کوینجاشواهسهند )سازمان  یارتباطات برا
 یهاامیکند که چگونه مردم از پیرشهه ارتباطات مطالعه م

ها، درست کردن معناها در مهن یبرا یکلامریو غ یکلام
ژوان کنند )یمخه ف اسهفاده م یهاها و رسانهها، کانالفرهنگ

                                                           
3. Joshua, Rebecca & Kevin 



 13          1400 تابسهان ،3، شماره 9های دولهی، دوره فص نامه ع می مدیریت سازمان

ارتباطات سازمانی نوعی تبادل اطلاعات است (. 2017، 1کیهون
که پایه و اساس ادراک و احساس میان دو نفر یا بیاهر، یا یک 

شود کند و باعث میگروه را در شرکت یا سازمان فراهم می
انی شکل ام دادن وظایف سازمانج منظوربههای سازمانی شبکه

 (.1393، غضنفری و مزروعی) رندیگ
شود های انسانی اطلاق میارتباطات به آن دسهه از رفهار

یمسط یک یا چند نفر دریافت هایی که توکه منهج به پیام
 هاسازمانبرای  (.1395، و پورمقدسیان شناسزدانی) شوند

ارتباطات پایدار ضروری است، یعنی انهاار و تفسیر اطلاعات 
است همه اعضای سازمان امری ضروری ع برای رفاه جام

 هایسازمان، سهمیدر طول قرن ب (.2011، 2نا و کراناکارو)
 یامجموعه قیتا ارتباطات خود را از طربرآمدند  درصدد یدوله

 .کنند یدهسازمان یمهمرکز و رسم یکار یهااز روش
 ،با مخاطبان گسهرده دولهی هایسازماندر ی ارتباطات خارج

رساندن به  بیکنهرل شود تا از آس دیکه با ییهاتیفعال عنوانبه
شود ، در نظر گرفهه میکند یریج وگ کیسازمان بوروکرات

 (.2014 ،3آلبرت و رنه)
ه ، بیارتباطات سازمانبحث در جدید  یهایپردازهینظردر 
، 4ماتیو و جیمزاست )ای شده توجه ویژهکارکنان تعامل روابط و 

تأیید شده است که اعضای این موضوع صحت  (.2015
ها هسهند، به دنبال یافهن اشکال که درگیر بحران یسازمان

، پاتریک، تیموزی و ژیالینگهسهند )سازمانی مخه ف ارتباطات 
و  ارتباط ینقاط مخه ف بحران مسه زم برقرار .(2016، 5کنه
، 6لان یه و کیاست )از اطلاعات به مردم  یانواع مخه ف ارائه

اسهفاده از  ی،اجهماع یهارسانهخاص، ظهور  طوربه (.2017
، تونی و واردکند )یم بیترغ ی راارتباطات سازمانهای شیوه
وفایی سازمانی را ارتباطات سازمانی زمینه شک (.2016، 7وان

 (.2011، 8وکسهآکند )فراهم می
 اتدهد که ارتباطیدر مورد ارتباطات ناان م ریمطالعات اخ

، عم کرد، یمانند تعهد سازمان یسازمان جیاز نها یاریبا بس
 .ارتباط مثبت دارد یشغ  تیو رضا یسازمان یشهروند یرفهارها

را  رییمقاومت در برابر تغ ی؛سازمان رییارتباطات در هنگام تغ
دو هدف  یدارا یارتباطات سازمان یک  طوربه .دهدیکاهش م

مورد  کار در یرویبه ن یبخایآگاهآن  یاست. هدف اص 
در بحث  .سازمان است هایاستیو به س هاآن فیوظا

                                                           
1. Joann 
2. Caruana & Crane 
3. Albert & Rene 
4. Mattew & James 
5. Xialing, Patric, Timothy & Kenneth 
6. Lan Ye & Eyun 
7. Ward, toni & van 
8. Aukse 

 نیکه ارتباطات ب شودمی دیتأک یارتباطات تجار یراهبردها
 هایسازمانو  هاشرکتدر  تیموفق یملثر برا یو گروه یفرد

 یکار و روابط تجار یرویروند روبه رشد تنوع ن لیبه دل یامروز
 (.2012، 9راهیم و م وینافاست ) یضرور یفرهنگ نیب

   

 ارتباطات مؤثر
 امیچند نفر است که در آن پ ایدو  نیب یارتباطات ملثر ارتباط

، آروپشود )یو درک م افتی، درلیتحو تیبا موفق موردنظر
ارتباطات سازمانی (. 2018، 10فسهوس، اٌوان، والنهین و اکپانگ

تبدیل شده  ناپذیراجهنابو اعهماد سازمانی به ضرورتی  اثربخش
های شاخص توانندیماز این طریق  هاسازمانچرا که است. 

بهبود و توسعه  را نوآوری سازمان ازجم ه مزیت رقابهی خود
ارتباطات سازمانی  (.1395، فرد، قراری و داناییمعقولدهند )

الات کارکنان، رفع سردرگمی، لجهت بهبود سازمان، پاسخ به س
، سازمانیراهنمایی و ایجاد انگیزه در رسیدن به اهداف 

دهد سازمان انهاار میاطلاعات را به بههرین شیوه در 
در هر سازمان،  (.2017، 11و دامودار یجایو ،جیوتیرانجان)

ابهکارات  یدر ارتقا یمهم ارینقش بس ملثر یارتباطات داخ 
 تیریسازمان )مد از طریقانجام شده  یمخه ف اخلاق
و  یرهبر یکارکنان، ارتقا پذیریجامعه، زهیاحساسات، انگ

 نیو ب هاسازمانارتباطات ملثر در  (.2017، مالیک دارد )( رهیغ
شود یم تربخشرضایتدرک و روابط  شیمنجر به افزا کارکنان

 که اندافههیدرمدیران نیز  (.2017، ، قادری و محمودیانصاری)
های ارتباطی ارتباطات ملثر با منابع انسانی و درک انگیزه

شده یابی به اهداف طراحیان برای دستکارکنان در توفیق آن
(. 1393، نظری و طحانیاست )سازمان عامل ملثری 

ارتباطی کارکنان نقش بسزایی را در تسهیم دانش  یهامهارت
سازمانی مانع  اثربخشکه عدم ارتباطات  یطوربهکند و ایفا می

شود نش فردی به دانش سازمانی میاز تسهیم دانش و تبدیل دا
هر سازمانی به اسهفاده  (.1396، ب و محمودزادهنسفاطمی)

آن انهقال  ةملثر از ارتباطات سازمانی نیاز دارد تا به وسی 
آروپ، ) بهبود روابط کارکنان را عم ی سازداطلاعات مهم و 

 (.2018، و اکپانگ نیفسهوس، اٌوان، والنه
 اریبس تنهانهامروز  هایسازمان، در یارتباطات سازمان

 یعامل مهم برا کیتر شده است ب که به و مهنوعتر دهیچیپ
شده است. نحوه  لیتبد یک  یسازمان تیعم کرد و موفق

                                                           
9. Ephrahim & Melvin 
10. Arop, Festus, Owan, Valentine & Ekpang 
11. Jyotiranjan, Vijai & Damodar 
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و عم کرد  زهی، انگهیارتباط سازمان با کارکنان خود در روح
 .(2012، 1کرتیشود )یکارمندان منعکس م

 

 شناسی ارتباطاتنوع
د شوبندی میهای گوناگون طبقهارتباطات سازمانی از منظر

تقسیم ارتباطات به ارتباطات افقی و  هاآنترین که از رایج
 :رسمی استعمودی و ارتباطات رسمی و غیر

ترین نوع ارتباط ارتباطات عمودی رایج :ارتباطات عمودی
. هدف آن ارائه گزارش، اندیمراتبس سه هایسازماندر 

های گوناگون است. و درخواست پیانهاد، ادای توضیحات
آن را اند که اثربخای عمودی با ماکلاتی توأم ارتباطات

د توانمیارتباطات عمودی  (.1385، الوانیدهند )کاهش می
 (.1378، 2رابینزباشد )رو به بالا یا روبه پایین 

آن دسهه از ارتباطات  بهی افق ارتباطات ارتباطات افقی:
در سطح نمودار  یافق به صورت امیپ که شودیماطلاق 

 کیکه در  یکه افراد یمعن نیبد کند؛ حرکت یسازمان
و  سیسمت رئ گونهچیهو  اندقرارگرفهه یسطح سازمان

. کنندیرا برقرار م یخاص ارتباط ندارند؛ گریکدیبا  یمرئوس
 انیم یهماهنگ یاست که معمولاً برا یارتباط ارتباط، نیا

 یبرا اهریب و ردیگیم انجام سازمان مخه ف یهاقسمت
بردن تضادها و  نیاز ب د،ین اطلاعات مفداد ماکلات، حل

 .(108: 1990 ،3گ دهابر) رودیمبه کار  رهیتعارضات و غ
ک ی، دو نوع شبکه  طوربه :یررسمیغارتباطات رسمی و 

وجود دارد؛ شبکه روابط  هاسازمانارتباطی میان و درون 
رسمی. شبکه روابط رسمی به معنی ساخهار رسمی و غیر

ها در یک سازمان و یا در میان چندین از نقش یاآگاهانه
و تعیین شده  یدهسازمانسازمان است که به صورت رسمی 

نیز در دل سازمان رسمی  یررسمیغاست. شبکه روابط 
محمدی گذارد )تأثیر می بر آندر عین حال  پدیدار شده و

 یررسمیغارتباطات  (.1390، زادهکنگرانی، شامخی و حسین
ضایی خارج از روابط رسمی سازمانی به معنای یادگیری در ف

درون ارتباط  نکهیااست. یادگیرنده حهی بعضی از اوقات از 
 یهیارتباط نه محدود نیاقرار دارد آگاهی ندارد.  یررسمیغ

شود و زمان  تیرعا دیرا که با یدارد و نه قواعد و مقررات
 رینسبهاً تأث یررسمیغارتباطات . آموخهن ندارد یبرا یخاص

 .فرد دارد یریادگی ةر نحود یاهریب
است که  نیدر ا یررسمیو غ یتفاوت ارتباط رسم

 لیشده تاک نییماهرک تع یهاروشاز  یارتباطات رسم

                                                           
1. Kirti 
2. Robbins 
3. Goldhaber 

 هاروش گونهنیادارای  یررسمیغولی ارتباطات  شده است
، غیررسمیارتباطات  (.2017، 4پروینو  س یم) ستین

درخت مو  شوند؛ زیراارتباطات درخت انگوری نیز نامیده می
م در هر جای نامنظ طوربهکاد و به هر گوشه سر می

 (.1385، الوانی) ابندیسازمان راه می

 

 موانع ارتباطات
، امی، پیفرسهنده، رمزگذارعناصر ارتباطات عبارت است از: 

، اگر عام ی باعث و بازخورد رندهی، گییرسانه، رمزگاا
تباطات مخدوش شدن هر کدام از عناصر شود، جزء موانع ار

، موانع ندیموانع فرآاست. موانع ارتباطات عبارت است از: 
 .(2010، فرد) یاجهماع -یو موانع روان یی، موانع معنایجسم

 

 دولتی هایسازمانسکته سازمانی در 
ب  ر ارتباط  ات داخ   ی دارای  دوله  ی ع  لاوه ه  ایس  ازمان

و همچن   ین   رج   وعارب   ابارتباط   ات خ   ارجی ب   ا   
. زم  انی ک  ه ارتب  اط   س  هندهبالادس  هی  ه  ایس  ازمان

دوله  ی ب  ا بخ  ش داخ   ی ی  ا     ه  ایس  ازمانم  دیریت 
بالادس هی قط ع ش ود، پدی ده      ه ای س ازمان و  رج وع ارباب

 ارتب اط  هرگون ه  ،درواق ع  .افه د یم  سکهه س ازمانی اتف اق   
 تیریب  ا م  د یدر س  طوح مخه   ف س  ازمان یداخ    یزی  گر

 یس ازمان دوله    یخ ارج  طیب ا مح    تیریعدم ارتباط مد ای
 یدوله   ه ای س ازمان در  یس کهه س ازمان   دهی  ر ب ه پد منج
ف ب  ا نظ  ر خبرگ  ان م  دیریت   در ای  ن تعری    .ش  ودیم  

انس ان و جری ان ارتباط ات ب ه جری ان       ب ه ق  ب  ارتباطات 
خ  ون در ب  دن تا  بیه ش  ده اس  ت ک  ه قط  ع ی  ا مخ  دوش 
شدن ارتباطات سبب ب روز پدی ده س کهه س ازمانی خواه د      

 شد.
 

 پژوهش هایپیشینه
 هرگون  ه) یدوله   ه  ایس  ازماندر  س  ازمانیس  کهه  ةدرب ار 

ب  ا  یدر س  طوح مخه   ف س  ازمان  یداخ    یزی  ارتب  اط گر
 یخ  ارج طیب  ا مح   تیریع  دم ارتب  اط م  د  ای   تیریم  د

در  یس  کهه س  ازمان  دهی  منج  ر ب  ه پد  یس  ازمان دوله   
ص ورت   یپژوها   ت اکنون  (ش ود یم   یدوله   ه ای سازمان

ه نگرفهه است، ولی در ج دول زی ر تحقیق ات نس بهاٌ ما اب     
ب  ا ت  ا ح  دودی همپوش  انی  ه  اآنو تحقیق  اتی ک  ه نه  ایج 

 شده است. بندیجمعحاضر را دارند،  پژوهش

                                                           
4. Saleem & Perveen 



 15          1400 تابسهان ،3، شماره 9های دولهی، دوره فص نامه ع می مدیریت سازمان

انجام شده یهاپژوهشپیاینه  .1جدول   

پژوهشنتیجه  پژوهشعنوان    نام محقق سال 

 ی شغ تیبا رضا یکه ارتباطات سازمان دهدیممطالعه ناان  نیا
 یشغ  تیرضا نیکمهر ژنرال رانیکد نیرابطه مثبت دارد. همچن

و توجه به ارتباطات ملثر  آورندیمکارکنان به ارمغان  یرا برا
.دهد شیرا افزا یشغ  تیتواند رضایم  

: یشغ  تیو رضا یارتباطات سازمان
یم افیا یچه نقا ینس  یهاتفاوت

 کنند؟

2019 

 پایال و کاترین1

 زمانبه سا ملثری که ارتباطات سازمان دهدیممطالعه ناان  نیا
.تا ریسک عدم تعهد شرعی را کاهش دهد کندیمکمک   

 ملثر و نقش آن یارتباطات سازمان
 یدر کاهش خطرات عدم تعهد شرع

یتاکافول مالز یاپراتورها یبرا  

 هارون و حسن2 2018

ر که رابطه معکوس بین ارتباطات ملث دهدیمناان این مطالعه 
مانی ملثر ت سازو سکوت سازمانی و رابطه مسهقیم بین ارتباطا
 و رفهار شهروندی وجود دارد.

ر ملثر ب یارتباطات سازمان یابیارز
 یو رفهار شهروند یسازمان سکوت

یسازمان  

منافزاده3 و  2018
 همکاران

در  تیخلاق یارتباطات براکه  دهدمیناان این مطالعه 
.ضروری است وسختسفت یسازمان یساخهارها  

یانازمارتباطات س نیببررسی رابطه   

در  سازمان : چگونهتیخلاق و
 تارفیپ وسختسفت یاخهارهاس

کندیم  

 راسا و آنهاناس4 2018

در  ی از عناصر اص یکیرتباطات ا که دهدمیاین مطالعه ناان 
 تیموفق یهااهرم ترینمهماز  یکیو  مدیریت تغییر ندیفرا

.استسازمان   

و  یارتباطات سازمانبررسی رابطه 
 و یم  یهاچالش. رییتغ تیریمد

اروپا یهادگاهید  

انیو والنه زایال 2018  

یاطلاعات یبارهااضافهکه  دهدمیمطالعه ناان  نیا  
ارتباطات یبرا یموانع یسازمان بخشتیرضاو ساخهار    

.پروژه هسهند تیریملثر در مد   

 یو موانع ارتباط یماکلات اطلاعات
 در تعاملات پروژه

 ماریانا5 و همکاران 2018

یارتباط یهاوهیشکه  دهدمیطالعه ناان م نیا  
را تقویت یسازمانتیهوی و ماارکه ریفراگ یسازمان  

.گذاردیم ریتأث هاآنو بر تجربیات شغ ی   

 یباطارت یهاوهیش نیرابطه ب یبررس
 ییو شناسا یماارکه یسازمان
 فناوری کارگران نیدر ب یسازمان

 اطلاعات

 یانیک6 و همکاران 2016

ارتباطات  یکه اثر عامل سازمان دهدمیناان مطالعه  نیا
 یعنیت، داناگاه اس نیدر ا یاز اثر عامل انسان اهریب یسازمان

 رملثرت یدر اثربخش کردن ارتباطات سازمان یعامل سازمان
.است  

 یابر اثربخ ملثر یهامللفه یبررس
وم ع  در داناگاه یارتباطات سازمان
لامیا یپزشک  

یو عبد یگیب 1396  

 یجمعتلاش دسهه ازمندین یکه نوآور دهدیطالعه ناان مم نیا
 کیدر  کهیدرون سازمان است و وقه یافراد و واحدها هیک 

و  وجود داشهه باشد یارتباطات شفاف و اثربخا یسازمان
 نینند و اارتباط برقرار ک یراحهبه گریکارکنان بهوانند با همد

.شودین مدر سازما یمنجر به خ ق نوآور یکنش جمع لیتسه  

و  اثربخش ینقش ارتباطات سازمان
د در توسعه و بهبو یاعهماد سازمان

مدارس یسازمان ینوآور  

و همکاران دایهو 1394  

 یو عوامل سازمان یکه عوامل انسان دهدمیمطالعه ناان  نیا
با  سهیدر مقا ی، عامل انسانگذاردیم میبر ارتباطات اثر مسهق

.گذاردیماثر  اهریب یمانبر ارتباطات ساز یعامل سازمان  

 یعوامل ملثر بر اثربخا یبررس
 سازمان کیدر  یارتباطات سازمان

یدوله  

و  یغضنفر 1393
یمزروع  

                                                           
1. Payal & Cathrine 
2. Harun & Hassan 
3. Manafzadeh 
4. Rasa & Antanas 
5. Marianna 
6. Yannic 
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 پژوهش یشناسروش
ی برای سکهه سازمانی در مدل نیبه دنبال تدو پژوهش نیا

یمحسوب م یادیبن پژوهش ،لذا .استدولهی  هایسازمان
دوین مدل سکهه سازمانی و ت پژوهش. برای حل مسئ ه شود
دولهی از روش کیفی اسهفاده شده است.  هایسازماندر 

ای وجود دولهی نظریه هایسازماندرباره سکهه سازمانی در 
 هادادهاسهه از اسهفاده از روش نظریه برخ ،برایننداشت، بنا

 .استضروری  پژوهشدر این 
خبره در حوزه  اسهادانجامعه آماری  پژوهشدر این 

 هدفمندگیری یت در داناگاه بودند که با روش نمونهمدیر
که دو نفر مرتبه  نمونه انهخاب شدند عنوانبه آناننفر از  15

، هدفمندگیری در روش نمونهدانایار و بقیه اسهادیار بودند. 
گونه تولید نظریه، بدین منظوربه هادادهفرآیند گردآوری 

ع، کدگذاری و جم ها رادادهاست که تح ی گر همچنان که 
گیرد که در هر مرح ه، چه دادهکند، تصمیم میتح یل می

تا نظریه در حال ظهور توسعه  به دست آورد از کجاهایی را 
برخاسهه از در نظریه  (.1996، 1و اشهراوس گ یزر) ابدی

برای آشکار شدن است تا محقق  هدفمند گیری، نمونههاداده
(. 8199، 2ر یزگدهد )ند نظریه خود را گسهرش بهوا

کند که برای گردآوری ماخص می هدفمند یریگنمونه
ها کجا برویم، براساس کدها، دنبال چه باشیم و داده دیگر

 میباشچرا باید دنبال این داده  هاادداشتیبراساس تح یل 
به دنبال  پژوهش سلالطبق  پژوهش(. در این 1998، گ یزر)

 یبرا دولهی است. هایسازمانسکهه سازمانی در  یهالفهمل
خبرگان  اریو در اخه دش یطراح یسلالاتمنظور  نیبه ا لین

 سهکه  میدیبه اشباع رس دوازدهمدر مصاحبه . قرار گرفت
 .کار انجام شد تیفیک شیافزا یبرا یمصاحبه بعد

 

 پژوهشپایایی روایی و 
از روایی توصیفی اسهفاده شده  پژوهشبرای تعیین روایی 

های موضوع گزارش به صحت دادهتوصیفی  است. روایی
(. 282: 1396، 3ماکسولکند )شده توسط محقق اشاره می

اسهراتژی ملثر برای کسب روایی توصیفی، تکثر مااهده
گران به معنی . در روایی توصیفی، تکثر مااهدهاستگران 

گر برای ثبت و توصیف رفهار اسهفاده از چندین مااهده
هسهند ه در آن قرار دارند کای و زمینه هاکنندهماارکت

ها افههی ییایپا نییتع(. 285: 1392، 4جانسون و کریسهنسن)

                                                           
1. Glaser & Strauss 
2. Glaser 
3. Maxwell 
4. Johnson & Christensen 

مصاحبه است. توجه دو نفر  ندیدر فرا یاتیح یامرح ه
ها، گزارش شده، در طول مصاحبه یهاکدگذار به درصد

توافق درون  زانیاست. م لیتح  ییایپا نییتع یبرا یروش
 کی( در مورد اهریب ایدو کدگذار )شصت درصد  یموضوع

 نیدر ا .است لیتح  ییایپا یبرا یروش ز،یمصاحبه ن
از روش باز آزمون و دو کدگذار  ییایسنجش پا یپژوهش برا

مصاحبه انجام  15 نیاسهفاده شد که در روش بازآزمون از ب
دوبار  هاآنانهخاب و هرکدام از  یتصادف طوربهنمونه  3شده 

شدند. سپس  یروز کدگذار یده تا س نیب یدر فاص ه زمان
هر کدام از  یبرا یماخص شده در دو فاص ه زمان یکدها

 زانیم قیشدند و از طر سهیمقا گریکدیها با مصاحبه
 یتوافقات و عدم توافقات موجود در دو مرح ه کدگذار

حاصل از  جینها ریجدول ز .شاخص ثبات محاسبه شد
دام از که هرک دهدرا ناان می مجدد سه مصاحبه یکدگذار

 .اندشده یروزه کدگذار 24 یزمان فاص هکیدوبار در  هاآن
( برای تعیین PAO) 5از ضریب پایایی هولسهی 

 توافقات بازآزمون و دو کدگذار اسهفاده شده است.

 Mتعداد توافقات=

 

 

                                                           
5. Holsti 
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باز آزمون ییایپا. 2جدول 

  

و  درص د  80 یهر سه مص احبه ب الا   ییایپا بیاز آنجا که ضر
 ییایپا بیبق ضرها ط، مصاحبهاست 87/0کل  ییایپا بیضر

 .دارند ییبالا ییایمون پازباز آ

دو کدگذار ییایپا .3جدول   

 

 بیو ضر استدرصد  80 یهر سه مصاحبه بالا ییایپا بیضر
دو  ییایپا بیطبق ضر هامصاحبهدرصد است،  89/0کل  ییایپا

 .دارند ییبالا ییایکدگذار، پا

 
 پژوهشهای یافته

 کردیها با روبرخاسهه از داده هیدر پژوهش حاضر نظر
مورد اسهفاده قرار  لیروش تح  عنوانبه( یزریگ ظاهرشونده )

سه  ظاهرشونده کردیبرخواسهه از داده با رو هیگرفت. در نظر
باز،  یاز: کدگذار اندعبارت وجود دارد که یمرح ه کدگذار

و  هیمرح ه تجز نی. اولانهخابی یو کدگذارمحوری  یکدگذار
، هاداده زبرخاسهه ا هیها براساس روش نظرداده لیتح 

تا اثرات  ابدییادامه م قدرآنباز  یباز است. کدگذار یکدگذار
به دلیل عدم  پژوهشدر این  .ظاهر شوند یظهور مقوله محور

ی برای پرسش از الاتلمبانی نظری در مورد سکهه سازمانی، س
 خبرگان طرح شد.

 5کد محوری،  32،کدباز 106، نکهه ک یدی 391در ادامه  
ل از کدگذاری واقعی اسهخراج شد مقوله حاص 2و  کد انهخابی

 که به شرح زیر است:

 
دولهی هایسازمانسکهه سازمانی در محوری باز و  کدگذاری .4جدول 

 کدگذاری محوری بازکدگذاری 

ارتباطات سازمانی به مهارت  –ارتباطات سازمانی دشوار پنداشهه شود  –ضعف کارکنان در برقراری ارتباطات 
ارتباطی  یهامهارتدر یادگیری  یفکرکوته –کنان توانایی برقراری ارتباط نداشهه باشند کار –خاص نیاز دارد 

 توسط کارکنان

 ارتباط کارکنان ین مهارت برقرارنبود

برای برقراری ارتباطات  ی یمیب –نادیده گرفهن اهمیت ارتباطات سازمانی  –به ارتباطات سازمانی  یتوجهیب
 رتباطات سازمانیشمردن ا تیاهمکم –سازمانی 

 ارتباطات تیاهم درک نبودن

ارتباطات اضافی فرسودگی شغ ی ایجاد خواهد کرد  –سبب نارضایهی کارکنان خواهد شد  یرضروریغارتباطات 

 یرضروریغخسهگی ناشی از ارتباطات  –

از ارتباطات  یکارکنان ناش یهینارضا
 غیرضروری

عدم درک عدالت مانع برقراری ارتباطات  –راری ارتباطات شود عدم تمایل برق تواندیمنبودن عدالت سازمانی 
 .خواهد شد

 توسط کارکنان یعدم درک عدالت سازمان

فقدان اشهیاق به کار سبب  –دانسهن  تیاهمکمارتباطات سازمانی را  –ارتباطات سازمانی  مفهومبه  یتوجهیب
 برقراری ارتباطات سازمانینسبت به  می یبی – شودمیعدم تمایل به برقراری ارتباطات 

 ارتباطات یکارکنان در برقرار انگاریسهل
 داخ ی

 آزمون باز پایایی

(درصد)
توافقات عدم تعداد توافقات دتعدا

 دفعه کدهای تعداد

کدگذاری دوم

 دفعه کدهای تعداد

کدگذاری اول

 عنوان

هامصاحبه

90/0  3 24 26 27 3

82/0 6 23 27 29 9

90/0 2 23 26 25 11

87/0  کل 81 79 70 11 

 پایایی بین دو

 کدگذار )درصد(

تعداد عدم 

 توافقات

تعداد 

 توافقات

ده تعداد کدهای یافته ش

کدگذار دوم از طریق  

تعداد کدها دفعه 

 اول کدگذاری
 عنوان مصاحبه

94/0  3 24 24 27 P3 

83/0  4 22 24 29 P9 

91/0  4 21 21 25 P11 

89/0  کل 81 69 67 11 
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 کدگذاری محوری بازکدگذاری 

واقف نبودن بر تأثیر ارتباطات بر  – دانندمیکارکنان ارتباطات را مضر  – دانندنمیکارکنان ارتباطات را لازم 
 .اهمیت ارتباطات برای کارکنان تاریح ناده باشد –سازمان 

 توسط کارکنان نبودن ارتباطات دیباور به مف

اطلاعات ناقص انهقال  –کنند  انگاریسهلکارکنان در انهقال اطلاعات  –انهقال داده ناود  درسهیبهاطلاعات 
 .داده شود

 اطلاعات توسط کارکنان حیعدم ارائه صح

 شمردن اهمیتکم –انهقال اطلاعات در زمان نامناسب  –به زمان انهقال اطلاعات توسط کارکنان  توجهیبی
 زمان انهقال اطلاعات

عدم ارائه اطلاعات در زمان مناسب توسط 
 کارکنان

برقراری ارتباطات  –مهارت لازم برای برقراری ارتباطات ندارند مدیران  –ناتوانی مدیران در برقراری ارتباطات 

 تعریف ناده است خوبیبهارتباطات برای مدیران  –برای مدیران دشوار است 
 تیریارتباطات مد یفقدان مهارت برقرار

تکیه بر دانش خود در  –نادیده گرفهن اهمیت ارتباطات  –مدیران به مفهوم ارتباطات  توجهیبی
 و کوچک شمردن دانش کارکنان بینیخودبزرگ –سازمانی  هایگیریتصمیم

از جانب  یارتباطات داخ  تیعدم درک اهم
 تیریمد

محیط داخ ی سازمان سهولت در برقراری  –ت را مخدوش کند محیط ارتباطا –سازد  محیط ارتباطات را دشوار
 .محیط مخل ارتباطات باشد –نسازد  پذیرامکانارتباطات را 

 در ارتباطات یمسبب دشوار طیمح

 –ج وه داده مجاری ارتباطی توسط مدیریت  اهمیتکم –تبیین نکند  خوبیبهمدیریت مجاری ارتباطی را 
 وسط مدیرت سازمانبه مجاری ارتباطی ت توجهیبی

توسط  یارتباط یعدم توجه به مجار
 تیریمد

به اطلاعات دریافهی از محیط خارجی  توجهیکم –به اطلاعات دریافهی از محیط داخ ی سازمان  توجهیکم
 برتر دانسهن دانش خود بر اطلاعات دریافهی –برتر دانسهن دانش خود بر دانش کارکنان  –سازمان 

از کارکنان و  یافهیدر عدم توجه به اطلاعات
 تیریتوسط مد رجوعارباب

 –مدیریت کارکنان را ترغیب به برقراری ارتباطات نکنند  –برقراری ارتباطات توسط مدیرت عدم ترویج 
 .مدیریت ماوق برقراری ارتباطات در سازمان نباشد

 یبرقرار یبرا تیریعدم ماوق بودن مد
 ارتباطات

ساخهار ارتباطات را  –ساخهار اهمیت ارتباطات را در خود نهادینه نکند  –نباشد  ساخهار ماوق ارتباطات سازمانی
 .ارتباطات در اولویت ساخهار سازمانی قرار نگیرد –در کارکنان ترویج ندهد 

شمردن ارتباطات در ساخهار  اهمیتکم
 یسازمان

 .تبیین ناده باشد خوبیبهی مجاری ارتباطی در ساخهار سازمان –ارتباطی را ماخص نکند  مسیرهایساخهار 
در ساخهار  یارتباط یمجار تیعدم شفاف

 یسازمان

ساخهار سازمانی  – برنگیردساخهار امین شغ ی کارکنان را در  –تأثیر قرار دهد ساخهار رضایت شغ ی را تحت
 .سهولت و راحهی کارکنان را در نظر نگیرد

 کارکنان یهیمسبب نارضا یساخهار سازمان

 کنندهمخدوشساخهار  –ارتباطات سازمانی نباشد  کنندهتسهیلساخهار  –باطات سازمانی را دشوار کند ساخهار ارت
 تأثیر قرار دهدساخهار ارتباطات سازمانی را تحت –ارتباطات باشد 

 یدر ارتباطات سازمان یکند یساخهار بان

ساخهار  –تأثیر قرار دهد ات را تحتساخهار سازمانی درسهی اطلاع –اطلاعات در ساخهار سازمانی تحریف شود 
 .مفهوم اطلاعات انهقالی تغییر دهد

 ساخهار بر صحت اطلاعات اثرگذاری

 انهقالیفقدان هماهنگی به صحت اطلاعات  – دهدمیتأثیر قرار ناسازگاری مدیریت و کارکنان ارتباطات را تحت
 .کندمیصدمه وارد 

 تیریکارکنان و مد نیب یعدم هماهنگ

به ارتباطات  توجهیبیسبب  غیررسمیارتباطات  – ستاارتباطات سازمانی  کنندهمخدوش غیررسمیطات ارتبا
 سبب کندی در ارتباطات رسمی خواهد شد غیررسمیارتباطات  –رسمی سازمانی خواهد شد 

 مخل غیررسمیوجود ارتباطات 

 –اهداف فردی و سازمانی را همسو نسازد طراحی شود که  یاگونهبهساخهار  –روابط نباشد  کنندهتسهیلساخهار 
 ساخهار سبب جدایی و دور شدن اهداف فردی و سازمانی گردد

 یبه همسوساز یعدم توجه ساخهار سازمان
 یو سازمان یاهداف فرد

حاکم بر  یهاارزش –فرهنگ مروج ارتباطات سازمانی نباشد  –فرهنگ سازمان ارتباطات را حمایت نکند 
 .تأثیر قرار دهدنهادینه ارتباطات سازمانی تحت یباورها –ارتباطات سازمانی باشند  سازمان در تضاد با

حاکم بر سازمان عامل  یو باورها هاارزش
 مخدوش شدن ارتباطات

تفاوت فرهنگی  –کارکنان و مدیریت  یباورهاعدم سازگاری  –کارکنان و مدیریت  یهاارزشتفاوت در 
 کارکنان با مدیریت

 رانیکارکنان و مد انیم یتضاد فرهنگ

 –در تضاد با فرهنگ خود بدانند  یسازمانفرهنگکارکنان  –را قبول نداشهه باشند  یسازمانفرهنگکارکنان 
 .را مفید ندانند یسازمانفرهنگکارکنان 

حاکم بر  باورهایو  هاارزش تیعدم مقبول
 سازمان توسط کارکنان

 –در بحران قرار داشهه باشند  هاوزارتخانه –توجه نکنند  ربطیذ هایسازمان هایخواسههبه  هاوزارتخانه
 .برای اطلاعات دریافهی ارزشی قائل ناوند هاوزارتخانه –درک نکنند  خوبیبهاهمیت ارتباطات را  هاوزارتخانه

 یبه برقرار یبالادسه هایسازمان توجهیبی
 ارتباطات

بالادسهی را  یانهادهمدیران تصمیمات  –الادسهی نداشهه باشند مدیران تمای ی به برقراری ارتباطات با نهاد ب
 .درک نکنند درسهیبهبالادسهی را  یانهادهمدیران اهمیت ارتباطات با  –صحیح ندانند 

ارتباطات  یدر برقرار رانیمد انگاریسهل
 یخارج

 رجوعاربابت دریافهی از مدیران اطلاعا –مفید برای سازمان تاخیص ندهند  رجوعاربابمدیران ارتباط با 
مدیران  –بالادسهی را قبول نداشهه باشند  یانهاده ازمدیران اطلاعات دریافهی  –صحیح تاخیص ندهند 

سازمان  یارتباطات خارج تیعدم درک اهم
 یدوله رانیتوسط مد
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 کدگذاری محوری بازکدگذاری 

 .بالادسهی را مورد تأیید ندانند یانهادهصلاحیت 

مجاری ماخصی  رجوعاربابارتباط مدیریت با  –اخصی نداشهه باشند بالادسهی مجاری م یانهادهارتباطات با 
 .مجاری ارتباط مدیر با محیط اطلاعات را تحریف کند –نداشهه باشد 

 یارتباطات خارج یشفاف نبودن مجار
 سازمان

 عدم بودجه کافی برای برقراری ارتباطات با –عدم بودجه کافی برای سامان دادن ارتباطات داخ ی سازمان 

 .تأثیر قرار دهدبودجه کافی عم کرد ک ی سازمان را تحت نبودن – رجوعارباب
 کمبود بودجه

 هایماخطتغییر  – دینمایمسازمان و همچنین ارتباطات داخ ی سازمان را مهأثر  یهااستیس هایماخطتغییر 
 – دهدمیتأثیر قرار را تحت رجوعاربابروابط سازمان و 

 .تأثیر قرار دهدتحتبالادسهی را  یانهادهتباطات با ار هایماخطتغییر 
 هایماخط رییتغ

 –لطمه وارد کند  هاسازمانبه ارتباطات داخ ی و خارجی  تواندیم یامنطقه یهابحران
 .کندمیارتباطات داخ ی و خارجی سازمان را مهأثر  رقابلیغاتفاقات 

 ینیبشیپبلاقریوقوع اتفاقات غ

 

دولهی هایسازماناری محوری و انهخابی سکهه سارمانی در کدگذ .5جدول   

یکدگذاری انتخاب کدگذاری محوری هامقوله   

،ارتباطات تیاهم درک نبودن، ارتباط کارکنان برقراری مهارت نبودن  
،توسط کارکنان یعدم درک عدالت سازمان، غیرضروریات از ارتباط یناش کارکنان یهینارضا  

،توسط کارکنان بودن ارتباطاتن دیبه مف باور، برقراری ارتباطات در کارکنان انگاریسهل  
توسط کارکنان عدم ارائه اطلاعات در زمان مناسب، توسط کارکنان اطلاعات حیعدم ارائه صح  

  عوامل انسانی

تیریاز جانب مد یارتباطات داخ  تیعدم درک اهم یتریمد اتارتباطبرقراری مهارت  نبودن  
یارتباطات خارج یدر برقرار رانیمد انگاریسهلارتباطات ر مسبب دشواری دمحیط   

از کارکنان یافهیعدم توجه به اطلاعات در توسط مدیریت یارتباط یعدم توجه به مجار  
عدم ماوق بودن مدیریت برای برقراری ارتباطات توسط مدیریت رجوعاربابو    

مدیریتیعوامل   سکته درونی 

عدم شفافیت مجاری ارتباطی ،خهار سازمانیشمردن ارتباطات در سا اهمیتکم  
یکند بانیساخهار سبب نارضایهی کارکنان مساخهار سازمانی  ،در ساخهار سازمانی   

یعدم هماهنگ ،صحت اطلاعات بر ساخهار اثرگذاری ،سازمانی در ارتباطات  
عدم توجه ،مخل غیررسمیارتباطات  وجود، تیریکارکنان و مد نیب   

مسوسازی اهداف فردی و سازمانیه سازمانی به ساخهار  

  عوامل ساختاری

عامل مخدوش شدن حاکم بر سازمان یهاو باور هاارزش  
مقبولیتعدم  ،رانیکارکنان و مد انیم یتضاد فرهنگارتباطات   

حاکم بر سازمان توسط کارکنان باورهایو  هاارزش   

  عوامل فرهنگی

،طاتبالادسهی به برقراری ارتبا هایسازمان توجهیبی  
،یدوله رانیسازمان توسط مد یارتباطات خارج تیعدم درک اهم  

رییسازمان کمبود بودجه تغ یارتباطات خارج یشفاف نبودن مجار   
ینیبشیپقبل  ریاتفاقات غ وقوع هایماخط  

یطیعوامل مح  

( طیشرا یداریناپا ) 

 

نیسکته بیرو  

 

یدوله هایسازمانسکهه سازمانی در  میکدها و مفاه. 6جدول   
هامقوله هامؤلفه  نهایی یکدهامنبع    

 سکهه درونی

یعوامل انسان  
یهیریعوامل مد   
یعوامل ساخهار   

P1-P2- P4-P5-P6-P7-P8-P9-P10- 
P11-P12 -P14-P15 

یسکهه بیرون  
یعوامل فرهنگ  

محیطی عوامل  
P1-P2-P3-P4-P5-P6-P7-P8-P9- 

P10 -P12-P13- P15 
 

 ،یها شامل عوامل انساناسهخراج شده از مصاحبه یهامللفه
که طبق نظر خبرگان مقوله  یعوامل ساخهار ،یهیریعوامل مد

 رایشدند، ز گذارینام «یسکهه درون»ها مللفه نیا یمناسب برا
هسهند  یها مربوط به عوام مللفه نینظر خبرگان ا طبق اجماع
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 رانیمدبا  مانساز یاعضا یکه باعث عدم ارتباطات داخ 
 .شودیم یدوله هایسازمان

ها به : براساس نظر خبرگان که از مصاحبهیانسان عوامل
ارتباط کارکنان با  یاز عوامل مهم عدم برقرار یکیدست آمد 

 دیکار است. خبرگان تأک طیکارکنان در مح یهایژگیو تیریمد
 ایکارکنان سبب اخهلال  یداشهند که از سو یبر موارد

 کارکنان یهایژگیشود. ویم تیریاط با مدمخدوش شدن ارتب
 نبودنکارکنان،  یمهارت ارتباط نبودندر محل کار شامل: 

ارتباط نادرست، عدم  جهینه یهیارتباطات، نارضا تیاهم درک
کارکنان، اعهقاد به عدم  یانگارسهل ،یدرک عدالت سازمان

اطلاعات و عدم ارائه  حیبودن ارتباطات، عدم ارائه صح دیمف
 .استعات در زمان مناسب اطلا

بود که  نیبر ا شوندهمصاحبه: نظر خبرگان یهیریمد عوامل
 یو بروز ماک  است رانیمد یارتباطات داخ  یبرقرار گریطرف د

که  یسبب اخهلال در ارتباطات خواهد شد. موارد ریاز جانب مد
عدم  ر،یمد یخبرگان به آن اشاره داشهند شامل: عدم مهارت ارتباط

فراهم نکردن  ت،یریمد نباز جا یارتباطات داخ  تیدرک اهم
در  رانیمد انگاریسهلسهولت در ارتباطات،  یبرا یطیمح

عدم  ،یارتباط یعدم توجه به مجار ،یارتباطات خارج یبرقرار
 ینکردن کارکنان به برقرار قیو تاو یافهیتوجه به اطلاعات در

 .استارتباطات 
 یه توجه به مسائ شوند: خبرگان مصاحبهیساخهار عوامل

 نیساخهار ارتباطات را مخدوش خواهد کرد. ا یکه ناکارآمد داشهند
ارتباطات در  تیگرفهن اهم دهیاست: ناد ریموارد شامل موارد ز

ارتباطات  یتوجه به مجار نبودن ،یساخهار سازمان یهنگام طراح
 لیشود که سبب عدم تما یطراح یاگونهبه ساخهار یهنگام طراح

در ارتباطات شود،  یبه ارتباطات شود، ساخهار باعث کندکارکنان 
ارتباطات شود، ساخهار  ندیاطلاعات در فرآ فیساخهار سبب تحر

 یشفاف باشد، عدم هماهنگریکارکنان نامفهوم و غ یبرا یسازمان
 خهارو سا غیررسمیوجود ارتباطات  ت،یریکارکنان و مد نیب

 .شود یمانو ساز یاهداف فرد ییسبب عدم همسو یسازمان
 یها شامل عوامل فرهنگاسهخراج شده از مصاحبه یهامللفه

 نیا یکه طبق نظر خبرگان مقوله مناسب برا محیطیعوامل  و
 .شدند گذارینام «یرونیسکهه ب»ها مللفه

 ترینمهماز  یکی: خبرگان اذعان داشهند یفرهنگ عوامل
ا و باورهبودن ارزش کینزد یثر داخ لعوامل ملثر در ارتباطات م

صورت به  نیا ریکارکنان با فرهنگ سازمان است، در غ یها
 یبرا هشوندشود. مصاحبهیسازمان صدمه وارد م یارتباطات داخ 
شود، بر سر یم ینکه سبب عدم ارتباطات سازما یعوامل فرهنگ

حاکم بر  یهاو نگرش باورهاها و اجماع داشهند. ارزش ریموارد ز

د، تضاد شودوش شدن ارتباطات ملثر سبب مخ تواندیمسازمان 
 یاز عوامل عدم ارتباطات سازمان رانیکارکنان و مد انیم یفرهنگ

حاکم بر سازمان توسط  یها و باورهاارزش رشیاست و عدم پذ
 .به وجود آورد یتواند اخهلال در ارتباطات سازمانیم نانکارک

که طبق اجماع نظر خبرگان به آن  گونههمان: محیطی عوامل
بر ارتباطات علاوه یدوله رانیمسئ ه بود که مد نیا میافهیدست 

 یهابا نهاد یارتباطات خارج یبه برقرار ازیسازمان ن یداخ 
که  یطبق اجماع نظر خبرگان موارد ،رونیازاهسهند.  یبالادسه

شوند یم محیطیعوامل  مللفهبر اثر  یسبب عدم ارتباطات سازمان
 یبرا یبالادسه هایسازمان تیاست: عدم مقبول ریبه شرح ز

سازمان توسط  یارتباطات خارج تیسازمان، عدم درک اهم رانیمد
سازمان،  یارتباطات خارج یشفاف نبودن مجار، یدوله رانیمد

 .ینیبشیپرقابلیغها و وقوع اتفاقات یماخط رییکمبود بودجه، تغ
: عم کرد یدوله هایسازماندر  یسکهه سازمان 1یهاامدیپ

جامعه به همراه  یرا برا ییهاامدیپ تواندیم یدوله هایسازمان
شود یمهأثر م یدوله هایسازمانکه از عم کرد  یاداشهه و جامعه

که در خصوص  ییهاامدی. پاست یخصوص هایسازماناز  اهریب
 یهابا نظر خبرگان و کد یمانساز ةسکه ةدیبه وجود آمدن پد

 :شامل یگذارکد ندیاسهخراج شده از فرآ
مخه ف سازمان: عدم ارتباط  یهاتعارض در بخش جادیا 

 یداخ  یعدم هماهنگ منزلهبهسازمان  یهاو بخش تیریمد انیم
وجود نداشهه  یواضح است اگر در سازمان هماهنگ ،استسازمان 
دهند که یرا با نظر خود انجام م یاتیاز واحدها عم  کیباشد، هر

هسهند و سبب  گریکدیبا  یپوشانهم یدارا اتیعم  یبعض تیدرنها
 .دشمخه ف سازمان خواهد  یهاتعارض در بخش

قادر  گرید یدوله هایسازمانکه  یشدن سازمان: زمان زولهیا 
خودشان  یبالادسه هایسازمانو  طیاطلاعات از مح افتیبه در
 رانیحالت مد نیدهد. در ایم سازمان رخ شدن زولهیا دهی، پدنباشد

 .خواهند کرد یریگمیتصم خودسرورت به ص یدوله هایسازمان
 هایسازمانکه بحث شد  گونههمان: یطیعدم بازخورد مح 

 ،و در مقابل سازندیرا مهأثر قرار م یاجامعه هدف گسهرده یدوله
 ییهابا توجه به بازخورد یدوله هایسازمان ماتیادامه روند تصم

جامعه و  انیم یکند. حال اگر ارتباطیم افتیاست که از جامعه در
 یاز نافعت کاف یدوله یهاسازمان ماتیبرقرار نباشد، تصم تیریمد

 برخوردار نخواهد بود.
 هایسازماناهداف دولت و  ترینمهماز  یکی: تیعدم شفاف 

 یبررس یهااریاز مع یکی تیشفاف ،درواقع .است تیشفاف یدوله
در  یدوله هایسازمانکه  ی. هنگامستادر جوامع  یدموکراس

                                                           
1. Consequences 
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را  تیباشد، شفاف یاخهلالات یخود دارا یو خارج یطات داخ ارتبا
 .دهندیقرار م ریتأثتحت
افول مرح ه آخر  هاسازمان اتی: در چرخه حیافول سازمان 
 نفعانیذ یهاازیبه ن ستیقادر ن گریکه سازمان د ی، زماناست

رسد. یبه نظر م اهیاز هم ترکینزد یپاسخ دهد، افول سازمان
ناشناخهه بر  یادیز ریتأث یسازمان یو خارج یداخ وفق مناارتباطات 

 .تخواهد داش نفعانیذ یهاازین ماندن
 یدوله هایسازمان یها از تعدادها: شبکهشبکه تیموفق عدم

شده است.  نییدولت تع یشده از سو نییانجام اهداف تع یبرا

 یدارا هاسازماناز  یکیکه ارتباطات در داخل و خارج  یهنگام
 قرار ریتأثتحترا  هاشبکهل باشد، واضح است که عم کرد ماک

 .دهدیم 
در کنار  یاز اهداف هر سازمان یکی: یتوسعه منابع انسان عدم

کارکنان است.  یشده، توسعه و توانمندساز نییبه اهداف تع لین
قرار دادن  ریتأثبر تحتعلاوه تیریعدم ارتباطات کارکنان با مد

تأثیر منفی کارکنان  در توسعه نینسازمان، همچ یعم کرد ک 
 .گذاردمی یجابه

 

اسهخراج شده یو کدها هاپاسخ، سلالاتاز  یانمونه .7جدول 

 کدهای استخراج شده هاپاسخ سؤالات

 هایسازمانعوامل ملثر بر سکهه سازمانی در 
در  یداخ  یزیارتباط گر هرگونه) یدوله

عدم  ای تیریبا مد یسطوح مخه ف سازمان
سازمان  یخارج طیبا مح تیریتباط مدار

 ؟ندی( کدامدوله

نداشهن مهارت کافی برقراری ارتباطات توسط  -
 مدیر و کارکنان

 به مفهوم ارتباطات توجهیبی -
 ساخهار ماوق ارتباطات داخ ی نباشد -

 طراحی نکردن مسیر ارتباطات داخ ی سازمان -
 یکسان میان کارکنان و مدیریت یهاارزشنبودن  -

 مهارت ارتباطی کارکنان نبودن -
 عدم مهارت ارتباطی مدیریت -
 درک اهمیت ارتباطات نبودن -
 عدم توجه به مجاری ارتباطی -

 تضاد فرهنگی میان کارکنان و مدیریت -

تصمیمات ملثر بر سکهه سازمانی در 
 یزیارتباط گر هرگونه) یدوله هایسازمان

 تیریبا مد یدر سطوح مخه ف سازمان یداخ 
 یخارج طیبا مح تیریعدم ارتباط مد ای

 ؟کدامندی( سازمان دوله

 شمردن مفهوم ارتباطات اهمیتکم -
 توجه نداشهن به اطلاعات دریافهی توسط مدیریت -

 ساخهار سازمانی پاهیبان ارتباطات نباشد -
 ارتباطات را مضر دانسهن -

 عدم درک اهمیت ارتباطات داخ ی از جانب مدیر -
 اطلاعات دریافهی عدم توجه به -

نادیده گرفهن اهمیت ارتباطات هنگام طراحی  -
 ساخهار سازمانی

 تاویق نکردن کارکنان به برقراری ارتباطات -

های ملثر بر سکهه سازمانی در اسهراتژی
 یزیهر گونه ارتباط گر) یدوله هایسازمان

 تیریبا مد یدر سطوح مخه ف سازمان یداخ 
 یخارج طیحبا م تیریعدم ارتباط مد ای

 ؟کدامندی( سازمان دوله

 دریافت اطلاعات مسیرهایعدم توجه به  -
 به زمان دریافت اطلاعات توجهیبی -

 ارزش های سازمان ارتباطات را ترویج ندهد -
 ج وه دهند اهمیتکممدیران ارتباطات را  -

 عدم توجه به مجاری ارتباطی -
 عدم ارائه اطلاعات در زمان مناسب -
 حاکم بر سازمان باورهایو ارزش ها  -

 فراهم نکردن محیطی برای سهولت در ارتباطات

اقدامات ملثر بر سکهه سازمانی در 
 یزیهر گونه ارتباط گر) یدوله هایسازمان

 تیریبا مد یدر سطوح مخه ف سازمان یداخ 
 یخارج طیبا مح تیریعدم ارتباط مد ای

 ؟کدامندی( سازمان دوله

 یارتباطات غیررسمی اضاف -
 ارائه ندادن اطلاعات صحیح -

طراحی ساخهار سازمانی به ارتباطات لطمه وارد  -
 کند

 مدیران ارتباطات خارجی را نادیده بگیرند -

 غیررسمیوجود ارتباطات  -
 عدم ارائه صحیح اطلاعات -

 نقش منفی ساخهار در تحریف اطلاعات -
 مدیران در برقراری ارتباطات خارجی انگاریسهل -

 هایسازمانملثر بر سکهه سازمانی در  قوانین
در  یداخ  یزیهر گونه ارتباط گر) یدوله

عدم  ای تیریبا مد یسطوح مخه ف سازمان
سازمان  یخارج طیبا مح تیریارتباط مد

 ؟کدامندی( دوله

 ترویج ندادن ارتباطات داخ ی سازمان -
 ناسازگاری و ناهماهنگی مدیران و کارکنان -
 رتباطات را مخدوش کندقوانین اتخاذ شده ا -

 عدم دریافت بودجه کافی توسط سازمان -

 تاویق نکردن کارکنان به برقراری ارتباطات -
 عدم هماهنگی بین مدیریت و کارکنان -

 عدم شفافیت مجاری ارتباطات خارجی سازمان -
 کمبود بودجه -

 هایسازمانهای سکهه سازمانی در پیامد
در  یاخ د یزیهر گونه ارتباط گر) یدوله

عدم  ای تیریبا مد یسطوح مخه ف سازمان
سازمان  یخارج طیبا مح تیریارتباط مد

 ؟کدامندی( دوله

 ایجاد تعارض و ناسازگاری داخ ی -
 فقدان شفافیت عم کرد سازمان -

 های کارکنانکاهش مهارت -
 کاهش عم کرد سازمان -

 تعارض -
 عدم شفافیت -

 عدم توسعه منابع انسانی -
 زمانیافول سا -
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 یکدگذار

از  یسکهه سازمان یهامللفه افهنیمصاحبه حول  الاتلس
 ندیاز فرآ نکهه ک یدی 391مرح ه  نیکه در ا شد مطرحخبرگان 

 391نامرتبط در نظر گرفهه ناد.  یهاشد و داده افتی یکدگذار
شده بودند در کنار  ییشناسا یکه در کدگذار نکهه ک یدی

 ایماابه  یهاآوردند. کد دیرا پد میقرار گرفهند و مفاه گریکدی
قرار گرفهند و  گریکدیکه باهم ارتباط داشهند در کنار  یکدها
 .در نظر گرفهه شد هاآن یبرا یعنوان

 ،اقعوو در یبندطبقه ،یبندبه دسهه و محوریباز  یکدگذار
 قیاز طر یپردازند، اما در مرح ه بعدیها مکردن دادهتکه تکه

 ی. کدهامیدهیارتباط م گریکدیرا به  میمفاه ،انهخابی یکدها

 کیها را در جهت که مقوله یانهزاع یهاعبارت از مدل نظری
 18در میان  (.2005 گ یرز و هون،کنند )یم قیت ف هینظر

( معرفی کرد، در این 1967) زریگ های نظری که خانواده از کد
 ها اسهفاده شد که در این پژوهش بهسی 6پژوهش از خانواده 

را پیرامون مقوله محوری  هابههرین نحو امکان ت فیق مقوله
ها به ع ل، عوامل هم بسهه، شرایط سی 6فراهم کرد. خانواده 

مربوط به مقوله محوری و بسهر  یهامیانجی، اقهضائات، پیامد
 کند.پژوهش اشاره می

 
 

یدوله هایسازماندر  یمدل سکهه سازمان .1شکل   

 یدولت هایانسازمدر  یسکته سازمان

 یهاتفاوت هاسازمان دیگربا  سهیدر مقا یدوله هایسازمان
را  یدوله هایسازمانها تفاوت نیاز ا یدارند، بعض یریچامگ

 قاتیگونه که از تحقکنند. همانیم هاسازمان دیگرمحدودتر از 
 یدوله هایسازمانگذشهه ماخص شده است اهداف در 

عدالت،  یولهد هایسازمانر اهداف د ترینمهممهفاوت است. 
اهداف  نیبه ا یابیاست. دست تیو شفاف ییپاسخگو
چه در داخل و  عیمسه زم وجود ارتباطات وس یدوله هایسازمان

چه خارج از سازمان است. طبق اجماع نظر خبرگان 
شد: هر  فیتعر گونهنیا یمفهوم سکهه سازمان شوندهمصاحبه

 با یمخه ف سازمان در سطوح یداخ  یزیگونه ارتباط گر
 یسازمان دوله یخارج طیبا مح تیریعدم ارتباط مد ای تیریمد

 شود.یم یدوله هایسازماندر  یسکهه سازمان دهیمنجر به پد
 ع ل وقوعکه  ظهور یافتها از مصاحبه یهادر ادامه مللفه

ها شامل: مللفه نی. ادهندتاکیل میرا  یسکهه سازمان دهیپد

عوامل  ،یساخهار عوامل، یهیریل مدعوام ،یعوامل انسان
انجام شده و  یهالیشوند. با تح یم و عوامل محیطی یفرهنگ

 5در  یانهخاب یدو تن از خبرگان، کدگذار دگاهیبراساس د
که  یهنگام ،هانظریه برخاسهه از دادهشد. در  نیعنوان تدو

مرتب از  طوربهپردازد، یم لیو تح  هیمحقق به کار تجز
در حال حرکت است که آن  یمحور یکدگذار هز ببا یکدگذار

 نامند.یم یمیپارادا کردیرا رو
 

گیریحث و نتیجهب  

و پژوهای صورت  پژوهشدر مورد مفهوم سکهه سازمانی 
نگرفهه است. با توجه به مفهوم سکهه در ع وم پزشکی که از 

، تصمیم برآن شودمی ناشیانسداد و گرفهگی رگ های خونی 
 هه کدیریت و سازمان برای واژه سشد در مفاهیم م

سپس در مرح ه اول مصاحبه از خبرگان  پردازی شود.نظریه
عرصه مدیریت خواسهه شد که نظر خود را در مورد مفهوم 
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ف یتعار نکات مهم از مهعاقب آنمانی بیان کنند و سکهه ساز
به تعریفی از سکهه  هاآنکدگذاری و با توجه به اظهارات  هاآن

هر گونه ت یافهیم. تعریف بدین صورت است که سازمانی دس
 ای تیریبا مد یدر سطوح مخه ف سازمان یعدم ارتباطات داخ 

منجر به  یسازمان دوله یخارج طیبا مح تیریعدم ارتباط مد
. سپس در شودیم یدوله هایسازماندر  یسکهه سازمان دهیپد

های ها و پیامدیابی به مللفهالات حول دستلمرح ه دوم س
مفهوم سکهه سازمانی ادامه یافت و پس از مراحل کدگذاری باز 

 و انهخابی به مدل مورد نظر دست یافهیم.
مدل به دست آمده از مفهوم سکهه سازمانی برای 

و سکهه  هی از دو مقوله ک ی، سکهه درونیدول هایسازمان
هرکدام از این مقوله شامل مفاهیمی  تاکیل شده است.بیرونی 

دهند. عوامل های مدل را شکل میمفاهیم مللفه هسهند که این
و  انسانی، عوامل مدیریهی، عوامل ساخهاری، عوامل فرهنگی

 های مدل را تاکیل دادند.مللفه عوامل محیطی
 هایسازمانعوامل انسانی ملثر در سکهه سازمانی در 

دولهی اشاره به عوام ی دارد که باعث عدم ارتباطات ملثر 
های شخصیهی، مهارت، تحصیلات و به ویژگیکارکنان با توجه 

، با مدیریت سازمان میاود. عوامل مدیریهی هاآنپذیری جامعه
سوی مدیر  را ازهای مدیریت سازمان که شیوه یاشاره به موارد

سبب عدم یا مخدوش شدن ارتباط با  دارد و شوداتخاذ می
ار شود. عوامل ساخهاری اشاره به عوام ی در ساخهکارکنان می

ثیر تأملثر کارکنان با مدیریت را تحتسازمان دارد که ارتباطات 
دهند. عوامل فرهنگی اشاره به موضوعاتی دارد که باورقرار می

های کارکنان و همچنان مدیریت سازمان سبب ها و ارزش
عوامل شود. اخهلال در ارتباطات بین کارکنان و مدیریت می

ارتباطات صورت ناخواسهه  رد که بهاشاره به عوام ی دامحیطی 
 دهد.تأثیر قرار میمدیریت با محیط بیرونی را تحت

طور که از پیاین همانتحقیقات انجام شده ها یا پژوهش
های دارند. در همه ماخص است، تفاوت پژوهشپیاینه 

تحقیقات گذشهه به عوام ی همچون ارتباطات ملثر سازمانی، 
و هیچ  شده استشاره ا موارد ماابه آنموانع ارتباطات و 

تحت عنوان سکهه سازمانی انجام ناده است. در این  یپژوها
های بودیم که سبب عدم یابی به مللفهبه دنبال دست پژوهش

های داخ ی سازمان و ارتباطات مدیریت سازمان با بخش
. تفاوت با تحقیقات استهمچنین با محیط خارجی سازمان 

با اسهفاده از روش  هشپژوانجام شده این است که در این 
پردازی جدیدی در حوزه ها به نظریهاسهه از دادهرخنظریه ب

مدیریت دست یافهیم. در تحقیقات گذشهه به عدم ارتباطات 

ها تحت عنوان سکهه سازمانی توجه بخش دیگرمدیریت با 
 به آن پرداخهه شده است. پژوهشناده بود و اولین بار در این 

با  پژوهشهای این ها و تفاوتاکنون به مقایسه شباهت
خود ناان  پژوهش( در 1396) یگیبپردازیم. تحقیقات قب ی می

داد که اثر عامل سازمانی ارتباطات بیاهر از عامل انسانی است. 
عوامل سازمانی و عوامل انسانی برای برقراری پژوهش، در این 

حاضر  پژوهشولی در  ه استارتباطات ملثر شناسایی شد
عوامل برای ظهور پدیده سکهه سازمانی  دیگرانی و عوامل انس
در این امر است که هردو  پژوهشد. شباهت دو ششناسایی 

عام ی برای ارتباطات ملثر  عنوانبهروی عامل انسانی  پژوهش
در  پژوهشت دو واند. تفاو همچنین سکهه سازمانی تأکید داشهه

کی در جهت خلاف یکدیگر هسهند، ی پژوهشاین است که دو 
به دنبال شناسایی عوامل ارتباطات ملثر و دیگری به دنبال 
عوام ی که ارتباطات مدیریت با داخل و خارج سازمان را 

 کند.مخدوش می
خود ناان داد که  پژوهش( در 2018) و همکاران زادهمناف

 ةرابطه معکوس بین ارتباطات ملثر و سکوت سازمانی و رابط
وجود لثر و رفهار شهروندی مسهقیم بین ارتباطات سازمانی م

حاضر به این نهیجه  پژوهشبا  پژوهشدارد. از مقایسه این 
از ارتباطات ملثر  و همکارانش زادهمناف پژوهشم که در یرسید

یک عامل مهم برای سازمان نام برده شد و شباهت  عنوانبه
 پژوهشحاضر در این است که هر دو  پژوهشبا  پژوهشاین 

یک عامل حیاتی  عنوانبهدر سازمان بر ضرورت ارتباطات 
 پژوهشدر این امر است که  پژوهشتأکید دارند. تفاوت دو 

کمی ارتباطات دو  پژوهشاز روش و همکارانش زاده مناف
 حاضر پژوهشمهغیر را بر ارتباطات سازمانی سنجیده است ولی 

به دنبال مدلی بود که سکهه ها برخاسهه از دادهاز روش نظریه 
 دولهی را تاریح کند. هایسازماندر سازمانی 

خود ناان داد  پژوهش( در 2019) 1و کاترین الیپا 
ارتباطات سازمانی ملثر سبب رضایت شغ ی در سازمان خواهد 

حاضر در این است که  پژوهشبا  پژوهششد. همپوشانی این 
حاضر فرسودگی کارکنان و عدم توسعه منابع  پژوهشدر 

د که که شسکهه سازمانی شناسایی  پیامدهای عنوانبهانسانی 
با توجه به مفهوم پدیده سکهه سازمانی تا حد زیادی همپوشانی 

پایال به  پژوهشدر این است که  پژوهشدارند. تفاوت این دو 
ات را در سازمان ناان داده اهمیت ارتباطکمی  پژوهشروش 

های عدم حاضر درصدد آن است که پیامد پژوهشاست ولی 
ریت با سایر بخش های خارجی و داخ ی را تبیین ارتباطات مدی

 کند.

                                                           
1. Payal, M. & Catherine 
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 هاپیشنهاد
های آن دست به مفهوم سکهه سازمانی و پیامد پژوهشدر این 

ی را بر هر مخرب آثاریافهیم، اسهنباط شد که سکهه سازمانی 
 خواهد داشت؛ حال اگر سازمان دولهی باشد، این  سازمان

دولهی  هایسازماند. گیرجامعه هدف بسیاری را دربرمی هاپیامد
رو نادن با پدیده سکهه سازمانی لازم است که هبرای روب

و مدیران خود آموزش دهند  های ارتباطی را به کارکنانمهارت
و بر اهمیت ارتباطات ملثر تأکید داشهه باشند. شرایط 

بر وجود ارتباطات ای است که علاوهدولهی به گونه هایسازمان
های بالادسهی و د ارتباط مدیر با نهادملثر در داخل، بر وجو

 بنا شده است.همچنین عامه مردم 
برای تحقق هدف اولیه هر حکومهی که در نظر گرفهن 
منفعت عامه و عدالت اجهماعی است، وجود ارتباطات در 

مدیریت در دولهی امری ضروری ت قی خواهد شد.  هایسازمان
د که ارتباطات دولهی باید کارکنان را ترغیب کن هایسازمان

به ارتباطات  توجهیبیملثر از موارد حیاتی هر سازمان است و 
تواند، سازمان را در حالت منفعل نگه دارد. مدیریت باید می

مجاری ارتباطات ملثر در سازمان را ترسیم کند که ارتباطات و 
ها ای مواجه شوند. همچنین ساخهاراطلاعات با کمهرین خدشه

گونه که در ی ارتباطی ملثر باشند. همانتوانند در مجارمی
ادبیات رشهه مدیریت بیان شده است هر ساخهار سازمانی، 

مدیران دولهی باید  ،روازاین .مجاری ارتباطی خاص خود را دارد
دولهی به کار گیرند که بیاهرین  هایسازماندر هایی را ساخهار

 ارتباطات را سبب شوند.
تواند باطات غیررسمی میدر بسیاری از موارد وجود ارت

مانعی برای ارتباطات رسمی ملثر در سازمان باشد، اما در 
 میتواند حامی ارتباطات رسمی غیررسمیمواردی هم ارتباطات 

. مدیران دولهی باید تمام تلاش خود را در هم جهت باشد
کار گیرند تا با پدیده ه ب غیررسمیساخهن ارتباطات رسمی و 

سازمان باید ها و باورهای ارزشرو ناوند. هسکهه سازمانی روب
 ترویج دهد. را هاسازمانای نهادینه شود که ارتباطات در گونهبه

یکی از موارد مهم برای ج وگیری از بروز پدیده سکهه 
 استسازمانی درک اهمیت ارتباطات توسط کارکنان و مدیریت 

ملثر بدون ارتباطات  هاسازمانکه باید به این درک برسند که 
دولهی  هایسازمان. زمانی که در کسب نخواهد کردموفقیهی 

مجاری ارتباطات داخ ی به روشنی تعریف ناده باشند، عدالت 
دهد. ارتباطات ملثر و صحیح اگر تأثیر قرار میتحت سازمانی را

در زمان مناسب برقرار ناود، همانند قطع ارتباطات یا مخدوش 
دولهی باید توجه خود را  مدیران ،لذا. شدن ارتباطات است

مدیران معطوف زمان مناسب برقراری ارتباطات کنند. 
 دولهی باید مروج و ماوق برقراری ارتباطات هایسازمان

 .سازمانی برای کارکنان خود باشند
دهنده ارتباطات سازمانی های سازمانی باید تسریعساخهار

اطات باشند و هر گونه کندی در ارتباطات و مخدوش شدن ارتب
 را رفع کند تا از بروز پدیده سکهه سازمانی ج وگیری شود.

ناسازگاری و ناهماهنگی بین مدیریت و کارکنان سبب 
شوند. مدیریت باید با مخدوش یا قطع ارتباطات سازمانی می

های رفهار سازمانی توجه کارکنان را ج ب و کمک فرآیند
نان تاویق به حداکثر رضایت را در آنان به وجود آورند تا کارک

عدم هماهنگی د. شونبرقراری ارتباطات ملثر سازمانی 
تواند فراهمبالادسهی می هایسازماندولهی با  هایسازمان

دولهی باشد، به  هایسازمانکننده پدیده سکهه سازمانی در 
دولهی باید در پی هماهنگی و  هایسازمانهمین دلیل 

 دولهی باشند. هایسازمانسازگاری با 
محیطی را لازم است دولهی  هایسازمانمدیریت  هایتندر

دسهرسی به  رجوعاربابند که برای کارکنان و نطراحی ک
به  هاآنبا  و تعامل دولهی و ارتباطات هایسازمانمدیران 

سهولت صورت پذیرد تا شاهد پدیده سکهه سازمانی در 
 دولهی نباشیم. هایسازمان
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 اساسی بخش عنوانبه ایفزاینده طوربه وارسازیدر عصر کنونی، بازی
 کاربران در انگیزه ایجاد و کردن درگیر برای هاسیستم و افزارهانرم خدمات،

گیرد. می قرار استفاده آنان مورد مناسب رفتارهای برانگیختن همچنین و
 برای را سیستم توانایی تواند،می وارسازیبازی که است این اصلی فرض

وری کارکنان طریق، بهره این از و داده افزایش ذاتی نیازهای دنکر برآورده
و سیستم را ارتقا دهد. بنابراین، هدف پژوهش حاضر، شناسایی و 

با استفاده از رویکرد  وارسازیسازی بازیبندی عوامل مؤثر بر پیادهاولویت
 یکاربرد قاتیتحق زمرهبه لحاظ هدف، در  ،پژوهش. این است سوارای فازی
 یجامعه آمار .است کمی -کیفی قاتیتحق قالبدر  ،روشو به لحاظ 

که با موضوع  است فارسجیخلدانشگاه  یعلمئتیهاعضای  شاملپژوهش 
هدفمند از نوع  اعضای نمونه با روش غیرتصادفی .پژوهش آشنایی دارند

ها آوری دادهمنظور جمع. بهاستنفر  41ه تعداد آنان قضاوتی انتخاب شدند ک
های صورت گرفته از ساخته استفاده گردید. با بررسیاز پرسشنامه محقق

به روش تطبیقی و همچنین، نظرخواهی از خبرگان،  پژوهشمرور ادبیات 
نتایج  گردید.تحلیل و وارسازی شناسایی شده عامل مؤثر بر اجرای بازی 41

های یادگیری و عوامل سهولت استفاده، فرصت که دهدمی پژوهش نشان
اند. همچنین، عوامل اختصاص داده به خودشناسایی بازی بیشترین وزن را 

اند. دهکرکمترین وزن را کسب  ،ها، نردبان پیشرفت و اجتماعی بودننشان
فارس خلیجوارسازی در دانشگاه سازی رویکرد بازیمنظور پیاده، بهرونیازا

 .بالاترین وزن را دارندکه  اید بیشترین توجه به عوامل صورت پذیردب

 کلیدی هایهواژ

 .فارسخلیجدانشگاه  ،سوارای فازی ،سازیبازی ،بازی 

In the modern era, gamification is increasingly used as 
an essential part of services, software, and systems to 
engage and motivate users and arouse their appropriate 
behaviors. The main assumption is that gamification can 
increase the system's ability to meet innate needs and 
promote the productivity of the staff and system, 
accordingly. Thus, the present study aims at identifying 
and prioritizing the factors affecting gamification by 
applying the fuzzy SWARA approach. This study is 
applied and qualitative-quantitative in terms of objective 
and methodology, respectively. The population includes 
the faculty members of Persia Gulf University who were 
familiar with the research topic. The sample members 
were selected through a purposive non-random sampling 
method of judgment with several 14 members. The 
researcher-made questionnaire was used to collect the 
data. By comparatively reviewing the literature and 
taking the experts' opinion, 16 factors affecting 
gamification were identified and analyzed. The research 
results indicate that the variables of ease of use, learning 
opportunities, and game identification have the highest 
weights, while the factors of signs, progress ladder, and 
sociability have the lowest weights. Hence, to 
implement the gamification approach in Persia Gulf 
University, the factors with the highest weights should 
receive the most attention.ty, the factors with the highest 
weights should receive the most attention. 

Keywords 
Game, Gamification, Fuzzy Swara, Persian Gulf 
University.
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 Abstract چکیده



 ... یوارسازیباز یسازادهیعوامل مؤثر بر پ یبندتیو اولو ییشناسا :پور و همکاراناحمد قربان           03

 مقدمه
زندگی  های مختلفی ازرشد فناوری اطلاعات و ارتباطات بر جنبه

ست )منتظر و ا آموزش و یادگیری تأثیر گذاشته ازجملهها انسان
هیای نوآورانیه، بیا پیشیرفت فناوری(. 4922سییبی، گشول دره

ظیاهر  متعیدد بشیریهای جدیدی برای حیل مشیکلات زمینه

ها تجارب برای انتشار ایده فناوری اطلاعات ابزاری مفید .شودمی
(. یکی 4924و دانش در میان کاربران آن است )ربیعی و معالی، 

بوده که مفهومی جدید و  4وارسازیبازیها مفهوم از این نوآوری
منظور تقوییت های بازی بهاستفاده از محیطدر حال رشد است. 

 وارسیازیبیازی عنوانانگیزه برای یادگیری و حل مشکلات بیه

شواهد بیانگر این  .(9142) و همکاران هاکاک شودخته میشنا

 ،ای شبیه به بازی شده استطور فزایندهزندگی بشر بهاست که 
ها به یک بخش فراگیر در زندگی ما به این دلیل که بازی تنهانه

طیور هیا و خیدمات بیههیا، سیسیتماند؛ بلکه فعالیتتبدیل شده
به طراحیی سیسیتم وارسازیزیبا. اندشده گونهبازیای گسترده

ه بازی بهایی مشاهانگیز های اطلاعاتی با هدف ایجاد تجربیات و
 ریتیأثنماید که بر رفتیار کیاربران تلاش می درنتیجهاشاره دارد؛ 

 (.9142 ،)کویویستو و هاماری گذارد

 توسعهة درزمینهای متعددی برنامهدارای  سازیبازی مفهوم
در ترین مطالعات ، جدیدحال نیا با .مشاغل و یادگیری است

در بخش آموزش برای توسعه و گسترش  وارسازیبازیحوزه 

 .(9142 ،)باپتستا و اولیوریا فرایند یادگیری متمرکز شده است

ها در استفاده از بازی اند کهاذعان داشته (9141) 5ناح و همکاران
 گیرانانگیزه فرا یتوجهقابلبه میزان  یادگیریآموزش و فرآیند 

مشارکت در به فراگیران اجازه  وارسازیبازی. شودافزایش میرا 
های بررسی و تحلیل اشتیاهات در انجام فعالیت ،انجام کارها

بازه رسیدن به اهداف تعیین شده در  درنهایتپیشین را داده و 
باعث ایجاد نگرش امر این سازد. مدت را مسیر میزمانی کوتاه

ها شده ن فراگیران برای پذیرش شکستدر بیمثبت به یادگیری 
ترغیب  های جدیدبه کسب مهارت ؛موفقیت نهایی به دلیلو 
توانایی درگیر  لیبه دل سازیبازی (.9142 هاکاک،) شوندمی

 های آموزشی برای آنان بسیارفراگیران در فعالیتکردن 
و هنگام بازی کردن، افراد معمولاً تسلط،  استانگیز هیجان

رفتاری ذاتی  هایویژگیکه از وری لذت بردن، غوطهشایستگی، 

 (9142، )هوتاری و هامارینمایند میرا تجربه  انسان با انگیزه
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فعالیت و  یهدفمند ها، ماهیت خودبازی کارگیریبهجنبه اساسی 
این ماهیت  .همچنین درگیری و لذت بردن از فعالیت است

ضبط،  سعی در وارسازیبازی ها است که فناوریبازی
از قبیل آموزش و  هاییدرزمینهبازی سازی و پیاده کارگیریبه

 .(9142، )وسا و همکاران دارد یریادگی

 کاربردی هایهای اخیر، شاهد افزایش تعداد برنامهدر سال
ای مانند تجارت؛ رشتهبینهای درزمینه وارسازیبازی

 ی، مدیریت ریسک، انرژشناسانهبومزیست و رفتارهای محیط

یادگیری، حمل آموزش و  برداری،نقشه( 9142 ،)خی و هاماری

 مد، جهانگردی و گردشگری، امور مالی و بودجهصنعت و نقل، 
)چاو و  افزار، نوآوریتوسعه نرم .(9142اولیوریا،  )باپتستا و

)فلمینگ و  موضوعات بهداشتی و پزشکیو  (9142 هانگ،

تعجب نیست که در  جای درنتیجه ایم.( بوده9142، همکاران

میلیارد دلار ارزش  42/9 یوارسازبازی ، بازار جهانی9142سال 
میلیارد دلار  92/42به  9199شود تا سال بینی میداشته و پیش

باعث شده است  سازیاجرا و پیاده، شکست در این حالبا  .برسد
از  وارسازیبازی ةها اعتماد خود را درزمینکه بسیاری از شرکت

درصد از  01، وکارکسبو  در حوزه تجارت ویژهبه. نددهبدست 
طراحی ضعیف  به دلیل کنونی یسازیبازهای کاربردی برنامه

. (9142 )خی و هاماری، اهداف خود را تحقق بخشند ،اندنتوانسته
کنندگان شروع به زیر این شک و تردیدها، مشارکت به دلیل

این . با اندردهک وارسازیبازیو اثربخشی  کاراییبردن  سؤال
در مورد ابهامات زیادی ، هنوز حوزه آموزش و یادگیری، در حال

)هوتاری و هاماری،  وجود دارد سازیبازیی چگونگی اجرا
9142.) 

دانشگاه و  موفقیت برای آموزش باید اشاره کرد که کیفیت
دارد. در این راستا، دانشگاه  اهمیت بسیار آموزشی مؤسسات

وان دانشگاه مادر و جامعه استان بوشهر از عننیز به فارسخلیج
ریزی و تدوین سند استراتژیک این مهم مستثنی نبوده و با برنامه

با نگاهی  فارسخلیجسعی در رسیدن به امر دارد. دانشگاه 
دارد ها گام برمیراهبردی و کلان؛ در راستای نسل سوم دانشگاه

دانشجویان  محور برایهای مهارتو در این زمینه نقش آموزش
بیان شده در  ، با توجه به مباحثروازاینبسیار ضروری است. 

از  فارسخلیجو استفاده دانشگاه  سازیبازیحوزه نوظهور 
سامانه آموزش مجازی در کنار آموزش حضوری؛ نیاز به 

 شود. باید اشاره کرد؛تجربی در این زمینه احساس می پژوهش
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 اغلب که است ( ابزاریزیسابازیاستفاده از بازی در آموزش )
 استفاده مورد یادگیری و آموزش فرایند بهبود به کمک برای
مدت میان مدت،کوتاه در و دانشجویاناستادان  تا گیردمی قرار

 این اهمیت به توجه با .یابنددست می خود اهداف به بلندمدت و
 مندنظام به بررسی پژوهش این جامعه، و در دانشگاه موضوع
برای  ابزاری عنوانبه وارسازیبازی از استفاده به مربوط ادبیات

، هدف پرداخته است. بنابراین آموزش فرآیند کیفیت یارتقا
عوامل مؤثر بر اجرای بندی پژوهش حاضر شناسایی و اولویت

 سؤالبوده و در این راستا  فارسخلیجدانشگاه در  وارسازیبازی
 د.شوزیر مطرح می

در دانشگاه  سازیبازی سازیپیادهبر  یچه عوامل
 چگونه است؟ عوامل ینا بندییتو اولو هستند مؤثر فارسخلیج

 

 پژوهش پیشینه
 بیرایطور سینتی های اطلاعیاتی بیهسیسیتم اصول و مفاهیم

کار ه ب کاراییوری و بهره هایمتغیر توسعه و دانش دستیابی به

خییر، های اامیا، در سیال .(9149، و کلاین میرشهایه) رودمی

هیا و اند تیا انگیزهای طراحی شدهگونههای اطلاعاتی بهسیستم
بیرای کیاربران  وریغیر از بهیرهبیه تریهای متنوعگیریجهت

 یقیاتیزمینیه تحق. ایین (9149، )گیرو و همکیاران ارائه دهند

نیازهییای ، هییابسیییاری از سیسییتم دارد کییهنوظهییور بیییان مییی
دهند و را نیز ارائه می گرمیگرایی و سرگرایی مانند لذتسودمند

بیرای تیأمین ایین  ایچندگانیه هایای، سیسیتمفزایندهطور به

نوعی از این  .(9142 ،کرونن)هاماری و  اندشدهطراحی نیازها، 

هستند کیه هیدف  هاییسیستم، و چندگانه های مختلطسیستم
رفتارهای متفاوت بروز  در راستایکاربران به انگیزه دادن  هاآن

 .(9145، )هامییاری و کوویسییتو ی و جمعییی مفییید اسییتفییرد

ها بایید وری و عملکیرد سیسیتمبنابراین، بیرای افیزایش بهیره
در طراحیی  زمیانهم گراییسیرگرمو  گراییهای سیودمندجنبه

آنان مدنظر قیرار گییرد تیا باعیث افیزایش انگییزش کیابران و 
 بیه دلییل عمیدتاًها گونیه سیسیتمپیذیرش اینفراگیران شود. 

است؛ اما باید در نظر داشت که سودمندی هیر  هاآنسودمندی 
. یکیی از شیودگییری از آن تعییین مییسیستم بیا هیدف بهره

 ها برای پرداختن به چیالش انگیزشیی طراحییحلترین راهمهم
 است کیه های دیجیتالیگرا؛ بازیسرگرم های اطلاعاتیسیستم
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 تو و هامیاری،)کویویسیشود شناخته می وارسازیبا عنوان بازی
9142). 

های دیجیتال ریشه وارسازی در صنعت رسانهاصطلاح بازی
)دیتردینگ و مطرح گردید  9144دارد و اولین بار در سال 

این اصطلاح توسط جامعه دانشگاهی با در  .(9142، همکاران

اتخاذ تدریجی و ( 4نظر گرفتن دو موضوع مطرح گردید: 
گذاری عناصر بازی تأثیر( 9و های اجتماعی بازی سازینهادینه

، )سیلوا و همکاران های مختلفدر زندگی روزمره در تعامل

 کارگیریبهروند جدیدی است که بر  وارسازیبازی. (9142
منظور های غیر از بازی؛ بهسازوکارهای بازی درزمینه

های کنندگان و ایجاد سرگرمی در فعالیتبرانگیختن مشارکت
)ساردی و یجاد مزیت و انگیزش تأکید دارد بر اروزمره، علاوه

ترین مهمبه یکی از وارسازی بازی. (9142، همکاران

. انسان تبدیل شده است انگیزش های فناوری برایپیشرفت
وارسازی در حوزه آموزشی بنابراین، جای تعجب نیست که بازی

برانگیز آن که حفظ تعامل، انگیزش و تداوم از مسائل چالش

 (9142، یو هامار ستویویکو) کار گرفته شوده است؛ ب

های های یادگیری و استفاده از مثالدن محیطکردیجیتالی 
پذیر شده است. های فناوری امکانتجربی از طریق پیشرفت

-بازی در حوزه یادگیری و آموزش رویکرد کارگیریبه، روازاین
ی گیری مبتنی بر بازهای فکری، یادبازی ازجملههای جدیدی 

 .(9140، )ماجوریا و همکاران و بازی برخط مطرح شده است

های جدید انگیزه کاربران برای کاوش در حوزه ،سازیبازی
. تحقیقات نشان (9142)سیلوا و همکاران، را افزایش داده است 

بازخور فوری،  ازجملهها مزایای بالقوه زیادی دهد که بازیمی
می و هدفمند و افزایش کار تنظیگیری خودیادگیری کارآمد، یاد

تیمی در آموزش و یادگیری را برای فراگیران به ارمغان 
وارسازی در حوزه آموزش منظور ایجاد سیستم بازیآورد. بهمی

باید به این نکته توجه نمود که تمرکز بر سازوکارهای مورد 
)بایدا و  استتوجه فراگیران از عوامل اصلی و ضروری بازی 

گرفته در حوزه  بررسی تحقیقات صورت .(9142، سیسک

دهد که بیشترین تحقیقات تجربی صورت نشان می سازیبازی
 گرفته در مورد کاربرد آن در حوزه آموزش و یادگیری بوده است

استفاده از مفاهیم بازی در . (9142 ی،و هامار ستویویکو)
تأکید بر جای آورد که بهآموزش این امکان را فراهم می

                                                                   
5. Deterding & et al 
6  . Silva & et al 
7. Sardi & et al 
8  . Koivisto &  Hamari 
9  . Majuria & et al 
10  . Baydas & Cicek 
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 و فراگیران استادانهای سنتی که برای روش درسی در هایشیوه
نوین و  ،های جذاباستفاده از روش با بودکننده خشک و خسته

صورت پذیرید. ، آموزش و مکملهای گروهی مبتنی بر فعالیت
برای  آموزش این است کهفرآیند بازی در استفاده از مزیت 

بر این، علاوه .تاس کننده، ساده، قابل فهمبسیار سرگرم فراگیران
 توان بردر آموزش می سازیبازیهای با استفاده از سیستم

 آمد ی نیز فائقفردهای ویژگیو  یمکانی، محدودیت زمان

 .(9142، )سانچز و همکاران

( در پژوهشی با عنوان 9142) 9کونستانتاکاپولوس و همکاران
وارسازی برای بهبود تعامل رویکرد عمیق یادگیری و بازی»
بیان « های هوشمندوری انرژی در زیرساختنسان و سازه؛ بهرها

افزار وسیله نرم داشتند که ساختار یادگیری عمیق ارائه شده به
وارسازی از طریق جریان مداوم اطلاعات بر بهبود کلی بازی

بوده است.  رگذاریتأثمصرف بهینه و کاهش مصرف انرژی 
های هوشمند زیرساخت افزارم نشان داد کهکارگیری این نرمهب

وری انرژی و مدیریت ای برای بهبود بهرهالعادههای فوقفرصت
( 9191) 9شبکه هوشمند فراهم ساخته است. سانچز و همکاران

های خود به این نتیجه دست یافتند که آزمون پژوهشدر 
وارسازی تأثیر زیادی بر میزان یادگیری فراگیران دارد؛ ولی بازی

های پژوهش آنان ات آن مداوم نباشد. یافتهممکن است تأثیر
وارسازی های بازیهمچنین نشان داد که فراگیرانی که از برنامه

های بالاتری کسب نمودند. استفاده کرده بودند، دستاورد
دارند که تلاش برای حفظ و ( بیان می9142) 1کاوی و کرونمک

محیط برخط باعث طراحی مجدد وزش در و ارتقاء کیفیت آم
های آموزشی پرستاران گردیده است. بنابراین، یک سیستم ورهد

مدیریت آموزش برخط مبتنی بر بازی طراحی گردید. عناصر 
بازی شامل مشارکت داوطلبانه همراه با بازخور فوری است که 

تواند روابط اجتماعی مثبت و هم منفی به ارمغان آورد. نتایج می
نمرات  سازیبازیز پژوهش آنان نشان داد که با استفاده ا

اگرچه داری افزایش پیدا کرده است. یطور معندانشجویان به
وجود دارد، اما استفاده از  برخطهای زیادی برای یادگیری روش

های مختلف اجتماعی و موقعیت ؛تواندمی روش مبتنی بر بازی
 را منعکس نماید. فرهنگی برای به چالش کشیدن یادگیرنده

 در دارند که نوآوری( بیان می9142) 5رودریگز و همکاران
 درک و یادگیری بهبود در دانشجویان به تواندمی فرآیند آموزش

بهتر و  نتایج یابی بهمنجر به دست نموده و کمک مختلف مفاهیم

                                                                   
1  . Sanchez & et al 
2  . Konstantakopoulos & et al 
3  . Sanchez, Langer & Kaur 
4  . Mackavey & Cron 
5. Rodrigues, Oliveira & Rodrigues 

دهنده آن است که با تر گردد. نتایج پژوهش آنان نشانمطلوب
 در مشارکت رایدانشجویان ب انگیزه سازیبازیافزار استفاده از نرم

طور شده و یادگیری آنان به پویاتر هاکلاس افزایش یافته، کلاس
( بیان 9142) 1چشمگیری افزایش یافت. همچنین، تودا و همکاران

در حوزه آموزش منجر به یادگیری  سازیبازی کارگیریبهاند؛ کرده
 سازیبازیبیشتر شود. نتایج پژوهش آنان نشان داد که استراتژی 

و مثبتی داشته  قبولقابلان دانشجویان و معلمان پذیرش در می
به مطالعه  هاآندند که میزان دسترسی کراست. دانشجویان اعلام 
افزایش  سازیبازیهای اجتماعی در تجربه گروهی از طریق شبکه

منظور پیدا کرده و منجر به افزایش معاشرت با همسالان خود به
 یادگیری بیشتر، شده است.

های مختلف وارسازی در حوزهمربوط به مفهوم بازی ادبیات
سرعت در حال توسعه و گسترش است؛ اما این توسعه نیز به
مانند هر توسعه دیگری دارای پتانسیل بالقوه بسیار خوبی است به

شود. مندان به این حوزه دنبال میو توسط گروهی از علاقه
های هماهنگ تلاشبرداری از این توسعه، منظور کنترل و بهرهبه

است.  موردنیازو همسو چه از لحاظ نظری و چه از لحاظ تجربی 
در  سرعتبهوارسازی هنوز در مراحل ابتدایی خود بوده و بازی

حال پیشرفت است؛ و تنها تحقیقاتی پراکنده و از منظرهای 
گیری گوناگون در مورد آن انجام گرفته است که باعث شکل

که  ده نسبت به آن شده است. در حالیای و پراکندانشی جزیره
وارسازی ها برای تلفیق ادبیات مربوط به بازیبرخی از تلاش

منظور اند. بهانجام شده است؛ ولی این تحقیقات متمرکز نبوده
تری از مفهوم دانشگاهی و علمی به آن، ارائه دیدگاه گسترده

شه ترسیم نق تیدرنهاتر این پدیده و بررسی در مقیاس بزرگ
توسعه و پیشرفت آن و همچنین کمک به هدایت ادبیات نظری و 

( 9142) 2های آینده ضروری است. کویویستو و هاماریبرنامه
ای برگرفته از فناوری وارسازی پدیدهدارند که بازیبیان می

های اطلاعاتی است زیرا در هسته مرکزی اطلاعات و سیستم
گرا و فریحی، سرگرمهای اطلاعاتی تخود استفاده از سیستم

، به جنبه فناوری این حالسودمند را مدنظر قرار داده است. با 
اطلاعات این مفهوم توجه چندانی نشده است. این امر 

های ویژه حوزههای دیگر، بهدر زمینه پژوهشدهنده لزوم نشان
آموزش و تعامل انسان با رایانه است. بنابراین، همچنان بحث و 

های وارسازی در ادبیات سیستمحوزه بازیبیشتر در  پژوهش
 اطلاعاتی ضروری است.

 

                                                                   
6  . Toda, do Carmo, da Silva, Bittencourt & Isotani 
7  . Koivisto & Hamari 
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در آموزش و یادگیری  سازیبازیسازی موفق محققان برای پیاده
با رویکردی  4اند. در جدول به معیارهای مختلفی اشاره کرده

مند و تطبیقی نسبت به استخراج عوامل مؤثر بر اجرای نظام

طور ویژه آموزش و اتی و بههای اطلاعوارسازی در سیستمبازی
 یادگیری اقدام شده است.

 

 وارسازی مستخرج از مطالعات پیشینعوامل تأثیرگذار بر اجرای بازی .3جدول 
 منبع معیارها منبع معیارها

 ;Davis(1989); Aparicio & et al (2012) سهولت استفاده
Baptista & Oliveira (2019) 

 & Davis (1989) Baptista لذت بردن
Oliveira (2019) 

های فرصت
 یادگیری

Bourgonjon & et al (2010); Baptista & 
Oliveira (2019) 

 Hakak & et al (2019) وظایف کوتاه مدت

 Hakak & et al (2019) سیستم پاداش Kusuma  & et al (2018) احساس

 اجتماعی بودن
Wakefield & et al (2011); Aparicio & et 

al(2012); Kusuma & et al (2018); Baptista 
& Oliveira (2019) 

 هانشان
Sailer & et al (2014); Tan & et 

al (2018); Kusuma & et al 
(2018); Xi & Hamari (2019) 

 Turan & et al (2016); Kusuma & et al چالشی بودن
(2018) 

 & Davis (1989); Baptista قصد/ نیت
Oliveira (2019) 

 ;Davis (1989); Kusuma & et al (2018) باییارزش زی
Baptista & Oliveira (2019) 

 & Ajzen (1991); Baptista نگرش
Oliveira (2019) 

 Hakak et al/, 2019 شناسایی بازی Hakak & et al (2019) انگیزش

 طراحی مناسب وظایف Davis (1989); Baptista & Oliveira (2019) سودمندی
Sailer & et al (2014); Xi & 

Hamari (2019); Hakak & et al 
(2019) 

 Sailer & et al (2014); Kusuma & et al گریروایت
(2018) 

 Baptista & Oliveira (2019) گرایش به نام تجاری

 Werbach & Hunter (2012); Rice, (2012); Xi آوتار
& Hamari (2019) 

 Marathe & Sundar (2011); Xi سفارشی سازی
& Hamari (2019) 

 & Sailer & et al (2014); Xi امتیازات Liu & et al (2011); Xi & Hamari (2019) ارز مجازی
Hamari, (2019) 

 Costa & et al (2013) تابلوی امتیازات Sailer & et al (2014); Xi & Hamari, (2019) نردبان پیشرفت

 Werbach & Hunter, 2012; Xi & Hamari همکاری
(2019) 

 & Liu & et al (2011); Baptista به رسمیت شناختن
Oliveira (2019) 

 
در این مرحله با توجه به بررسی تطبیقی مبانی نظری و 

معیار  41تعداد  .همچنین، نظرخواهی از خبرگان دانشگاهی
در حوزه آموزش دانشجویان  یسازیبازعنوان عوامل مؤثر بر به

مورد بررسی  9د که در جدول شاسایی شن فارسخلیجدانشگاه 
 اند.قرار گرفته

 
 وارسازی توافق شده برای پژوهش حاضرسازی بازیعوامل مؤثر بر پیاده .3جدول 

 تعريف عوامل
 از بازی بازیکنان() رانیفراگمیزان راحتی استفاده  سهولت استفاده

 یند بازیفراگیران از یادگیری در فرآ نانیاطم زانیم های یادگیریفرصت
 بازی یاجتماعاز جایگاه  فراگیران درک اجتماعی بودن
 بخش بودن بازی برای فراگیرانانگیز و لذتجانیه ارزش زیبایی
 ی بازیعملکرد شغلفراگیران از بهبود  نانیاطم سودمندی
 مطلوب بودن بازی برای فراگیران درک نگرش
 های فراگیران برای بازیتعیین مشوق انگیزش

 های فراگیرانسازی فعالیتساده و کوچک احی مناسب وظایفطر

 فراگیران در جریان بازی قدردانی از تلاش سیستم پاداش
 مشخص بودن کارراهه پیشرفت فراگیران در جریان بازی شناسایی بازی

 میزان تعهد و حمایت مدیران ارشد از بازی به رسمیت شناختن
 در محیط بازیکمک فراگیران به همدیگر  یهمکار

 تفویض اختیار در ایفای نقش به فراگیران سازیسفارشی
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 تعريف عوامل
 های بصری فراگیران درون محیط بازینمایش آواتار

 نمایش عملکرد بازیکنان در طول دوره زمانی نردبان پیشرفت

 نمایش بصری نتایج بازی برای فراگیران هانشان

 
 شناسی پژوهشروش

و به  یکاربرد قاتیقالب تحق مطالعه به لحاظ هدف، در نیا
 .است کمی-کیفی قاتیدر زمره تحق ،پژوهش روشلحاظ 

که این  . چرااست فارسخلیجقلمرو مکانی پژوهش، دانشگاه 
های درسی خود را از دانشگاه در چند سال اخیر، برخی از واحد

گیری طریق آموزش الکترونیکی در بستر سامانه مدیریت یاد
سیستم  کارگیریبهاز تجربه مناسبی در ده است و کربرگزار 

را اعضای  پژوهشاین  یجامعه آماروار برخودار است. بازی
این دانشگاه تشکیل دادند. در این پژوهش، تعداد  علمیهیئت

 عنوانبهقضاوتی  –خبره با روش غیرتصادفی هدفمند  41
اعضای نمونه انتخاب شدند که حداقل به مدت دو سال از 

-های آموزشیگیری جهت برگزاری کلاست یادسامانه مدیری
شناختی اطلاعات جمعیت 9 کردند. جدولشان استفاده می

 دهد.میپاسخگویان را نشان 

   

 (پژوهش های)یافته شناختی پاسخگویانهای جمعیتویژگی .0 جدول
 )سال( مرتبط یسابقه کار تحصیلات رشته تحصیلی

 1 دکتری هامدیریت سیستم

 9 دکتری عتیمدیریت صن

 9 دکتری مدیریت صنعتی

 9 دکتری مدیریت بازرگانی

 9 دکتری مدیریت بازرگانی

 9 دکتری مدیریت منابع انسانی

 9 دکتری روانشناسی

 9 دکتری روانشناسی

 1 دکتری مهندسی نرم افزار-کامپیوتر

 9 دکتری طراحی کاربردی-مکانیک
 9 دکتری سیستم های نرم افزاری

 9 کارشناسی ارشد م افزارمهندسی نر

 9 کارشناسی ارشد امنیت شبکه-فناوری اطلاعات

 9 کارشناسی ارشد مهندسی نرم افزار

 

 ساخته استفاده ها از پرسشنامه محققآوری دادهجهت جمع
ی صور یمحتوا لیتحل کردیپرسشنامه با رو یی اینروا شود.می

 02/1قدار )کندال( به م اش با روش ضریب هماهنگیو پایایی
دهندگان از طریق عبارات گردآوری نظرات پاسخیید گردید. أت

ها، جهت انجام کلامی انجام شد. پس از تکمیل پرسشنامه
گردند. در های زبانی به اعداد فازی تبدیل میمحاسبات، متغیر

رابطه متناظر که نمایانگر   1 این پژوهش، از طیف فازی جدول
 ی مثلثی است، استفاده شد.ازاعداد ف عبارات کلامی و نیب

 

 (9144)وارفیلد و همکاران،  ایطیف پنج نقطه .3 جدول

 مثلثی فازی عددهای زبانی متغیرهای

 (4،4،4)  اهمیت یکسان
 (9/9 و 4 و 9/9) اهمیتکمنسبتاً 

 (5/9 و 9/4 و 9/9) اهمیتکم
 (2/9 و 9/4و  5/9) اهمیتکمخیلی 

 (2/9 و 1/4و  2/9) اهمیتکمخیلی زیاد 
 

ی یا سوارا در تدریج یدهوزن یتحلیل نسبت ارزیاب رویکردوارسازی از موثر بر بازی سنجی عواملدر ادامه، جهت اهمیت



 03          4111، تابستان 9، شماره 2های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان
 

 یهااز روش یکمحیط فازی استفاده گردید. این رویکرد ی
 ت.اسها دهی به شاخصوزن جهتچند شاخصه  یریگمیتصم

 ،های مشابهروش دیگرنسبت به  روش نیا یمشخصه اصل
های وزن توان آن در ارزیابی دقت نظر خبرگان درباره شاخص

سازی و عدم نیاز پیاده داده شده در طی فرآیند روش، سهولت

بر آن، در این روش خبرگان . علاوهاستبه حجم مقایسات بالا 
توانند با یکدیگر مشورت نمایند که این امر نتایج را نسب به می

(. 9141نماید )کرشولین و همکاران، می ترها دقیقروش دیگر
های ذهنی تعیین وزن است که برای روش ازجملهاین تکنیک 

 های زیر دارد.اجرا شدن نیاز به رعایت گام

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

  

 

 (9141کرشولین و همکاران، ) یفازروش سوارای  مراحل .3شکل  
 

وامل مؤثر بر که در شکل فوق بیان گردید، ابتدا ع گونههمان
سازی از مبانی نظری و تجربی پژوهش احصا شدند. یسازیباز

آوری نظرات خبرگان، پرسشنامه جمع منظوربهسپس، 
ساخته طراحی گردید و طی آن از محققان خواسته شد تا محقق

نظر خود را پیرامون اهمیت عوامل مؤثر با تخصیص یک متغیر 
 9ای جدول نج نقطهها براساس طیف پزبانی مناسب به گویه

آمده  به دستهای با میانگین ارزش درنهایتمشخص نمایند. 
شوند. در بندی میاز نظرات خبرگان به صورت نزولی اولویت

سازی صورت گرفته، از خبرگان درخواست ادامه، براساس مرتب
عوامل مؤثر با انتخاب  شود تا نظر خود را پیرامون اهمیتمی

اعلام نمایند. هر خبره در پرسشنامه،  یک عبارت زبانی مناسب
ام نسبت به عامل ماقبل از خود iعامل  اقدام به تعیین اهمیت

ها، ماتریس پاسخ با آوری پرسشنامهنماید. پس از جمعمی
گردد. تعداد های زبانی به اعداد فازی تشکیل میتبدیل متغیر

-ستونهای این ماتریس برابر با تعداد عوامل مؤثر و تعداد سطر
های فازی آن نیز برابر با تعداد خبرگان است. هر عدد در ستون 

-فازی این ماتریس از سه حد پایین، وسط و بالا تشکیل می
 دهد.فرم کلی ماتریس پاسخ را نشان می ،5گردد. جدول 

 مرحله اول وارشناسايی عوامل مؤثر در بازی

 شناسايی و انتخاب خبرگان
 مرحله دوم

 يافت نظرات خبرگان در
 

 مرحله سوم

 مرحله چهارم سازی به صورت نزولیمرتب

 تشکیل ماتريس پاسخ
 

 مرحله پنجم

 تلفیق نظرات خبرگان
 

 مرحله ششم

 مرحله هفتم محاسبه پارامتر رشد

 مرحله هشتم تعیین میزان اهمیت بازيابی 

 مرحله نهم محاسبه وزن نسبی و نهايی عوامل مؤثر

 حی پرسشنامهطرا
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 ساخته(ماتریس پاسخ )محقق .3 جدول

  4خبره   kخبره 

k11u k11m k11l 

⋮ 
⋮ 
⋮ 

111u 111m 111l 4مل عا 

21ku 21km 21kl 211u 211m 211l  9عامل 

⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮  

1,1-n,nu 1,1-n,nm 1,1-n,nl 1,1-n,nu 1,1-n,nm 1,1-n,nl  عاملnام 

 

به  و  ، ،در ماتریس فوق

 ترتیب نمایانگر حدود پایین، متوسط و بالای عدد فازی

ام را از نظر خبره jعامل میزان اهمیت  ستند کهه 

kکند. مرحله بعد، نظرات خبرگان با استفاده از رابطه ام بیان می
 ( تلفیق خواهند شد.4)

 (4رابطه )

 

، دو عدد فازی مثلثی باشند؛ آنگاه جمع و  اگر
 ( انجام خواهد شد:9رابطه )براساس  هاآنفازی 

 (9رابطه )

⊕  = (𝑙1 +𝑙2, 𝑚1 +𝑚2, 𝑢1 +𝑢2)        
بهترین با روش  یفازید( ماتریس 9رابطه )در ادامه، مطابق 

 & Mackavetگردد )محاسبه می عملکرد غیرفازی
Cron, 2019.) 

 (9رابطه )

   
به  شانراساس مقادیر دیفازیهای بشاخصدر مرحله بعد، 

شوند و سپس، اختلاف هر شاخص با صورت نزولی مرتب می
نشان داده Sj شود که این مقدار با شاخص قبل محاسبه می

به ( 1رابطه )ام براساس jعامل شده است. سپس، ضریب رشد 
شود. برای عامل اول مقدار این ضریب به آورده می دست

 شود:ظر گرفته میمعادل یک در ن فرضشیپصورت 
 (1رابطه )

 
براساس ( ام)jعامل در مرحله بعد، میزان اهمیت بازیابی 

مقدار این  فرضشیپبه صورت گردد. ( محاسبه می5رابطه )

 :شودضریب برای عامل اول برابر یک در نظر گرفته می
 (5رابطه )

 

 براساس رابطه( ام)jعامل زی در مرحله بعد، وزن نسبی فا
 گردد:( محاسبه می1)

 (1رابطه )

عامل در آخر، وزن قطعی ( j  به دست (،2رابطه )براساس ام 
شود:آورده می  

 (2رابطه )

 
به ترتیب حد پایین،  ، ، در رابطه فوق؛

  الای عدد فازی وزن نهایی هستند.ب و وسط
 

 پژوهش هاییافته
وارساز، های بازید، پس از عاملشکه در قبل بیان  گونههمان
آوری و های لازم جمعساخته، دادهمحقق ةپرسشنام هیبر پا

ابعاد این ماتریس  که ییآنجاماتریس پاسخ تشکیل گردید. از 
. لذا، ماتریس تاسهای خبرگان بزرگ به دلیل استفاده از نظر

در قالب  مجزا طوربهحدود پایین، متوسط و بالا ی به ازا پاسخ
های ماتریس ، حد پایین نظر1جدول سه جدول آورده شد. 

 دهد.پاسخ را نشان می
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 خپاس سینظرات در ماتر نییحد پا .3جدول 

 

 .شودیارائه م 2 حد وسط نظرات در قالب جدول ن،یهمچن
 

 پاسخ سیحد وسط نظرات در ماتر .3 جدول

 خبره

 عامل
3 3 0 3 3 3 3 8 9 33 33 33 30 33 

 - - - - - - - - - - - - - - سهولت استفاده
 4 4 4 5/1 4 4 4 99/1 4 99/1 4 5/1 4 4 یریادگی یهافرصت

 4 5/1 4 4 99/1 99/1 99/1 5/1 99/1 4 5/1 99/1 4 5/1 شناسایی بازی
 95/1 5/1 95/1 99/1 99/1 95/1 99/1 5/1 99/1 4 4 4 5/1 4 به رسمیت شناختن

 5/1 4 5/1 4 5/1 95/1 5/1 4 5/1 99/1 5/1 5/1 4 5/1 وظایف مناسب یطراح
 5/1 5/1 5/1 99/1 4 4 5/1 4 5/1 5/1 4 4 4 5/1 انگیزش

 4 4 4 95/1 5/1 5/1 95/1 5/1 4 4 4 4 5/1 4 سودمندی
 4 5/1 4 4 99/1 4 5/1 5/1 99/1 99/1 5/1 5/1 99/1 99/1 سازیسفارشی

 5/1 4 5/1 4 4 5/1 5/1 5/1 5/1 5/1 4 4 5/1 5/1 ارزش زیبایی
 99/1 4 99/1 99/1 99/1 4 4 4 4 5/1 99/1 4 4 4 همکاری

 5/1 5/1 5/1 4 5/1 /99 5/1 4 99/1 4 4 4 4 4 سیستم پاداش
 4 4 4 4 4 4 4 4 99/1 99/1 5/1 5/1 4 5/1 نگرش
 99/1 5/1 99/1 95/1 95/1 5/1 95/1 4 5/1 95/1 4 99/1 5/1 4 آواتار
 95/1 5/1 95/1 99/1 5/1 4 5/1 99/1 5/1 5/1 4 95/1 4 5/1 هانشان

 4 4 4 5/1 4 5/1 5/1 4 99/1 4 4 99/1 4 4 نردبان پیشرفت
 5/1 5/1 5/1 4 99/1 95/1 95/1 4 5/1 99/1 5/1 99/1 5/1 4 اجتماعی بودن

 نشان داده شده است. 0 ، حد بالای نظرات در جدولدرنهایت

 خبره
 عامل 

4 9 9 1 5 1 2 0 2 41 44 49 49 41 

 - - - - - - - - - - - - - - سهولت استفاده

 12/1 4 12/1 1/1 4 4 4 92/1 4 92/1 12/1 1/1 4 4 یریادگی یهافرصت
 12/1 1/1 12/1 4 92/1 92/1 92/1 1/1 92/1 4 1/1 92/1 4 1/1 شناسایی بازی

 99/1 1/1 99/1 92/1 92/1 99/1 92/1 1/1 92/1 12/1 12/1 4 1/1 4 به رسمیت شناختن
 1/1 12/1 1/1 12/1 1/1 99/1 1/1 12/1 1/1 92/1 1/1 1/1 4 1/1 وظایف مناسب یطراح

 1/1 1/1 1/1 92/1 4 4 1/1 4 1/1 1/1 12/1 12/1 4 1/1 انگیزش
 12/1 4 12/1 99/1 1/1 1/1 99/1 1/1 4 4 12/1 4 11/1 4 سودمندی

 4 1/1 4 4 92/1 4 1/1 1/1 92/1 92/1 1/1 1/1 92/1 92/1 سازیسفارشی
 1/1 12/1 1/1 12/1 12/1 1/1 1/1 1/1 1/1 1/1 12/1 12/1 1/1 1/1 ارزش زیبایی

 92/1 12/1 92/1 92/1 92/1 12/1 12/1 12/1 4 1/1 92/1 4 4 12/1 همکاری
 1/1 1/1 1/1 4 1/1 92/1 1/1 12/1 92/1 4 4 4 12/1 4 سیستم پاداش

 4 4 4 4 4 12/1 4 12/1 92/1 92/1 1/1 /11 4 1/1 نگرش
 92/1 1/1 92/1 99/1 99/1 1/1 99/1 4 1/1 99/1 4 92/1 /1 4 آواتار
 99/1 1/1 99/1 92/1 /1 12/1 1/1 92/1 1/1 1/1 12/1 99/1 4 1/1 هانشان

 4 4 4 1/1 12/1 1/1 1/1 4 92/1 4 12/1 92/1 4 12/1 نردبان پیشرفت
 1/1 1/1 1/1 12/1 92/1 99/1 99/1 4 1/1 92/1 1/1 92/1 1/1 4 اجتماعی بودن
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 بالای نظرات در ماتریس پاسخ حد .8جدول 

 

 دهد.حدود ادغامی نظرات را نشان می، 2دید. جدول سپس، میانگین فازی نظرات خبرگان محاسبه گر
 

 حدود نظرات ادغامی .9جدول 

 حد بالا حد وسط حد پايین عوامل مؤثر
 - - - استفاده سهولت

 22/1 09/1 21/1 یادگیری هایفرصت

 21/1 19/1 59/1 بازی شناسایی

 10/1 51/1 15/1 شناختن رسمیت به

 09/1 14/1 10/1 وظایف مناسب طراحی

 01/1 21/1 11/1 انگیزش

 24/1 25/1 15/1 سودمندی

 12/1 50/1 59/1 سازیسفارشی

 21/1 10/1 51/1 زیبایی ارزش

 21/1 29/1 50/1 همکاری

 02/1 29/1 11/1 پاداش سیستم

 24/1 01/1 29/1 نگرش

 /52 /51 /15 آواتار

 12/1 59/1 19/1 هانشان

 25/1 01/1 21/1 نردبان پیشرفت

 11/1 51/1 15/1 ماعی بودناجت

 

ها، ضریب سازی نزولی عاملدر ادامه، پس از مرتب
jS~ د.شمحاسبه  41برایشان در قالب جدول 

 خبره

 عامل
3 3 0 3 3 3 3 8 9 33 33 33 30 33 

 - - - - - - - - - - - - - - سهولت استفاده
 5/4 4 5/4 12/1 4 4 4 1/1 4 /1 5/4 12/1 4 4 یادگیریهایفرصت

 5/4 12/1 5/4 4 1/1 1/1 1/1 12/1 1/1 4 12/1 1/1 4 12/1 شناسایی بازی
 92/1 12/1 92/1 1/1 1/1 92/1 1/1 12/1 1/1 5/4 5/4 4 12/1 4 به رسمیت شناختن

 طراحی مناسب
 وظایف

12/1 4 12/1 12/1 1/1 12/1 5/4 12/1 92/1 12/1 5/4 12/1 5/4 12/1 

 12/1 12/1 12/1 1/1 4 4 12/1 4 12/1 12/1 5/4 5/4 4 12/1 انگیزش
 5/4 4 5/4 92/1 12/1 12/1 92/1 12/1 4 4 5/4 4 12/1 4 سودمندی

 4 12/1 4 4 1/1 4 12/1 12/1 1/1 1/1 12/1 12/1 1/1 1/1 سازیسفارشی
 12/1 5/4 12/1 5/4 5/4 12/1 12/1 12/1 12/1 12/1 5/4 5/4 12/1 12/1 ارزش زیبایی

 1/1 5/4 1/1 1/1 1/1 5/4 5/4 5/4 4 12/1 1/1 4 4 5/4 همکاری
 12/1 12/1 12/1 4 12/1 1/1 12/1 5/4 1/1 4 4 4 5/4 4 سیستم پاداش

 4 4 4 4 4 5/4 4 5/4 1/1 1/1 12/1 12/1 4 12/1 نگرش
 /1 12/1 1/1 92/1 92/1 12/1 92/1 4 12/1 /92 4 1/1 12/1 4 آواتار
 92/1 12/1 92/1 1/1 12/1 5/4 12/1 1/1 12/1 12/1 5/4 92/1 4 12/1 هانشان

 4 4 4 /12 5/4 12/1 12/1 4 /11 4 5/4 1/1 4 5/4 نردبان پیشرفت
 12/1 12/1 12/1 5/4 1/1 92/1 92/1 4 12/1 1/1 12/1 1/1 12/1 4 اجتماعی بودن
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 امjعامل  مقدار ضریب .33جدول 

 حد بالا حد وسط حد پايین عوامل مؤثر
 4 4 4 سهولت استفاده

یادگیری یهافرصت  21/1 09/1 22/1 

 24/1 0/1 29/1 نگرش

یشرفتپ نردبان  21/1 0/1 25/1 

 24/1 25/1 15/1 سودمندی

 21/1 29/1 50/1 همکاری

پاداش سیستم  11/1 29/1 02/1 

 01/1 21/1 11/1 انگیزش

یباییز ارزش  51/1 10/1 21/1 

یباز شناسایی  59/1 19/1 21/1 

یفمناسب وظا طراحی  10/1 14/1 09/1 

سازیسفارشی  59/1 50/1 12/1 

شناختن یترسم به  15/1 51/1 10/1 

بودن اجتماعی  15/1 51/1 11/1 

هانشان  19/1 59/1 12/1 

 52/1 51/1 1/1 آواتار

 

 شد.دست آورده ه ب 44در مرحله بعد، ضریب رشد در قالب جدول 
 امjضریب رشد عامل  .33جدول 

 حد بالا حد وسط حد پايین عوامل
 4 4 4 استفاده سهولت

 22/4 09/4 21/4 یادگیری هایفرصت

 21/4 19/4 59/4 بازی شناسایی

 10/4 51/4 15/4 شناختن رسمیت به

 09/4 14/4 10/4 وظایف مناسب طراحی

 01/4 21/4 11/4 انگیزش

 24/4 25/4 15/4 سودمندی

 12/4 50/4 59/4 سازیسفارشی

 21/4 10/4 51/4 زیبایی ارزش

 21/4 29/4 50/4 همکاری

 02/4 29/4 11/4 پاداش سیستم

 24/4 01/4 29/4 نگرش

 52/4 51/4 15/4 آواتار

 12/4 59/4 19/4 هانشان

 21/4 01/4 25/4 نردبان پیشرفت

 15/4 51/4 11/4 اجتماعی بودن

 

 .شدمحاسبه  49در ادامه، مقدار اهمیت نسبی فازی در قالب جدول 
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 امjعامل  ینسب تیاهم .33جدول 

 حد بالا حد وسط حد پايین عامل
 4 4 4 ستفادها سهولت

 5211/1 5155/1 5111/1 یادگیری هایفرصت

 9215/1 9912/1 9025/1 بازی شناسایی

 9524/1 9405/1 4241/1 شناختن رسمیت به

 4259/1 4955/1 1219/1 وظایف مناسب طراحی

 4121/1 1221/1 1511/1 انگیزش

 1115/1 1155/1 1915/1 سودمندی

 1191/1 1902/1 1452/1 سازیسفارشی

 1921/1 1424/1 1104/1 زیبایی ارزش

 1409/1 1122/1 1119/1 همکاری

 1449/1 1152/1 1199/1 پاداش سیستم

 1115/1 1199/1 1149/1 نگرش

 1115/1 1194/1 1112/1 آواتار

 1194/1 1141/1 1111/1 هانشان

 1140/1 1110/1 1119/1 نردبان پیشرفت
 1149/1 1115/1 1114/1 اجتماعی بودن

 

 (.49دست آورده شد )جدول ه ها ببرای عاملدر مرحله نهایی، مقدار نهایی وزن به صورت فازی و قطعی 
 

امjوزن نهایی عامل  .30جدول 
 

 عامل
 حدود وزن فازی

 وزن قطعی
 بالا وسط پايین

 9152/1 0511/1 1202/1 5254/1 استفاده سهولت

 9491/1 1212/1 9049/1 9145/1 یادگیری هایفرصت

 4149/1 9940/1 9951/1 4244/1 بازی شناسایی

 1204/1 9941/1 4592/1 4194/1 شناختن رسمیت به

 1112/1 4122/1 1212/1 1511/1 وظایف مناسب طراحی

 1191/1 1295/1 1551/1 1914/1 انگیزش

 1951/1 1510/1 1940/1 1450/1 سودمندی

 1412/1 1924/1 1914/1 1125/1 سازیسفارشی

 1449/1 1910/1 1491/1 1110/1 زیبایی رزشا

 1124/1 1452/1 1112/1 1195/1 همکاری
 1119/1 1121/1 1111/1 1149/1 پاداش سیستم

 1195/1 1151/1 1199/1 1112/1 نگرش

 1142/1 1190/1 1145/1 1111/1 آواتار

 1149/1 1192/1 1141/1 1119/1 هانشان

 1112/1 1141/1 1115/1 1114/1 نردبان پیشرفت

 1115/1 1144/1 1111/1 1114/1 اجتماعی بودن

 
 د.شترسیم  9 ای شکلنمودار میله سازیبازی تر اهمیت هریک از عوامل مؤثر تبیین شفاف منظوربه



 33          4111، تابستان 9، شماره 2های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 هاای وزن عاملنمودار میله .3شکل 

 

های د عاملشوای فوق مشاهده میگونه که از نمودار میلههمان
هولت استفاده و فرصت یادگیری بیشترین وزن را نسبت به س

 ها دارند.دیگر عامل
 

 گیریبحث و نتیجه
ها، فعالیت شدن گونهبه دلیل با زی در عصر پویای امروزی

ای شبیه به بازی یندهاطور فزبه زندگی بشر، ها و خدماتسیستم
 گی تبدیلدفراگیر در زن یبخشبه بازی عبارتی، به .شده است

و  در کاربران انگیزه باعث ایجاد است که توجه به آن شده
، هدف پژوهش حاضر، رونیازاشود. سیستم می ارتقای توانایی

وارسازی با استفاده از های بازیشناسایی و تحلیل اهمیت عامل

 41فازی است. برای این منظور، ابتدا تعداد  رویکرد سوارای

ساخته شنامه محققعامل مؤثر شناسایی شدند. سپس، پرس
های لازم در اختیار خبرگان قرار آوری دادهطراحی و جهت جمع

ها داده شد. در ادامه، از رویکرد سوارای فازی برای تحلیل داده
های سهولت نتایج پژوهش نشان داد عاملاستفاده شده است. 

های یادگیری و شناسایی بازی نسبت به سایر استفاده، فرصت
( در 9142) 9زن را دارند. باپتیستا و اولیورعوامل بیشترین و

-های سهولت استفاده و فرصتپژوهشی نشان دادند که عامل
و  9وار دارند. هاکاکترین نقش را در بازیهای یادگیری مهم

                                                                   
 . Step Wise Weight Assessment Ratio Analysis 

(SWARA) 
2  . Baptista & Oliveira 
3  . Hakak 

( در پژوهشی به این موضوع اشاره داشتند که 9142همکاران )
ش گذار بر پذیرترین عوامل تأثیرشناسایی بازی یکی از مهم

وارسازی است و همراستا با پژوهش های اطلاعاتی بازیسیستم
-گردد عاملحاضر است. نیز، عطف به نتایج پژوهش بیان می

های شناسایی بازی، به رسمیت شناختن و طراحی مناسب 
شوند. در سازی نسبتاً مهم محسوب میواروظایف در بازی

هاکاک و  ،(9142مطالعات پیشین از قبیل باپتیستا و اولیور )
( 9142) 5(، هماری9149و همکاران ) 1(، سایلر9142همکاران )

داشتند. همچنین،  دیتأکها ( نیز بر این یافته9144) 1و لیو
ها، نردبان پیشرفت و اجتماعی بودن؛ کمترین های نشانعامل

سازی رویکرد منظور پیادهرو، بهاند. ازاینوزن را کسب کرده
ترین هایی که بالاین توجه به عاملوارسازی باید بیشتربازی

وزن را دارند، صورت پذیرد. اما به این نکته باید توجه داشت که 
های احتمال زیاد موانع و تضادبه ها،از عامل سازی هریکپیاده

بعدی  مطالعات توانند دربسیاری دارد؛ بنابراین، پژوهشگران می
 نمایند. واکاوی نیز خود این مشکلات را

 

 هاادپیشنه
 برای تواندمی پژوهش این هاییافته مدیریتی، دیدگاه از

های های اطلاعاتی دانشگاه و حوزهاستفاده بهینه از سیستم
 مهم هایفاکتور درک اندرکاران،دست برای باشد. مفید خدماتی

                                                                   
4  . Sailer 
5  . Hamari  
6  . Liu 

فرصت  ای یادگیری
شناسایی بازی

 ب  رسمیت شناخت 
 را ی مناس  و ای 

انگی  
سودمندی

س ارشی سازی
ارز  زی ایی

 م اری
سیست  پادا 

نگر 
 واتار

نشان  ا
نردبان پیشرفت
ا تما ی بودن
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 و سازیپیاده مطالعه، برای بالایی اهمیت از مهم روابط و بازی
 شده وارگونهبازی مشاغل و تخدما ها،سیستم مداوم اصلاح

 به ترتیب بدین و کنندمی تقویت را تعامل که است برخوردار
 رساند. متعادلمی بیشتری کاربر پذیرش یا خدمات محصول،

 این نیست؛ ایساده کار سودمندی و بازی مناسب سطح کردن
 با هماهنگی و هاعملکرد مداوم تنظیم از تکرارشونده امر روندی

 در را لازم اطلاعات مطالعه است. این کاربران قعیوا هاینیاز
 و خدمات سیستم، کاربران تا دهدمی قرار مدیران سازمان اختیار
 باید کنند. مدیران وار استفادهبازی مزایای از بتوانند هابرنامه
 چه منفی( و زمان )چه مثبت گذشت با را بازی تأثیر بتوانند
 ارزیابی رد بررسی قرار دهند؛مو مناسب بازخورد فرایند با همراه

 ممکن نحو بهترین به و داشته کمی و کیفی گیریاندازه و
سود بیشتر  آوردنبه دست  برای را خود هایبرنامه و هاسیستم

 طراحی نمایند. هاتر کاربران از آنو استفاده بهینه

، یکسان پنداشتن خبرگان های این پژوهشمحدودیت یکی از
وارسازی مفهومی جدید که بازیاز آنجایی است.  از لحاظ دانش

آشنایی دقیق و کامل خبرگان  شود. بنابراین، ضعفمی محسوب
ناخودآگاه وجود  طوربهها آن تعاریف برخی از عامل مفاهیم و با

دارد که ممکن است یک شکاف دانشی را بین متخصصان 
پژوهش ایجاد نموده و تورش نتیجه را به همراه داشته باشد. 

ا، امید است که این محدودیت در تحقیقات دیگر با اتخاذ لذ
 لازم تدابیر که است ذکر شایانتدابیر لازم مرتفع گردد. 

 مختلف مراحل در پژوهش پایایی و روایی نیتأم ةنیدرزم
 اقتضا علمی ادب حال این است. با شده پژوهش اندیشیده

 گردد. تأمل بیشتری نتایج در تعمیم که کندمی 
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های ضروری هر سازمان به شمار ه توجه به توسعه منابع انسانی، از اولویتامروز
ها حائز رود. در نظر گرفتن این ضرورت در ارتقای میزان اثربخشی سازمانمی

های توسعه منابع من مطالعه استراتژیضروری است که ض ،رونیازا اهمیت است.
که ضامن ارتقای اثربخشی سازمانی است پرداخته ارائه الگویی مناسب انسانی، به 

های دولتی، تحول این پژوهش با هدف طراحی مدل بومی برای سازمانشود. 
دهد و به طراحی الگوی مناسب توسعه منابع منابع انسانی را مورد ارزیابی قرار می

پردازد. در این پژوهش از می دولتی هایسازماناثربخشی  یدر جهت ارتقاانسانی 
تبیین مدل استفاده گردید. در بخش  منظوربهآمیخته کمی و کیفی  پژوهشروش 

فی فازی با استفاده از روش استخراج عوامل از تکنیک دل منظوربهکیفی پژوهش، 
شد. همچنین در بخش احتمالی هدفمند توسط خبرگان استفاده گیری غیرنمونه

ها و ، رؤسای استانداری، فرمانداریان)مدیران، معاون نفر شامل 702کمی، تعداد 
ریزی نوسازی و تحول اداری( به روش ها و همچنین کارشناسان برنامهریبخشدا
از پرسشنامه استفاده  هاگردآوری داده منظوربهگیری هدفمند انتخاب شدند. نمونه

)روایی همگرا، تشخیصی و منطقی( و جهت  سازهرسی رواییبر منظوربهگردید. 
گیری پژوهش، از تحلیل عامل و برآورد مدل اندازه پژوهشسنجش پایایی ابزار 

مشتمل بر سه بعُد  پژوهشتأییدی استفاده شد. نتایج نشان داد که مدل نهایی 
ابل(، اصلی: فردی )توسعه شایستگی، دانش و تسهیم اطلاعات، تعهد، اعتماد متق

، سالاریشایسته)آموزش کارکنان، عدالت سازمانی، نظام جبران خدمات،  سازمانی
 .استاجتماعی( -مدیریت استعداد( و محیطی )اقتصادی، سیاسی، فرهنگی

 های کلیدیواژه

.عوامل فردی، عوامل سازمانی، عوامل محیطیاثربخشی، توسعه منابع انسانی، 

Today, paying attention to Human resource development (HRD). is 
one of the essential priorities of any organization. It is important to 
consider this need to improve the effectiveness of organizations. 
Therefore, it is necessary to study appropriate human resource 
development strategies while providing an appropriate model that 
guarantees the promotion of organizational effectiveness. This 
research aims to design a native model for public organizations, 
evaluates the evolution of human resources and designs an 
appropriate model of human resource development to enhance the 
effectiveness of public organizations. In this study, a quantitative 
and qualitative mixed research method was used to explain the 
model. In the qualitative part of the research, fuzzy Delphi 
technique was used to extract factors using non-probability targeted 
sampling by experts. Also, in the quantitative section, 247 
individuals (managers, deputies, governorates, governors and 
provincial governors, as well as experts in planning modernization 
and administrative transformation) were selected through 
purposeful sampling. Questionnaires were used to collect data. 
Confirmatory factor analysis through AMOS24 software was used 
to evaluate the construct validity (convergent, diagnostic and logical 
validity) and to evaluate the reliability of the research instrument 
and to estimate the research measurement model. The results 
showed that the final model of research consisted of three main 
dimensions: individual (competency development, knowledge and 
information sharing, commitment, mutual trust), organizational 
(staff training, organizational justice, compensation system, 
meritocracy, talent management) and environmental (Economic, 
political, cultural-social). 

Keywords 
Effectiveness, Human Resource Development, Individual 
Factors, Organizational Factors, Environmental Factors.
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 مقدمه
 انی ظرف دو دهه گذشته یکی از موضوع توسعه منابع انس

ترین مباحث علم مدیریت بوده است و در کشور ما نیز این بحث مهم
گیران نشان ناپذیر خود را به مدیران و تصمیماهمیت انکار تدریجبه

پایداری سازمان  بخشد وتحول زندگی می ،داده است. آنچه به مقوله
کند، منابع انسانی است. تا همین اواخر کمتر کسی را نیز ضمانت می

اما امروزه  .دانستها میسانی را منشأ مزیت رقابتی سازمانمنابع ان
ها و ترین سرمایه سازمانشود که نیروی انسانی بزرگادعا می

های انسانی بدون توسعه کشورهاست و توسعه و رشد این مجموعه
توسعه منابع  (1395ژاد و امیری، نرسد )خلیلمیها به نتیجه نانسان

که  استهای عملکرد در سازمان یکی از سیستم عنوانبهانسانی 
است های مرتبط با آموزش و توسعه کارکنان شامل تمام فعالیت

دهد که توسعه منابع از طرفی مطالعات نشان می (.7410، 1لیونز)
 د.شوتواند منجر به ارتقای اثربخشی سازمان انسانی می

خشی، وجه اشتراک اصلی همه ش برای اثربتلا
ای که اکثر تحقیقات انجام شده در حوزه گونههاست؛ بهسازمان

مدیریت و سازمان آگاهانه یا ناآگاهانه و مستقیم یا غیرمستقیم به 
هایی برای تعدیل اند. آنان همواره درصدد یافتن راهآن پرداخته

اثربخشی را افزایش بدان وسیله  سازمان خود هستند تا بتوانند
دهند. اثربخشی سازمانی نقش بسیار مهمی را در توسعه سازمانی و 

کند. اثربخشی سازمانی مفهومی واحد و منفرد نیروی انسانی ایفا می
ات و یده است که مشتمل بر ترجیحنیست بلکه موضوعی بسیار پیچ

 (.7411، 7همکاران)کاتسیکیا و  انتظارات متفاوتی است
تحقیقات خود نشان  داشت که برخی از محققان در باید در نظر

های دولتی اثربخشی منابع انسانی به چشم اند که در سازمانداده
های دولتی، عدم کنند که در سازمانها بیان میخورد. آننمی

ریزی نیروی انسانی منابع انسانی، برنامهیکپارچگی عملیات مدیریت 
های وظیفه و شروط احراز، رح، نارسایی و عدم شفافیت شمدتکوتاه

ارتباط و یا کم ارتباط با وظایف شغلی، هدر رفتن های بیگزینش
انگیزگی کارکنان را به دنبال دارد که این خود منجر به منابع و کم

)صائبی،  های دولتی استکاهش اثربخشی منابع انسانی در سازمان
1331.) 

رغم مواد لیهای اخیر نیز محققان دریافتند که عدر پژوهش
های وجود در بخش دولتی در خصوص شاخصقانونی م

-بایست بستر مناسبها میتوانمندسازی، کار تیمی و توسعه قابلیت
های تری تدوین گردد تا بتوان به اثربخشی سازمانی در سازمان

از طرفی در (. 1393پور و همکاران، سبحانی) دولتی دست پیدا کرد
کشور، به اهمیت اثربخشی منابع انسانی  یبالادستبسیاری از اسناد 

                                                             
1. Lyons 
2. Katsikea & et al 

ها اشاره شده است. برای نمونه، در بخشی از سند در سازمان
انداز که رهیافتی استراتژیک در کلیه مباحث اقتصادی، چشم

که  است بیان شده استریزی کشور اجتماعی، فرهنگی و برنامه
و فناوری و  برخوردار از دانش پیشرفته، توانا در تولید علم ایران باید

همچنین متکی بر سهم برتر منابع انسانی و سرمایه اجتماعی باشد. 
 ه از سوی مقام معظمهای کلی نظام اداری ابلاغ شددر سیاست

العالی( نیز ایجاد زمینه رشد و توسعه منابع انسانی و )مدظله رهبری
های نیروی بهسازی و ارتقای سطح دانش، تخصص و مهارت

 د قرارگرفته است.تأکیانسانی مورد 
کشوری نیز به توانمندسازی، کارآمدسازی و قانون خدمات 

ای مبذول روزآمدسازی کارمندان با حفظ کرامت انسانی توجه ویژه
نظران در مورد الگوی توسعه منابع انسانی صاحب داشته است.

های ین ترتیب که برخی، از میان مؤلفهدارند. به ا نظراختلاف
وسعه منابع انسانی مدیریت دانش را در اولویت مختلف مرتبط با ت

ها شرایط علی، (. برخی از آن1390)نامی و همکاران،  قرار دادند
 دانندگر را در توسعه منابع انسانی اثرگذار میای و مداخلهزمینه

ه دهندها نیز نشانبرخی یافته (.1392ن، شناس و همکارا)یزدان
)فرحی بوزنجانی و  نسانی استااهمیت ارتباطات در توسعه منابع 

های صحیح رهبری را در تحقیقات دیگر، سبک (.1332مهدوی، 
(. 1395)سهیلی انارکی،  دانندتوسعه منابع انسانی سازمان مؤثر می

همچنین برخی از میان عوامل مختلف، بر اولویت عوامل سازمانی 
با توجه به  ،لذا (.7410)لیونز،  انددر توسعه منابع انسانی اشاره داشته

های دولتی به موضوع منابع انسانی در سازماناهمیت پرداختن 
و ضرورت اثربخشی  پژوهشسازمان مورد مطالعه در این  ویژهبه

و  یوربهرهنظام آموزش و تربیت، کارآمدی منابع انسانی، ارتقای 
نیز با اهتمام به جایگاه و نقش ویژه منابع انسانی در ایجاد و تغییر و 

همچنین با توجه به اینکه طراحی الگوی توسعه  سازمان وتحول 
منابع انسانی در جهت ارتقای اثربخشی سازمان، توسط محقق 
مشاهده نگردید، پرداختن به این بحث حائز اهمیت است و به 

 یطراحی الگوی مناسب توسعه منابع انسانی در جهت ارتقا
 .پردازداثربخشی استانداری کرمان می

 

 پيشينه نظری

 اثربخشی سازمانی
اثربخشی سازمانی عبارت است از میزانی که یک سازمان با استفاده 

کردن از منابع خاص، بدون هدر دادن منابع خود و بدون فرسوده 
)ژنگ و  کندضروری اعضا و جامعه خود، اهدافش را برآورده میغیر

محققان در علوم سازمانی اذعان کردند که . (7414 ،3همکاران

                                                             
3. Zheng & et al 
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های سازمانی مربوط به اثربخشی سازمانی لی نظریهموضوع اص
 (.7414بیسواز، است )

 به بررسی و توسعه رویکرد ( 1999) 7و همکاران کالیت
ا ابزاری را ( پرداختند ت1933) 3های رقابتی کویین و رورباخشارز

های سازمان تهیه کنند که با استفاده از نفعذی دیگربرای مدیران و 
در  (7417) 0اشرف و کدیر .شی سازمانی را بسنجندآن بتوانند اثربخ

در مدل  ن مروری بر مدل اثربخشی سازمانیپژوهشی تحت عنوا
بیان داشتند که رویکردهای بسیار  کامرون در آموزش عالی

مختلفی در خصوص اثربخشی سازمانی همراه با معیارهایی برای 
احدی سنجش آن ارائه شده است، با این حال هنوز هیچ رویکرد و

ها مورد سنجش قرار دهد، اثربخشی سازمانی را در همه سازمان که
 .وجود ندارد

شده توسط محقق، طور کلی براساس مطالعات انجام به
 بر اثربخشی سازمانی مؤثر  نظران عوامل مختلفی راصاحب
 .ده استشبیان  1جدول اند که در دانسته

 

 منابع انسانی ةسعتو عوامل مؤثر بر اثربخشی سازمانی .1 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 محقق مطالعات. منبع

شوند و مسلماً با ترین منابع سازمان محسوب میانسانی کلیدی منابع
های راستای توانمندسازی این سرمایه انجام اقدامات مختلف در

یافته و در نتیجه  شزایها افارزشمند، کارایی و اثربخشی سازمانی آن
تر راه موفقیت و پیشرفت خود را بپیماید و د مطمئنتوانسازمان می

در دنیای  ،راینخود را تضمین کند. بناب جانبههمهیابی به توسعه دست
های خاص، ساس استراتژیسازی منابع انسانی براامروزی که توانمند

های یک سازمان و رویکردی نوین در جهت پیشبرد از موفقیت
ها با توجه به فضای رقابتی سازمان آید،اهداف سازمانی به شمار می

مدیران مربوطه نیاز مبرم به نیروهای انسانی خلاق، کارآمد، نوآور و 
های موجود را متفکر دارند تا در راه رسیدن به اهداف، کم و کاستی

جبران کنند. توانمندسازی از موضوعات نوین در حوزه ادبیات 
 .(1393، همکارانبی و )حبی آیدمطالعاتی منابع انسانی به شمار می

 طور طبیعی بهک نگاه اجمالی و بهتوسعه منابع انسانی در ی
 سازی وپیوستگی اجتماعی، فرهنگی و معنوی، ظرفیتهم

 (.7440، 01)دبِ قدرتمندسازی کارکنان را به دنبال دارد

های انجام شده، مدیریت منابع انسانی، عملکرد به استناد پژوهش
های سازمان آن و ضمن پرورش توانایی دهدیمسازمانی را افزایش 

                                                             
1. Biswas 
2. Kalliath 
3. Quinn & Rohraugh 
4. Ashraf & Kadir 
5. Deb 

 متغیرهای مورد تأکید مدل/الگو سال ارائه دهنده مدل
 انطباق، نیل به هدف، انسجام، تداوم و حفظ الگوی فرهنگی مدل اثربخشی سازمانی 1909 1پارسونز

 های باز، اهداف عقلایی، فرایندهای درونیروابط انسانی، سیستم مدل ارزش های رقابتی 1933 کوئین و رورباخ

 تحقق اهداف فردی و سازمانی و پرسنلی ابعاد اثربخشی سازمانی 1933 1کامرون و وتن

 یپذیرتمرکز و توجه داخلی، تمرکز و توجه خارجی، انعطاف عوامل اثربخشی سازمان 1994 1فیلد-ریچارد اچ.جی

 اهداف داخلی، تأمین منابع، فرایندهای درونی عوامل اثربخشی سازمانی 1995 1دفت

 انطباق، حصول هدف، یگانگی، ناپیدایی گانه اثربخشی سازمانی0 ابعاد 1990 1کمبیل واستیرز

 7444 1پاپادمیتریوس و تیلو
بعدی اثربخشی فدراسیون  5 مدل

 های ورزشی
 های درونی سازمان، ورزشکاران، رویه مندی بهارتباطات بیرونی، علاقه

 ریزی درازمدت، حمایت از علوم ورزشیبرنامه

 نیل به هدف، نگهداری، قابلیت انطباق با محیط مدل اثربخشی سازمانی 7447 1آرگریس

 تحقق اهداف عملکردی، میزان فروش عوامل اثربخشی سازمان 7442 1مارشال

 کمیت خدمت، کیفیت خدمت، کارایی، قابلیت سازگاری، قابلیت انعطاف مانیمدل اثربخشی ساز 7449 1همکارانهوی و 

 بعدی اثربخشی سازمانی 0مدل  7411 1الوکودجو و همکاران
 فروش، سودآوری، ارتقای عملیاتی، تصویرذهنی مشتریان، 

 عملکرد کارکنان، نوآوری

 های برون سازمانین سازمانی، ویژگیهای دروهای فردی، ویژگیویژگی عوامل اثربخشی سازمانی 1334 1شالی

 ارتباطات ،مشارکت ،گیریتصمیم ،ارزشیابی ،روابط انسانی گانه اثربخشی5ابعاد  1333 احمدی و سترگ

 گیری، مشارکت، ارتباطاتروابط انسانی، ارزشیابی، تصمیم ابعاد اثربخشی سازمان 1333 احمدی و سترگ

 خشیعاملی اثرب 3مدل  1394 همکارانعیدی و 
پذیری، منابع سازمانی، ثبات، تعامل ریزی سازمانی، انعطافوری، برنامهبهره

 سازمانی، انسجام کارکنان، نیروی انسانی متخصص
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گویند در مزیت می گونه که لادو و ویلسونکند و آنرا بیشینه می
(.1331پور، )عباس رقابتی مستمر نقش اساسی دارد

با توجه به اهداف نظام جمهوری اسلامی براساس سند 
تغییر ساختار نیروی  ،00های اصل و سیاست سالهستیبانداز چشم

زمانی  سالهستیبانداز سانی ضروری است. تحقق اهداف سند چشمان
داشته باشیم و  شدهتیتربخواهد بود که منابع انسانی  یافتنیدست

های دولتی توسعه منابع انسانی نیز از اهم وظایف دولت و سازمان
.است

مفهوم توسعه منابع انسانی در متون مختلف منابع انسانی به 
شده است. بررسی ادبیات مختلف نشان شکل متفاوتی بررسی 

 رویکرد متفاوت به این مفهوم وجود دارد: 0دهد که حداقل می
توسعه منابع-7، انسانی معادل کل منابع انسانی توسعه منابع -1

ابع انسانی معادل تمام اقدامات توسعه من -3 ،انسانی معادل آموزش
یابی عملکرد، زثر بر توسعه کارکنان یعنی آموزش، کارراهه، ارؤم

توسعه منابع انسانی تابعی از سه جزء آموزش،  - 0پروری و جانشین

براساس تعریف ارائه شده از انجمن ( کارراهه و توسعه سازمان
های جستجو در پژوهش (.توسعه منابع انسانی آمریکا آموزش و 

دهد، توسعه منابع انسانی از کارها و انجام شده در این زمینه نشان می
عادی شامل فرآیندهای جمعی مستمر، هدفمند، آگاهانه و یا  امور

ین کارها و ا(. 7411، روپ و فلدمنرِ) اندحتی ناآگاهانه تشکیل شده
های های آگاهانه و منظم و یا فعالیتشلاامور عادی از طریق ت

اندرکاران سازمانی در که توسط دست یابندتوسعه میناآگاهانه و عادی

توانند ها یا میو فعالیتها تلاشاین  .شودجام میشان انکار روزمره
هایی روش طور غیرمستقیمتوانند بهآشکار و مشخص باشند و یا می

فرآیند تدریجی و تکاملی  کینیااز آنجا که . برای حل مسئله باشند
به شکل  لاً ها معموقابلیت ةاست و نقطه ثابتی ندارد، درنتیجه توسع

رتفاده از منابع سازمانی در حین اجرای اموبررسی و آنالیز نحوه اس
 .(7417، همکارانهیِمریکس و ) عادی سازمان است

توان پشتوانه علمی برای تهیه الگوی توسعه منابع انسانی را می
های مفهومی ارائه شده در دو بخش مجزا مورد بررسی قرار داد. مدل

 بع انسانی.های فرآیندی توسعه منابرای توسعه منابع انسانی و مدل
های انتزاعی بوده و توسعه منابع های مفهومی از نوع مدلمدل

دهند و رد توجه قرار میانسانی را از بعد مفهوم و کلیت آن مو
توسعه منابع انسانی، غالباً نحوه و چگونگی رخ های فرآیندی مدل

که از دیرباز مورد توجه  ندینمایمدادن این فرآیند را شناسایی 
. هرگاه بر این اصل توافق شد که عامل کلیدی در خلاقیت، اندبوده

ها اهر خواهد بود، لاجرم سازماننوآوری و کارایی، منابع انسانی م
مجهز  داری و همچنین پذیرش این منبعباید برای توسعه و نگه

های تابعه آن نیز تابع و بخش شوند. در هر استان اداره استانداری
 هیبر پاهبود و ارتقای عملکرد خود را باشند و بهمین قاعده می
دانند. در همین توسعه بهینه منابع انسانی خود میجذب، آموزش و 

نظران رابطه براساس مطالعات انجام شده توسط محقق، صاحب
اند که در توسعه منابع انسانی مؤثر دانسته عوامل مختلفی را بر

 .ده استشبیان  7 جدول

 عه منابع انسانیتوس یهامدلانواع  .2جدول 
 متغیرهای مورد تأکید شناسی مدلنوع دهندهارائه نام مدل يا الگو

 ساختارهای توانمند، تعهد، یادگیری، هدف، درگیری افراد مفهومی(1993) 1ففر توسعه منابع انسانی استراتژیک

 سازمانی آموزش و توسعه، توسعه شغلی، یادگیری، آموزش مفهومی(7447) 7هملین مدل چهاروجهی

 نیازسنجی، آموزش، یادگیری مفهومی(7443) 3مارتین سلومان الگوی آموزش

 مفهومی(7445) 0شای منابع انسانی توسعه کردیرو
و  اطلاعات تسهیم ها،شایستگی توسعه کارکنان، آموزش

 کارکنان توانمندسازی

 دات و رفتارهاهای ارزشی، اعتقا، نظامنهیزمشیپ مفهومی(7440) 5گیب مدل شش عاملی

 تجزیه و تحلیل نیاز، طرح آموزش، اعتبار مطالب، اجرا، ارزیابی فرایندی(7440) 0دسلر فرایند آموزش و توسعه

 ارتقا، چرخش شغلی، مأموریت، تنزل، گسترش تجربیات فرایندی (7440) 2ای نوا مدل تجربیات شغلی

 می، ارزیابی، تجربیات شغلی، روابط بین فردیآموزش رس فرایندی (7440ای نوا ) رویکرد توسعه کارکنان

توسعه منابع  یبعد 10مدل 
 انسانی

 مفهومی(7414راد )هاشمی
، اجتماعی، اقتصادی، قانونی، فناوری یفرهنگ عقیدتی، سیاسی،

، مهارت ارتباطی، دانش شغلی، یریگمیتصماطلاعات، مهارت 
 دانش سازمانی، دانش عمومی، سلامت عمومی، کارآفرینی

1. Fefer
2. Hemlin
3. Martin seluman
4. Shay
5. Gabe
6. Desler
7. E Nava 
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 ادامه جدول 2. انواع مدلهاي توسعه منابع انسانی 
 نژاد، جنسیت، کیفیت آموزش مفهومی (7415)  الگوی توسعه منابع انسانی ملی

 اجتماعی کردن، آموزش، بهبود مسیر شغلی فرایندی (1330) عباسپور فرایند بهسازی منابع انسانی

 هابهبود دانش، مهارت، توانایی، سایر ویژگی فرایندی (1332) یاوری بهسازی و پرورش کارکنان

 ایمان به خدا، آخرت، اندیشه در امور و ... فرایندی (1332) یاوری مدل مسیحیت

 پندار نیک، گفتار نیک، رفتار نیک فرایندی (1332) یاوری مدل زرتشت

 (1394پور )تارودی .منبع

 پژوهش پيشينه تجربی
موضوع توسعه منابع انسانی در سازمان از مباحث با اهمیت علم 

طالعات متعددی انجام گردیده و آن م ةمدیریت است که درزمین
در  منابع انسانی هریک از ابعاد مختلفی به ضرورت اثربخشی

اند. پژوهشگران متعددی با رویکردهای مختلفی سازمان پرداخته
 اند.به بررسی این موضوع پرداخته

 ی با عنوانپژوهشهای خود در ( در یافته1330) میرسپاسی
نشان  «انی مبتنی بر دانشرویکرد جه توسعه منابع انسانی با»

داد که توسعه منابع انسانی از بعد علمی، مهارتی، بینشی و 
ویژه سیاسی، فرهنگی، اجتماعی و به یهایژگیوایجاد تقویت 

دلگشایی  افزوده سرمایه انسانی است.عنوان بستر ایجاد ارزشبه
طراحی الگوی »پژوهشی تحت عنوان  ( در1330)و همکاران 

نشان  «نسانی در بخش بهداشت و درمان ایرانتوسعه منابع ا
را به ترتیب در توسعه منابع انسانی دادند که بیشترین تأثیر 

 .های منابع انسانی، منابع مالی و منابع فیزیکی دارندمؤلفه
 الگوی»ی با عنوان پژوهش( به 1332) احمدوند و یاوری بافقی

 «ایران اسلامی جمهوری پلیس در انسانی منابع توسعه
ارزشیابى و  های خود نشان دادند کهها در یافتهپرداختند. آن

 و دهنده آموزش، استمرار آموزشتراز منابع انسانى، سفارش
ترین موارد توسعه منابع انسانى پرورش و چرخش شغلى از مهم

 .هستنددر این سازمان 
ی با عنوان پژوهش( در 1332) فرحی بوزنجانی و مهدوی

ی توسعه منابع انسانی مبتنی بر نگرش طراحی و تبیین الگو»
به بررسی رابطه  «گرا و توسعه ارتباطات چهارگانهفطرت

 گرا، توسعه ارتباطات چهارگانهمتغیرهای نگرش فطرت
)ارتباطات فردی، درون فردی، میان فردی و برون فردی(، 
توسعه منابع انسانی و رفتار اثربخش پرداخت. نتایج نشان داد 

وسعه ت» تأثیر متغیرهایمنابع انسانی تحت که متغیر توسعه
بر رفتارهای اثربخش استادان « گرانگرش فطرت»و « ارتباطات

 دانشگاه مؤثر است.
ثیر سبک رهبری بر أبررسی ت»( در 1395) سهیلی انارکی

وابستگی نشان داد که  «هاوری منابع انسانی در سازمانبهره

سبک  و ازمانوری منابع انسانی و کل سبهره ی بینزیاد
پور و حسین  وجود دارد.صحیح رهبری اتخاذ شده در سازمان 

تأثیر راهبردهای توسعه منابع » ( به بررسی1390) قربانی پاجی
انسانی بر اثربخشی سازمانی با نقش میانجی اعتماد متقابل و 
رضایت شغلی کارکنان در سازمان ورزش و جوانان استان 

دهد نشان می پژوهشصل از این پرداختند. نتایج حا «مازندران
که فرآیند توسعه منابع انسانی شامل: آموزش کارکنان، توسعه 

ها، سیستم اطلاعات توانمندسازی، اعتماد متقابل و شایستگی
شود. یابی سازمان به اهدافش میرضایت شغلی منجر به دست

سازمانی  اثر ساختاربررسی »( در 1390) محمودی و درخشانی
دریافتند که  «سازمانی در دانشگاه آزاد اسلامیبر اثربخشی 

میان ساختار سازمانی پیچیده و اثربخشی سازمانی رابطه 
 معناداری وجود دارد.

ی به پژوهشدر ( 1390)صارم و همکاران اصغری 
منابع انسانی جهت فهم دوسویگی  شناسایی ماتریس توسعه»

هار دند. نتایج نشان داد که چکراقدام  «عاملیت و ساختار
در دو برای شرکت صورت یک ماتریس دو  وضعیت توسعه به

خود  پژوهش( در 1390) همکاران نامی و ر است.پذیمپنا امکان
یابی ساختاری تأثیر عوامل سازمانی بر توسعه مدل» با عنوان

منابع انسانی با نقش میانجی فرایند مدیریت دانش و الگوی 
یت دانش بر توسعه فرآیند مدیر دریافتند که «انتقال آموزش

منابع انسانی تأثیر مستقیم دارد. همچنین عوامل سازمانی از 
طریق فرایند مدیریت دانش و الگوی انتقال آموزش بر توسعه 

ناصحی فر و عسکری منابع انسانی تأثیر غیرمستقیم دارد. 
ایرانی  -لامیمدلی مبتنی بر الگوی اس»نیز،  (1390) ماسوله

های کشور جهت توسعه منابع زارتخانهپیشرفت را در برخی از و
دند و به این نتیجه رسیدند که از دیدگاه کرتبیین  «انسانی

سازمانی؛ فاکتورهای عدالت سازمانی، عوامل فراسازمانی، 
افزاری محیط کاری، بومی بودن مدل، آموزش، عوامل سخت

افزاری محیط کاری و مدیریت دانش، عوامل ملی و عوامل نرم
و تعهد کارکنان، در  یمحورنیدیدگاه فردی، همچنین از د

. باشندتوسعه منابع انسانی با این رویکرد تأثیرگذار می



 ... های دولتیطراحی الگوی توسعه منابع انسانی در جهت ارتقای اثربخشی سازمانو همکاران: راینی بابایی          05

 

طراحی »( پژوهشی با عنوان 1392) همکارانشناس و یزدان
منابع انسانی براساس الزامات و اقتضائات نیروی  ةمدل توسع

تایج در انجام دادند. ن« ی ایرانلامدریایی ارتش جمهوری اس
 ،منابع انسانی ةی توسعبخش کیفی نشان داد، در شرایط علّ

سه معیار عناصر ساختاری، فرهنگی و فراسازمانی، در شرایط 
ای سه معیار نگرش سازمانی به توسعه، نظام ارزیابی زمینه

و رسالت سازمان، در شرایط  اندازچشمهای عملکرد، چالش
ها و محتوای نامهمعیار کارکرد قوانین و آیین ،گرمداخله

ها، در راهبردها سه معیار راهبردهای نامهینیقوانین و آ
معیار  ،ساختاری، عملیاتی و فراسازمانی و در پیامدها

پیامدهای کارکردی سازمانی، ارزش محوری، ساختاری و 

 .فرهنگی وجود دارد
طراحی » ی با عنوانپژوهش( در 1392) پاکدل و همکاران

 «ملی با رویکرد پویایی سیستمالگوی توسعه منابع انسانی 
سیستم توسعه منابع انسانی ملی  به این نتیجه رسیدند که

های اصلی تربیت و عرضه نیروی انسانی و دارای زیرسیستم
های گذاری. این دو زیرسیستم تحت سیاستاستبازار کار 

زیرسیستم مدیریت منابع انسانی و رشد و توسعه اقتصادی 
های بخش منابع انسانی سیاست ،یگردعبارتبه .قرار دارند
زیرسیستم عرضه و بازار کار نیروی  دروندادعنوان کشور به

 میرزا حکیم و پورسعیدهمچنین  .کندانسانی عمل می
بررسی رابطه مدیریت استعداد و با ای به ( در مقاله1392)

پرداختند.  اثربخشی سازمانی در شعب بانک سپه شهر کرمان
ین مدیریت استعداد و ان داد که بهای آنان نشیافته

و  دار وجود دارداثربخشی سازمانی رابطه مستقیم و معنی
کننده اثربخشی سازمانی، ارزیابی و کشف بینیبهترین پیش

 .استاستعدادها 
تأثیر تحریک »( پژوهشی با عنوان 7411) 1مانزور

 پژوهشنجام داد. نتایج این ا« کارکنان بر اثربخشی سازمانی
دار بین تحریک و انگیزش یرابطه مثبت و معن بیانگر

در ( 7415) 7اسرارالحقکارکنان بر اثربخشی سازمانی است. 
توسعه منابع انسانی ملی در پاکستان: »پژوهشی با عنوان 

روند توسعه، شرایط فعلی و روند  «هاروندها و چالش تکامل،
 منابع انسانی را در پاکستان توصیف کرده است. ةآینده توسع

در مرحله اول تمرکز بر روی توسعه انسانی در بیان شد که 
-سطح ملی بوده است ولی در مرحله دوم توسعه در بخش

 3لیونز .های مختلف صنعت و اقتصاد در پاکستان است

                                                             
1. Manzoor 
2. Asrar-ul-Haq 
3. Rebecca Lyons 

تأثیر توسعه منابع انسانی استراتژیک بر »( به بررسی 7410)
بعد عملکرد  5وی نشان داد  پرداخت. «عملکرد سازمانی

مداری، نیروی کار، )فرآیندها، مشتری انی شاملسازم
رهبری، حکمرانی و مالی( با توسعه منابع انسانی رابطه 

 ی با عنوانپژوهشهای خود در ( در یافته7410) 0دارند. ساهو
کارکنان و  یهایستگیشاتأثیر توسعه منابع انسانی، »

 نشان داد که توسعه منابع انسانی «اثربخشی سازمانی
مدیریت شغلی و مدیریت عملکرد( از طریق  )آموزشی،

های کارکنان بر اثربخشی سازمانی توسعه شایستگی
 تأثیرگذار است.

 یسازتیظرف و ظرفیت» با عنواندر پژوهش دیگری 
( 7410) 5سط آالگاراجا و جیتنسکه تو «ملی HRD برای

 ةتوسعة نظران حوزکه صاحب شدصورت گرفته، مشخص 
های مفهومی و نظری با چارچوبمنابع انسانی در خصوص 

قابلیت در »و  «ظرفیت در سرمایه انسانی»چالش ایجاد 
رو هستند. نتایج نشان در سطح ملی روبه «سرمایه انسانی

منابع انسانی  ةها و راهبردهای توسعداده است که برنامه
های زمان توسعه مالی، صنعتی و ظرفیتطور همملی باید به

 طوح فردی، سازمانی و ملی موردنیروی انسانی را در س
 توجه قرار دهد.

 دانش مدیریت» ( در7410) بیگی و همکارانمهدی
 چابکی گرواسطه نقش: سازمان اثربخشی و مشتری
 چابکی بر مشتری دانش مدیریت که نشان دادند «سازمانی
 از مشتری دانش مدیریت و سازمانی اثربخشی و سازمانی

 سازمان اثربخشی بر ثبتیم تأثیر سازمانی، چابکی طریق
 قدام بهدر پژوهشی ا( 7412) 0همکاراندنیلز شانا و  .دارد

منابع انسانی: با  ةبررسی ارزیابی علل جمعی در توسع»
 «تئوری آتی منابع انسانی یاندازهاچشم ةرویکرد توسع

منابع انسانی را با ایجاد  ةپژوهش الزامات توسع این. دندکر
ها بررسی کرد و تمرکز بر ازمانس ةسناریوهایی برای آیند

موفقیت در این راه  ةلازمرا  ابعاد توانمندی نیروی انسانی

عنوان ای تحت ( در مقاله7419) 2ویخامن .دکربیان 
بیان کرد  «نوآوری، توسعه منابع انسانی و رضایت مشتری»

که ارتباط بین نوآوری و رضایت مشتری بستگی به 
پایدار در سازمان دارد.  های مدیریت منابع انسانیشیوه

                                                             
4. Sahoo 
5. Alagaraja & Githens 
6  . Daniels Shana 
7. Wikhamn 
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همچنین توسعه منابع انسانی توانایی سازمان در ایجاد 
 دهد.را افزایش می نوآوری و رضایت مشتریان

 

 پژوهش یشناسروش
آمیخته استفاده شده  پژوهشدر پژوهش حاضر از روش 

است. همچنین این پژوهش به لحاظ هدف، کاربردی 
آماری  ة. جامعاستهای میدانی ای و از نوع پژوهشتوسعه

پژوهش در بخش کیفی شامل خبرگان و متخصصان 
های مدیریت منابع انسانی و مدیریت رفتار سازمانی که رشته

های و از دانشگاه نظرندصاحبالذکر های فوقدر حیطه
سیستان و بلوچستان، سمنان، فردوسی مشهد، آزاد اسلامی 

که  کرمان واحد کرمان، علوم و تحقیقات تهران و پیام نور
گیری غیراحتمالی نفر به صورت نمونه 74 مشتمل بر
. عنوان نمونه آماری در بخش کیفی انتخاب شدندهدفمند به

آماری شامل مدیران،  ةهمچنین در بخش کمی جامع
ها و ها و بخشدارین، رؤسای استانداری، فرمانداریامعاون

ریزی نوسازی و تحول اداری برنامه همچنین کارشناسان
منظور بهدر مرحله کمی پژوهش ستانداری کرمان بودند. ا

حداقل  ییدی،أتحلیل عامل ت روشتعیین حجم نمونه به 
شود نه متغیرها و ها تعیین میحجم نمونه براساس عامل

یابی معادلات ساختاری استفاده شود حداقل چنانچه از مدل
نمونه برای هر عامل )متغیر پنهان( لازم است،  74حدود 

ته هرچه تعداد نمونه افزایش پیدا کند در برازش مدل الب
 (. در پژوهش حاضر7443)جکسون،  نهایی بسیار مؤثر است

 ةمتغیر پنهان که توسط خبرگان در مرحل 17به  با توجه
نفری  704کیفی شناسایی شد، حداقل حجم نمونه 

احتمال وجود شد که با توجه بهدر نظر گرفته می ستیبایم
غیراحتمالی هدفمند گیری نمونهی خطا به روش هاپرسشنامه

آماری در بخش کمی قرار  ةپرسشنامه در اختیار جامع 750
های ناقص و گرفت که درنهایت بعد از حذف پرسشنامه

پرسشنامه صحیح جهت تجزیه و  702تحویل داده نشده، 
 تحلیل اطلاعات قرار گرفت.

ده در این پژوهش در مرحله کیفی از روش دلفی استفا
ادبیات و پیشینه  ةپس از مطالعشد، بدین صورت که 

تحقیقات صورت گرفته در داخل و خارج از کشور و مطالعه 
توسعه منابع انسانی در جهت  ةهای موجود درزمینتئوری

عامل )ساختار سازمانی، آموزش  13اثربخشی،  یارتقا
کارکنان، اعتماد متقابل، دانش و تسهیم اطلاعات، عوامل 

های روانی، تعهد، سالاری، ویژگی، فناوری، شایستهاقتصادی
توسعه شایستگی، نظام جبران خدمات، روابط انسانی، عدالت 
سازمانی، سبک رهبری، عوامل سیاسی، مدیریت استعداد، 

اجتماعی( که دارای  -نیل به هدف، عوامل فرهنگی
 شدبیشترین کاربرد در ادبیات موضوع پژوهش بود، استخراج 

گانه لیکرت، به پرسشنامه دلفی، با طیف پنج و به صورت
صورت بسته پاسخ و باز پاسخ طراحی شد و جهت تعیین 

همچنین  اهمیت عوامل در اختیار خبرگان قرار گرفت.
ها براساس نظرات خبرگان، عواملی که مقدار میانگین آن

عوامل با  عنوانبهبود،  3بیشتر از مقدار میانگین طیف 
میان  نظراتفاقمنظور تعیین میزان به اهمیت شناخته شد و

 شایان متخصصان، از ضریب هماهنگی کندال استفاده شد.
 از یتعداد فازی دلفیو دوم  اول دور درذکر است که 

 به خبرگان توسط شده داده امتیاز به توجه باعوامل که 
 و حذف (3 از کمتر )میانگین شدند شناخته ارزشکم هاآن

، شد اضافه پرسشنامه به خبرگان پیشنهادی جدید عوامل
 اینکه میانگین عوامل به توجه بادلفی  درنهایت در راند سوم

بود و ضریب توافق آرا خبرگان  3 عدد از بیشتر همگی

شرط اجماع نظرات خبرگان در راند  ،لذا .به دست آمد 27/4

منابع انسانی در جهت  ةسوم درباره عوامل مؤثر بر توسع
رفته شد. در راند سوم با توجه به توافق اثربخشی پذی یارتقا

خبرگان درباره عوامل، پرسشنامه راند چهارم دلفی جهت 
با ابعاد فردی،  هامؤلفهبررسی نظر خبرگان درباره تطابق 

 یهامؤلفهسازمانی و محیطی با توجه به مطالعات پیشین و 
ها، طراحی گردید و مجدداً در اختیار خبرگان مربوط به آن

، شرط اجماع پژوهشفت. براساس نظرات تیم قرار گر
نظرات خبرگان در راند چهارم درباره مطابقت عوامل مؤثر بر 

اثربخشی با ابعاد  یمنابع انسانی در جهت ارتقا ةتوسع
 فردی، سازمانی و محیطی پذیرفته شد.

 محقق()آزمون ضریب هماهنگی کندال  جینتا. 3جدول 

 چهارمراند  راند سوم راند دوم راند اول

 نظراتفاق ضریب کندال نظراتفاق ضریب کندال نظراتفاق ضریب کندال نظراتفاق ضریب کندال

نظر تفاقا ارقوی،یبس 27/4 قوی 53/4 متوسط 30/4
 درباره عوامل

درباره  نظرارقوی، اتفاقیبس 243/4
 ها با ابعادلفهؤتطابق م
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 عوامل مؤثر بر توسعه منابع انسانی با ابعاد فردی، سازمانی و محیطی قدهندگان درباره تطابآماری نظر پاسخ توصیف. 6جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 در مرحله پژوهشهای مدل و مؤلفه ابعادپس از استخراج 
با  گویه 34لفه و مؤ 17 بعد، 3 ای در قالبپرسشنامهکیفی، 

 ن،امعاونم و در اختیار مدیران، مقیاس پنج ارزشی لیکرت تنظی
ها و همچنین ها و بخشداریفرمانداریری، سای استاندارؤ

ریزی نوسازی و تحول اداری استانداری کارشناسان برنامه
 کرمان قرار گرفت.

 حوزه مدیریت استادانها توسط روایی محتوایی پرسشنامه
 یید شد. ها تأدولتی پس از اعمال اصلاحات گویه

املی سازه پرسشنامه با استفاده از روش تحلیل عهمچنین روایی
 9ین روش ا اکتشافی مورد بررسی قرار گرفت. با استفاده از

قالب در مانده باقیگویه  21 گویه با بار عاملی پایین حذف و 
. همچنین مقدار شاخص بندی شدندگروهو  های مرتبعامل

حاصل از تحلیل عامل اکتشافی  (KMO)برداری کفایت نمونه
 حاکی از  5اری آزمون بارتلت در جدول دیو سطح معن

 زه مورد قبول پرسشنامه بود.ساروایی

 بارتلت تیآزمون کرو جیو نتا KMO یهااندازه .0 جدول

 

 
 
 

منظور بررسی روایی از دو شاخص مهم همگرا و تفکیکی نیز به
شاخص اعتبار مرکب )هیر د. روایی همگرا به وسیله شاستفاده 

 برای (1931( و روش فورنل و لارکر )7445 ،و همکاران

شود )قاضی طباطبایی و یوسفی سنجیده میAVE  محاسبه
 .میانگین واریانس برآورد شده استAVE (. 1391افراشته، 

این شاخص ریشه دوم میانگین توان دوم بارهای عاملی 
 5/4بالای  AVEهایی که دارای برای هر عامل است. عامل

باشند دارای روایی همگرا هستند. روایی تفکیکی بر تمایزپذیری 
که حتی به لحاظ نظری مشابه  اشاره داردهایی و استقلال عامل

تر از هر عامل بزرگ AVEولی مستقل هستند. اگر مقدار 
ها باشد گواهی بر مجذور همبستگی آن عامل با دیگر عامل

؛ به نقل از بازرگان و 7449روایی تفکیکی است )فارل، 
 همکاران(.

 

 

 

 

 KMO شاخص 
 داریسطح معنی

 آزمون بارتلت 
 نتیجه

 تأیید 441/4 335/4

 هاحداکثر پاسخ هاحداقل پاسخ هامیانگین پاسخ هاتعداد پاسخ عوامل ابعاد

 فردی

 5 0 05/0 74 توسعه شایستگی

 5 0 33/0 74 دانش و تسهیم اطلاعات

 5 0 39/0 74 تعهد

 5 0 05/0 74 اعتماد متقابل 

 سازمانی

 5 0 57/0 74 آموزش کارکنان

 5 3 79/0 74 عدالت سازمانی

 5 0 01/0 74 نظام جبران خدمات

 5 0 59/0 74 شایسته سالاری

 5 3 00/0 74 مدیریت استعداد

 محیطی

 5 3 13/0 74 عوامل اقتصادی

 5 3 73/0 74 سیاسی عوامل

 5 3 19/0 74 اجتماعی-عوامل فرهنگی
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 ( روی قطر اصلی برای هر عاملAVEها و شاخص )مجذور همبستگی بین عامل .4جدول 
 12 11 15 4 4 4 4 0 6 3 2 1 متغیر

            52/4 توسعه شایستگی
دانش و تسهیم 

 اطلاعات
033/4 093/4           

          017/4 793/4 735/4 تعهد

         210/4 00/4 500/4 50/4 اعتماد متقابل

        023/4 002/4 77/4 355/4 722/4 آموزش کارکنان

       211/4 041/4 553/4 043/4 050/4 333/4 عدالت سازمانی

      243/4 354/4 370/4 009/4 791/4 009/4 372/4 نظام جبران خدمات

     002/4 054/4 040/4 390/4 070/4 310/4 300/4 752/4 سالاریشایسته

    033/4 540/4 050/4 335/4 354/4 003/4 727/4 049/4 373/4 مدیریت استعداد

   541/4 770/4 705/4 750/4 751/4 731/4 707/4 753/4 712/4 771/4 اقتصادی

  543/4 170/4 121/4 123/4 122/4 123/4 750/4 135/4 751/4 193/4 107/4 سیاسی
 579/4 101/4 19/4 133/4 177/4 132/4 153/4 150/4 733/4 100/4 155/4 714/4 اجتماعی -فرهنگی 

 

هاای ایان بارای عامال AVEمقاادیر  0طبق اطلاعاات جادول 
( در اقتصااادی) 541/4( تااا اعتماااد متقاباال) 210/4پااژوهش بااین 

را بااا اسااتفاده از ایاان نوسااان اساات و بنااابراین، روایاای همگاا
 ود.شیید میشاخص نیز تأ

همچنااین قابلیاات پایااایی پرسشاانامه، بااا اسااتفاده از روش آلفااای 
کرونباااخ و همچنااین پایااایی ترکیباای مااورد بررساای گرفاات کااه 

متغیاار مکنااون پااژوهش مقااادیر پایااایی محاساابه  17باارای هاار 
اباازار پااژوهش طبااق اطلاعااات  ،و لااذا اساات 2/4شااده بااالاتر از 

 است.دارای پایایی مطلوبی  2جدول 

 

اثربخشی یارتقا در جهترسی ارزیابی اعتبار پرسشنامه توسعه منابع انسانی بر .4جدول 

 آلفای کرونباخ اعتبار مرکب لفهؤم
 373/4 353/4 توسعه شایستگی

 340/4 320/4 دانش و تسهیم اطلاعات
 332/4 311/4 تعهد

 919/4 390/4 اعتماد متقابل

 297/4 221/4 آموزش کارکنان

 330/4 300/4 عدالت سازمانی

 915/4 941/4 نظام جبران خدمات

 345/4 292/4 سالاریشایسته

 301/4 337/4 مدیریت استعداد

 249/4 247/4 اقتصادی

 241/4 240/4 سیاسی

 243/4 211/4 اجتماعی -فرهنگی 

 
اس. س. اس. افزار نرمتجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از 

و روش الگویابی  70نسخه  آموسافزار و نرم 75 نسخه اس.
 .معادلات ساختاری انجام شد

 

 های پژوهشیافته
ن و رؤسای استانداری، انفر از مدیران، معاون 702 بیناز 

 های و همچنین کارشناسان خشداریها و بفرمانداری
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زن  %5/71ریزی نوسازی و تحول اداری استانداری کرمان، برنامه
 ند.بود متأهل %32مجرد و  %13مرد،   %5/23و 

شناختی پاسخگویان های جمعیتهمچنین بررسی ویژگی
 %5/59لیسانس،  %30دارای تحصیلات دیپلم،  %0/1نشان داد که 

بودند. همچنین میانگین سنی  یدکتر 9/0و  سانسیلفوق
 منظوربه سال است. 51/15و سابقه شغلی  55/01پاسخگویان 

بخشی در اثر یمنابع انسانی در جهت ارتقا ةتوسعتدوین الگوی 
افزار های گردآوری شده با استفاده از نرمهای دولتی، دادهسازمان

70AMOS مرتبه دوم تجزیه و  از روش تحلیل عاملی تأییدی

ها ناسب بودن برازندگی الگو با دادهمنظور تعیین متحلیل گردید. به
 منظور ارزیابی برازش مدلهای برازندگی استفاده شد. بهاز شاخص

( چندین شاخص برازش در نظر گرفته 7411کلاین )ه بنابه توصی

df /2شد که شامل نسبت کای دو بر درجه آزادی
ᵡ،  شاخص

، (CFI)ای بنتلر ، شاخص برازش مقایسه(GFI)نیکویی برازش 

شاخص برازش هنجار  (IFI)شاخص برازندگی فزاینده 
و ریشه میانگین  (TLI) شاخص توکر لوییس ، (NFI)شده

 .هستند  (RSMEA)ورد مربعات خطای برآ

 

اثربخشی یتوسعه منابع انسانی در جهت ارتقاهای برازش مدل علی الگوی شاخص. 4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شاخص ، df /2ᵡ=13/7نشان داد در این مطالعه  3نتایج جدول 
شاخص برازش هنجار شده ، GFI=901/4نیکویی برازش 

905/4=NFI ،92/4ای بنتلر شاخص برازش مقایسه =CFI ،

 شاخص برازندگی فزاینده، TLI=953/4شاخص توکر لوییس 

92/4=IFI مربعات خطای برآورد  و ریشه میانگین
403/4=RMSEA مدل از برازش مطلوب  ،بنابراین .است

 برخوردار است.

 

 اثربخشی یمنابع انسانی در جهت ارتقا مرتبه اول و مرتبه دوم مدل توسعه ینشانگرهابار عاملی . 4 جدول

 لفهؤزير م لفهؤم زهسا
پارامتر 

 استاندارد

 واريانس تبیین

 (2Rشده )

خطای 

 استاندارد
 مقدار -t Pمقدار 

 - - - 390/4 905/4 - فردی 

 **441/4 593/11 493/4 972/4 923/4 - سازمانی مرتبه اول

 **441/4 723/5 420/4 339/4 070/4 - محیطی 

 - - - 530/4 205/4 توسعه شایستگی  

 فردی 
دانش و تسهیم 

 اطلاعات
333/4 090/4 425/4 705/15 441/4** 

 **441/4 300/11 490/4 531/4 279/4 تعهد  

 **441/4 333/15 147/4 370/4 943/4 اعتماد متقابل  

 - - - 501/4 230/4 آموزش کارکنان  

 **441/4 03/13 437/4 230/4 353/4 عدالت سازمانی  

 تفسیر ملاک میزان شاخص برازش مدل

 برازش مطلوب فاقد مقدار ثابت 114/144 

 

 برازش مطلوب 3از  ترکممساوی یا  13/7

 برازش مطلوب 9/4بیشتر از  901/4 (GFI)شاخص نیکویی برازش 

 برازش مطلوب 9/4از  بیشتر 92/4 (CFI)بنتلر  یاسهیمقاشاخص برازش 

 برازش مطلوب 9/4بیشتر از  92/4 (IFI)شاخص برازندگی فزاینده 

 برازش مطلوب 9/4بیشتر از  905/4 ((NFIشده )شاخص برازش هنجار 

 برازش مطلوب 9/4بیشتر از  953/4 (TLI) شاخص توکر لوییس

 زش مطلوببرا 1/4از  ترکم 403/4 (RSMEA)ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 
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 لفهؤزير م لفهؤم زهسا
پارامتر 

 استاندارد

 واريانس تبیین

 (2Rشده )

خطای 

 استاندارد
 مقدار -t Pمقدار 

 **41/4 913/17 147/4 023/4 37/4 ران خدماتنظام جب سازمانی مرتبه دوم

 **441/4 010/17 425/4 01/4 231/4 سالاریشایسته  

 **441/4 001/17 495/4 03/4 290/4 مدیریت استعداد  

 - - - 33/4 525/4 اقتصادی  

 **441/4 00/5 142/4 010/4 005/4 سیاسی محیطی 

 **441/4 023/5 111/4 070/4 053/4 اجتماعی -فرهنگی   

 
و واریانس تبیین  tمقدار ، بارهای عاملی استاندارد 9در جدول 

تک نشانگرهای مرتبه اول نشان داده شده است. شده برای تک
شاخص ارزیابی میزان ارتباط هر نشانگر با عامل زیربنایی آن 

دلالت بر  90/1 بالای tداری آن است. مقدار یو معن tر مقدا
شانگر با عامل مرتبط دارد. با توجه به داری رابطه هر نیمعن

توان می ،بنابراین .هستند 90/1بالای  tهمه مقادیر  9جدول  
داری با عامل یطور معنشود که همه نشانگرها بهنتیجه می

 منابع انسانی مرتبط هستند. ةتوسع

های لفهابطه بین عامل )متغیر پنهان( و مؤقدرت ر
. مقدار شودیمان داده ملی نشوسیله بارهای عابه مشاهدهقابل
و چنانچه بار عاملی  عاملی عددی بین صفر و یک استبار 
 باشد 3/4تر از کم

حذف  رابطه بین آن دو متغیر ضعیف در نظر گرفته شده و
قبول است و مقدار قابل 0/4تا  3/4. بار عاملی بین گرددمی

است باشد خیلی مطلوب  0/4تر از چنانچه این مقدار بزرگ
براساس نتایج حاصل شده رابطه بین متغیر  (.7411کلاین، )

های آن )فردی، سازمانی و منابع انسانی و مؤلفه ةاصلی توسع
است که  070/4و  903/4، 905/4محیطی( به ترتیب برابر 

در  9. با توجه به جدول استها در حد خیلی مطلوب مقدار آن
مانی بیشترین ، عامل سازمرتبه اول توسعه منابع انسانی ةساز

 و عامل محیطی  903/4ندارد شده ضریب استا
واریانس تبیین  را داراست. 070/4ترین ضریب استاندارد کم

و برای عامل  972/4شده این سازه برای عامل سازمانی 
ترین نشانگر است. درنتیجه عامل سازمانی قوی 339/4محیطی 

ول سازه ترین نشانگر مرتبه امرتبه اول و عامل محیطی ضعیف
 توسعه منابع انسانی است.

 

 

 

 

 

 

 نهایی پیشنهادی توسعه منابع انسانی در جهت اثربخشی مدل .1شکل 
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نشانگرهای مرتبه  tهمه مقادیر  9همچنین با توجه به جدول 

شود که توان نتیجه میمی ،بنابراین .هستند 90/1بالای دوم 

امل داری به عیطور معنهمه نشانگرهای مرتبه دوم به
زیربنایی خود مرتبط هستند. براساس نتایج حاصل شده 

های آن )توسعه زیرمؤلفه رابطه بین عامل فردی و
متقابل(  شایستگی، دانش و تسهیم اطلاعات، تعهد و اعتماد

است که  943/4و  279/4، 333/4، 205/4به ترتیب برابر 
. همچنین رابطه بین استها در حد خیلی مطلوب مقدار آن

های آن )آموزش کارکنان، عدالت زیر مؤلفه سازمانی وعامل 
و مدیریت  سالاریشایستهسازمانی، نظام جبران خدمات، 

و  231/4و  37/4، 353/4، 230/4به ترتیب برابر  (استعداد
ها در حد مطلوب و خیلی مطلوب است که مقدار آن 290/4

های آن زیرمؤلفه رابطه بین عامل محیطی و است.
اجتماعی( به ترتیب برابر  -سیاسی و فرهنگی )اقتصادی، 

ها در حد است که مقدار آن 053/4و  005/4، 525/4
 است.مطلوب و خیلی مطلوب 
مرتبه دوم توسعه منابع  ةدر ساز 9با توجه به جدول 

اعتماد متقابل بیشترین ضریب استاندارد  انسانی، زیر عامل
ستاندارد ترین ضریب او زیر عامل اقتصادی کم 943/4شده 
داراست. واریانس تبیین شده این سازه برای زیر  را 025/4

و برای زیر عامل اقتصادی  370/4عامل اعتماد متقابل 
ترین نشانگر مرتبه اعتماد متقابل قوی است. درنتیجه 33/4

 ترین نشانگر مرتبه دوم سازهدوم و عامل اقتصادی ضعیف
 توسعه منابع انسانی است.

   

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 جهت اثربخشی. مدل نهایی پیشنهادی توسعه منابع انسانی در 2شکل 

 گيرینتيجه حث وب
های نیاز یک جامعه توسعه یافته، برخورداری از سازمانشپی

یافته نیز قدرت و اقتدار های توسعهیافته است و سازمانتوسعه
وجود منابع انسانی متخصص به دست  واسطهبهواقعی خود را 

واسطه در اختیار هایی که به(. انسان1333ارگر، ک) آورندمی
توانند موجبات ترین منبع قدرت، یعنی تفکر میداشتن عظیم

ها را پدید آورند. اهمیت عامل انسانی در تعالی و رشد سازمان

ریزی و اجرا و نظارت فرد آن در طرحهها، نقش منحصربسازمان
او را به عامل  ها و سطوح مختلف،بر امور سازمانی در عرصه

راهبردی تبدیل کرده است که شناسایی و توجه به آن از وظایف 
 های منابع انسانی است. اساسی مدیریت و سیستم

های این توجه ترین عرصهحداقل یکی از مهمترین یا مهم
پرداخت به موضوع توسعه منابع انسانی است که ضامن موفقیت 

 است.و اثربخشی سازمان 

 تعهد

 اعتماد متقابل

 آموزش کارکنان

 عدالت سازمانی

 نظام جبران خدمات

 شايسته سالاری

 مديريت استعداد

 سیاسی

 توسعه شايستگی

دانش و تسهیم 

 اطلاعات

 اقتصادی

 اجتماعی -فرهنگی

توسعه منابع انسانی 

در جهت ارتقا اثر 

 بخشی

 عوامل فردی

عوامل 

 سازمانی

 عوامل

 محیطی

95/

4 

92/

4 

07/

4 

22/

4 

33/

4 
23/

4 91/

4 
20/

4 

30/

4 
37/

4 
23/

4 
29/

4 
05/

4 
53/

4 
05/

4 
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نی امری است که در صورت تحقق یافتن آن، اثربخشی سازما
شود و موجب بقا و ماندگاری ها تضمین میوری سازمانبهره

سازمان است. سازمانی که در رسیدن به اهدافش یا به عبارتی به 
نخواهد  پررقابتدست آوردن اثربخش ناکام بماند در دنیای 

ی را توانست به بقای خود ادامه دهد. آنچه در سازمان نقش محور
نماید، توسعه منابع دن فرآیندها ایفا میکردر اثربخشی و کارآمد 

انسانی در ابعاد )فردی، سازمانی و محیطی( است که در این 
« اثربخشی»توانند به انجام کارهای صحیح صورت کارکنان می

 فکر و آن را در سازمان عملیاتی نمایند.
ه منابع با توجه به اینکه الگوهای مختلفی در خصوص توسع

اما طراحی  .های مختلف طراحی گردیده استانسانی در سازمان
چنین الگویی در جهت ارتقای اثربخشی سازمان توسط محقق 

 کرمان و مچنین در استانداری مشاهده نگردید. ه
های تابعه آن تاکنون تبیین و طراحی الگوی توسعه منابع بخش

این  ،است. لذاانسانی در جهت ارتقای اثربخشی انجام نگرفته 
منابع انسانی به  ةپژوهش ضمن مروری بر ادبیات مربوط به توسع

منابع انسانی در جهت ارتقای اثربخشی  ةتبیین ابعاد توسع
 .سازمانی پرداخته است تا مدلی را جهت ارزیابی آن پیشنهاد کند

فردی، سازمانی، محیطی( مطابق با ) یاصلدرنهایت سه بُعد 

 محمدی و همکاران (7410) و جیتنسآالگاراجا  یهاپژوهش

( به دست آمد. 1390) و عسکری ماسوله فر( و ناصحی1390)
گیری ابعاد توسعه منابع انسانی در جهت ارتقای منظور اندازهبه

های متناظر با هریک از ابعاد ایجاد ها و شاخصاثربخشی مؤلفه
ط ها توسگردید. این ابعاد پس از ارزیابی و اجماع بر روی آن

)عوامل  خبرگان و نیز تکنیک دلفی فازی به سه دسته شامل
فردی، سازمانی و محیطی( تقسیم شدند. بُعد فردی توسعه منابع 

-های توسعه شایستگی مطابق با نتایج پژوهشانسانی به مؤلفه
؛ ساهو، 1390 پاجی،پور و قربانیهای صورت گرفته )حسین

های ژوهش(، دانش و تسهیم اطلاعات مطابق با پ7410
؛ 7417لسی و همکاران،  ؛7410بیگی و همکاران، )مهدی

؛ نامی و همکاران، 7445؛ شای، 7414، 1هالکوس و بوسیناکیس
فر و ؛ ناصحی1993های )ففر، ، تعهد، مطابق با پژوهش(1390

های ، اعتماد متقابل مطابق با پژوهش(1390عسکری ماسوله، 
یک شد. همچنین بعُد تفک (1390، پاجی پور و قربانی)حسین

-منابع انسانی در جهت ارتقای اثربخشی به مؤلفه ةسازمانی توسع
های صورت گرفته های آموزش کارکنان مطابق با نتایج پژوهش

؛ هملین، 7443؛ مارتین سلومان، 7445؛ شای، 7440)ای نوا، 
فر و عسکری ؛ ناصحی1390پور و قربانی پاجی، ؛ حسین7447

                                                             
1. Halkos & Bousinakis 

و عباسپور،  1332وند و یاوری بافقی، ؛ احمد1390ماسوله، 
فر های )ناصحی(، عدالت سازمانی مطابق با نتایج پژوهش1330

راستا با نتایج (، نظام جبران خدمات هم1390و عسکری ماسوله، 
سالاری (، شایسته1392)همکاران شناس و های یزدانپژوهش

و  (7414هالکوس و بوسیناکیس ) پژوهشمطابق با نتایج 
های پژوهش میرزا حکیم و راستا با یافتههم ت استعدادمدیری

 تفکیک شد. (1392) پورسعید
جهت ارتقای اثربخشی  بُعد محیطی توسعه منابع انسانی در

 های اقتصادی مطابق با نتایج تحقیقات انجام شده به مؤلفه
؛ 1392؛ پاکدل و همکاران، 7415؛ اسرارالحق، 7410یونز، )ل

(، سیاسی مطابق 1330لگشایی و همکاران، و د 1339راد، هاشمی
راستا با اجتماعی هم -( و فرهنگی1333های )میرسپاسی، با یافته

راد، ؛ هاشمی1392شناس و همکاران، دان)یزهای نتایج پژوهش

 .( تفکیک گردید1333و میرسپاسی،  1339
 بر محیطی و سازمانی فردی، عوامل دهدمی نشان نتایج

های سازمان در مدل توسعه منابع انسانیاثربخشی در ی ارتقا
 عوامل اثر ثیرگذار است، اما در این میانتأ مستقیم طوربه دولتی

 عوامل سایر بیشتر از اثربخشی در این مدلی ارتقا بر سازمانی
 تشکیل در را ثیرتأ بیشترین که هاییمؤلفه .است رگذاریتأث

ام جبران عدالت سازمانی، نظ ترتیب به دارند سازمانی عوامل
 و آموزش کارکنان سالاریمدیریت استعداد، شایسته خدمات،

 برآورده منظوربه مناسب ریزیبرنامه و راهکارها ارائه با، لذا .است
های سازمان در را سازمانی عامل توانمی هالفهمؤ این کردن
 ةاثربخشی سازمانی در مدل توسع آن پی در و کرد تقویت دولتی

ها حاکی از دهد. یافتهنشان می مطالعات .داد رتقارا ا منابع انسانی
در . استاولویت دو مؤلفه عدالت سازمانی و نظام جبران خدمات 

حیات و پایداری آن وابسته به وجود پیوندی قوی  سازمانی که
عدم رعایت عدالت  ،دهنده آن استمیان اجزا و عناصر تشکیل

یگر شود و ا از یکدتواند موجب جدایی و دوری این اجزمی
به  ،. لذاهای پیوند میان این اجزا را از بین ببرددرنهایت رشته

ها مدیران نیز دلیل اهمیت عدالت سازمانی بر اثربخشی سازمان
ای بایستی به مسئله عدالت و اجرای آن در سازمان توجه ویژه

های لازم را مبذول نمایند و شرایط را به وجود آورند تا آموزش
برخورد بهتر با  ةمستقیم و کارکنان درزمین برای سرپرستان

 کارکنان فراهم آورند.
بر ى رمنظور نظارت و تأثیرگذاوانند بهتمدیران مىهمچنین 

ورى فردى و سازمانى، از افزایش بهره افراد سازمان و رفتار
میان وظایف  از .کنند استفادهطراحى مناسب نظام جبران خدمات 

-تواند بر تصمیمجبران خدمات میم مدیریت منابع انسانی، نظا
یک شغل، ادامه همکاری و یا  های کارکنان، در مورد درخواست
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ای در بگذارد. چالش پیچیده یتوجهقابل ثیرأوری بیشتر، تبهره
 ةخوردی را درزمینها بازتاین زمینه وجود دارد، زیرا پرداخ

 ارو در ایجاد تعهد و پشتک آورندیآمیز فراهم معملکرد موفقیت
 (.7413، وین و همکاران)ک کنندپایدار نقش مهمی ایفا می

ارکنان ، اعتماد متقابل میان کدر میان عوامل فردی همچنین
منابع انسانی  ةثیرگذار در مدل توسععنوان عامل تأو مدیران به

توان بیان داشت می یروشنبه. است ثراثربخشی مؤ یارتقا بر نیز
یابد که باهم همکاری زایش میوری کارکنان زمانی افکه بهره

داشته باشند و برای همکاری نیازمند افزایش انسجام در داخل 
-یگر و مدیران هستیم و یکی از راهسازمان و بین کارکنان با یکد

های بهبود انسجام در بین اعضای سازمان همان افزایش اعتماد 
پس بهبود اعتماد در بین اعضای  است.بین کارکنان و مدیران 

درنهایت منجر  که چون استزمان از آن جهت دارای اهمیت سا
ثانی، )شمس شودش کارایی و اثربخشی در سازمان میبه افزای

دست  های پیشین و نتایج بهبا توجه به نتایج پژوهش .(1391
متغیرهای توسعه منابع انسانی مورد  ةحاضر، کلی پژوهشآمده از 

 شوند.می بررسی، منجر به ارتقای اثربخشی سازمان
 

 پيشنهادها
 نتایج اثربخشی براساس یارتقا هایبرنامه و هاتدوین استراتژی

 آن آماری نمونه افزایش استانداری کرمان و در پژوهش این
 هایبخش سایر برای نتایج ةتوسع و تردقیق نتایج کسب برای

 ادامه برای پیشنهادی آتی تحقیقات ازجمله های دولتیسازمان
 ست.ا پژوهش این

متغیرهای مورد  برگرفته از همچنین پیشنهادهای کاربردی
 از: اندعبارت پژوهش بررسی

کارگیری افراد هایجاد بستر فرهنگی و اداری لازم برای ب  -
 ؛شایسته در سازمان

ها و حوه توزیع و محاسبه حقوق و پاداشنسازی شفاف  -
 ؛پارامترهای آن به کارکنانرسانی اطلاع

های ار در دورهانتقال به محیط کبردی و قابلمطالب کار ارائه  -
 ؛آموزشی

مادی و  یهاخواستهحفظ فرد شایسته در سازمان با ارضای   -
 ؛یمعنو

ایجاد اعتماد میان کارکنان از طریق ترتیب دادن رویدادهای   -
 ؛اجتماعی و برگزاری جلسات بحث و گفتگو

ن ر گرفتظهای جامع یادگیری با در نتهیه و تدوین برنامه  -
های یادگیری و یژلاغ استراتبا، های توسعه فردیبرنامه

 ؛تسهیل شرایط یادگیری سازمانی
شناسایی افراد  ای در سازمان وارزیابی کارکنان به صورت دوره  -

های استعداد و نگرش کارگیری آزمونهمستعد از طریق ب
 ؛شغلی

کارکنان  فرهنگیوجه به وضعیت اقتصادی، اجتماعی و ت  -
آنان و  اثربخشیدر راستای افزایش  ی دولتیهاسازمان

 ؛، تعالی و پیشرفت سازمانجهیدرنت

وجود یک فرهنگ بسیار غنی، قوی و جوی مساعد در   -
 ؛سازمان

 ؛سیاسی در سازمان یطرفیبارتقای فرهنگ   -

 .های دولتیگرایی کارکنان در سازمانپرهیز از ایجاد جو حزب -
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ها با آن درگیر باشند استفاده از ممکن است سازمانامروزه یکی از مسائلی که 
ها، خودخواهی های پلید،ترفندهای نادرست ناشی از رفتارهای بد سیاسی، انگیزه

که باعث اتلاف انرژی سازمان و کارکنان برای حل  استهای کودکانه عقده
ی از این ترفندها که باعث آزار و اذیت روحی در یک. شودرفتارها می گونهنیا

شود غوغاسالاری نام دارد. این بیماری پنهان سازمانی، محیط سازمان می
توان این معضل ها دارد. اما چگونه میپیامدهای منفی بسیاری برای سازمان

توان به وجود آن در یک ها میسازمانی را شناسایی کرد و از روی کدام نشانه
ی هابا وجود اهمیت این موضوع تاکنون شاخصه متأسفانهن پی برد؟ سازما

ای به این مهم پرداخته است و بیشتر شناسایی نشده و کمتر مقالهغوغاسالاری 
و پیامدهای این  مؤثرمعرفی مفهوم، عوامل  در خصوصهای پیشین پژوهش

های شناسایی مؤلفه به دنبالاین پژوهش،  ،معضل سازمانی بوده است. لذا
ای است و از لحاظ . این پژوهش از نظر هدف توسعهاستغوغاسالاری سازمانی 

کمی( قرار دارد. در -های آمیخته )کیفیماهیت و روش اجرا، در زمرة پژوهش
شکل نفر  9مقالة مرتبط، پنل پژوهش  84بخش کیفی، پس از مطالعة حدود 

لفی، ضمن و روش د پژوهشگرفت، به کمک پشتوانة ادبیات و پیشینة 
های غوغاسالاری، الگوی مفهومی غوغاسالاری در سه بعد شناسایی مؤلفه

و  مؤلفه 1ای و شغلی با ، موقعیت حرفهمؤلفه 0روابط بین فردی و اجتماعی با 
در ادامه جهت  ،شدطراحی  مؤلفه 3با  (نامیخوش)شهرت و  زندگی شخصی

بخش کمی، این  ای طراحی و در، پرسشنامههامؤلفهسنجش این الگو و 
پرسشنامه در سازمان گمرکات خراسان رضوی مورد ارزیابی قرار گرفت.

 های کليدیواژه
، الگوی مفهومی غوغاسالاری ،غوغاسالاری هایمؤلفه موبینگ، ،غوغاسالاری

 پژوهش آمیخته.

One of the issues that organizations are probably dealing 
with today is incorrect tricks due to destructive political 
behaviors, evil motives, selfishness, childish complexities, 
etc., which cause a waste of energy of the organization and 
employees while solving such actions. One of these tricks 
that cause mental harassment in the organization is 
mobbing. This latent organizational disease has many 
negative consequences for organizations. Therefore, it is 
very important to identify this organizational problem and 
the signs through which it can be identified.  
Unfortunately, despite the importance of this issue, 
mobbing characteristics have not been identified so far, 
and few articles have addressed this issue. Most previous 
research has introduced the concept, effective factors, and 
consequences of this organizational problem. Therefore, 
this study seeks to identify the components of 
organizational mobbing. This research is a development in 
terms of purpose and is a mixed-method (qualitative-
quantitative) in terms of nature and methodology. In the 
qualitative section, after reviewing 70 related articles, a 9-
member research panel was formed and with the help of 
literature and research background and Delphi method, in 
addition to identifying the components of mobbing, the 
conceptual model of mobbing was designed in three 
dimensions of interpersonal and social relations with 4 
components, professional and occupational position with 6 
components, and personal life (fame and reputation) with 3 
components. Then, to measure this model and its 
components, a questionnaire was designed and evaluated 
in the quantitative section in the Khorasan Razavi Customs 
Organization. 

Keyword 
Mobbing. Mobbing Components, Conceptual Model of 
Mobbing, Mixed- Method Research.

 )موبينگ( سازمانی در پژوهشی آميخته مفهومی غوغاسالاری ارائه الگوی

 3، محمد رأفتی2حميد عرفانيان خانزاده*، 1امينه معالی تفتی
 .واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامی، مشهد، ایران مدیریت دولتی، ، گروهکارشناسی ارشد. 1

 د اسلامی، مشهد، ایران.استادیار، گروه مدیریت دولتی، واحد مشهد، دانشگاه آزا .2

 استادیار، گروه مدیریت دولتی، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامی، مشهد، ایران. .3

(11/11/1311) تاریخ پذیرش:  (23/70/1311)تاریخ دریافت: 

Proposing a Conseptual Model of Organizational 
Mobbing in Mixed-Method Research 

Amineh Maali Tafti1, *Hamid Erfanian Khanzadeh2, Mohammad Rafati3 
1. Msc. Department of Public Administration, Mashhad Branch, Islamic Azad University, Mashhad, Iran.
2. Assistant Professor, Department of Public Administration, Mashhad Branch, Islamic Azad University,

Mashhad, Iran. 
3. Assistant Professor, Department of Public Administration, Mashhad Branch, Islamic Azad University,

Mashhad, Iran. 
Received: (2020/Oct/14)  Accepted: (2021/Feb/02) 

«ی: اکتشافنوع مقاله»

 Abstract  چکيده 

mailto:hamiderfanian@mshdiau.ac.ir


 )موبینگ( سازمانی در پژوهشی آمیخته معالی تفتی و همکاران: ارائه الگوی مفهومی غوغاسالاری         26

 مقدمه
ها بخواهند جایگاه خود را حفظ کرده و به امروزه اگر سازمان

شان شود، وسعه و موفقیتنحوی عمل کنند که باعث بقا، ت

بر کرده و علاوه تجدیدنظرضروری است که در عملکرد خود 
رجوع، با نگرشی نو نسبت به انجام تعهدات خود به ارباب

توجه  موازاتبهسازمان سالم  کارکنان خود توجه نشان دهند.
روانی کارکنان  سلامتبهوری، معتقد به میزان تولید و بهره

 د(. :1391انی و عامری منش، )قرب استخود نیز 

منابع انسانی هر سازمانی، عامل اصلی حیات  قتیدر حق
پیوندد، آن سازمان است. هر فردی که به سازمان می

ها و حتی در برخی موارد اعتبار ها، مهارتها، تواناییقابلیت
های آن فرد به آورد که این موارد دادهخود را به سازمان می
هایی که ها با ستادهار دارد این دادهسازمان است و انتظ

های افراد دهد، جبران شود. از آنجا که آوردهسازمان به وی می
ها و مختلف به سازمان با هم فرق دارند، بدون شک خواسته

نیز از سازمان متفاوت است. از سوی دیگر  هاآنانتظارات 
ها و حتی ها، هنجارها، اعتقادات و خواستهتفاوت در ارزش

ها دامن میها و تضادهای شخصیتی به وجود تفاوتاختلاف
زنند. رقابت برای کسب قدرت و منافع هر چه بیشتر در 

ها و ها است. وجود این تفاوتاین خواسته ازجملهسازمان، 
های مخرب شود تعارضها در سازمان باعث میناهمسانی

 درنهایتهایی مشاهده شود که شکل گیرد و رفتارها و کنش
این رفتارهای منفی که در  ازجملهبه نفع سازمان نیستند. 

)رابینسون  1توان به رفتار ناهنجار کارمندسازمان وجود دارد می
، 0)جیکالون و گرینبرگ 3رفتار ضداجتماعی، (1993، 2و بنت
رفتار  (،1991، 1)واردی و ویینر 3بدرفتاری سازمانی ،(1998

 9یکارکرد ریغ رفتار (،2442، 7)اسپکتور و فاکس 8ناکارآمد

)اسپکتور،  11در سازمانپرخاشگری ( 1997، 14)گریفین و کالینز

محمدی، لطیف و خانهمایی ،فردییاناداشاره کرد ) (2442
1391: 90.) 

                                                                  
1. Employee Deviance 
2. Robinson & Bennett 
3. Antisocial Behavior 
4. Giacalone & Greenberg 
5. Organizational Misbehavior 
6. Vardi &Wiener 
7. Counterproductive Work Behavior 
8. Spector & Fox 
9. Dysfunction Work Behavior 

. Griffin & Colins 
11. Organizational Aggression 

 یکی دیگر از رفتارهای منفی برای کسب قدرت در 
 نوعیبهکه  استها، آزار و اذیت در محیط کار سازمان

 شود.میده میغوغاسالاری یا موبینگ نا
موبینگ یا غوغاسالاری یک مفهوم پیچیده و غیرقابل مشاهده 

داشته  تأثیرتواند بر عملکرد کارکنان در سازمان است که می
 12(شناختیروانباشد. این رفتار یک )ترور و ارعاب یا خشونت 

است  کنندهیمنزوآمیز و مند از طریق رفتارهای خصومتنظام
نفر علیه فرد یا گروهی از افراد از  که توسط یک یا گاهی چند

غیراخلاقی )به لحاظ  آمیز وطریق اقدامات مخرب خصومت
در طی حداقل شش ماه( با  مرتبهکیای حداقل هفته آماری

هدف حمله و تخریب سلامت روحی فرد قربانی و منزوی و 
گردد مجبور به ترک کردن وی از محیط اشتغال انجام می

 (.124 :13،9941)لیمان
رفتار غوغاسالاری یک نوع ارتباط منفی است در حقیقت 

دهد و باعث ایجاد اثرات منفی بر افراد که بین افراد رخ می
شود، قطع که مدام شخص مسخره می طوریبهگردد. می

است و  گودروغشود که او یک گردد، یادآوری میروابط می
ان های رفتاری او بیشایعاتی در مورد وی و برخی از نمونه

 (.10،2443داونپورت، شوارتز و الیوت) دشومی

زورگااویی " عنوانبااهنیااز  غوغاسااالاری گاااهی اوقااات
شود، غوغاسالاری در محل کار شاامل شناخته می 13"گروهی

انزوا، تحقیار و  منظوربهیک نفر را  هایی از افراد است کهگروه
آن بر روی افراد قربانی  تأثیر دهند وپرخاشگری هدف قرار می

، 11پیترساون) تواناد جادی باشادهمچنین خود مشاغل مای و

2419). 
شد از آن گذشت گاه بود میبهاگر موبینگ یک لغزش گاه

-ای دارد، اشکال آن بیاما افسوس که موبینگ ابعاد گسترده
 ویژهبهای را بر شرایط جسمانی شمار و پیامدهای غیرمنتظره

 هایا که آسیبکند تا آنجروحی کارکنان و مدیران تحمیل می
گذارد ناپذیری را بر روح و شخصیت فرد باقی میجبران

 (.12 :1393)طباطبایی، 
تواند چنان ضایعات عاطفی بر قربانیانش موبینگ می
بگذارد و  هاآنفیزیکی هم بر  تأثیر درنهایتداشته باشد که 

سبب استرس، اختلالات اضطرابی، افسردگی و عوارض 
فرسودگی شغلی را نیز  درنهایتد و شو هاآنجسمی مرتبط با 

 (.1393فرد، )نظیفی در پی خواهد داشت

                                                                  
12. Psychological Terror or Violence 
13. leymann 
14. Davenport, Schwartz & Elliott 
15. Group Bullying 
16. Peterson 
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آنچه تحقیقات انجام شده نشان داده موبینگ یک مشکل 
کند، اهمیت بیشتری پیدا می روزهروزباجتماعی است که 

ها به مشکلات روزانه ای که در بسیاری از سازمانمسئله
هایی برای جلوگیری از باید راه ،بنابراین .سازمانی تعلق دارد

ها ضرر اقتصادی بینی شود، زیرا اکثر سازمانموبینگ پیش
اند. در حقیقت تنها کارمند ناشی از موبینگ را محاسبه کرده

غیبت مکرر کارمند و عدم  به علتکند بلکه آزاردیده ضرر نمی
ناراحتی روحی که کارمند دچار آن  به علتانجام صحیح کار 

شود و ضرر سنگینی به لید سازمانی میاست باعث کاهش تو
 (.1393، جمالی مقدمزند )سازمان مربوطه می

با توجه به اهمیت پیامدهای غوغاسالاری یا  جهیدرنت
آن در  تبعبههمان موبینگ در عملکرد نیروی انسانی و 

سازمان، تشخیص و پیشگیری از این بیماری پنهان سازمان 
افراد و سطح کیفیت خدمات بهداشت روان  یتواند در ارتقامی

ارائه شده نقش داشته باشد و این مسئله جز با شناختن 
های این عارضه میسر نیست. زیرا تا زمانی خصوصیات و نشانه

توانند از های غوغاسالاری را ندانند نمیها نشانهکه سازمان
بروز آن آگاه شوند تا به پیشگیری و یا درمان آن بپردازند. 

خصوص پژوهش در داخل ایران بسیار کم ولیکن در این 
ها و مقالات موجود نیز بیشتر به انجام شده است و در کتاب

 خلأبا توجه به  ،. لذامفهوم این عارضه پرداخته شده است
تحقیقاتی، در این پژوهش به دنبال شناسایی خصوصیاتی از 
این عارضه هستیم تا بتوان ابزار سنجشی در اختیار مدیران و 

ها قرار داد و میزان این عارضه را با توجه به این نشانه سازمان
 .کرد یریگاندازه
 

 پژوهش هایپيشينه

 تاريخچه غوغاسالاری
نظم به جمعیتی بی واژه موب شناسیِ موبینگ،از نظر واژه

کنند. اشاره دارد که در خشونتی غیرقانونی شرکت می
دن و همچنین به معنای حول کسی جمع شدن، حمله، رنجان

 2یا برآشفتن است. در حقیقت این واژه از تلفن همراه ولگاس
جمعیت "و یا  "جمعیت در حال نوسان و جنبش"به معنای 

جمعیتی معطل و انبوه که به خشونت "و یا  3"وفاثبات و بیبی
یک فعل، به  عنوانبه موب گردد.، مشتق می"کنندتکیه می

و یا  "ه کسیحمله کردن ب"، "دور کسی جمع شدن"معنای 
 (.1-3: 1397)زند و فیاضی،  است "آزار دادن فرد"

                                                                  
1. Mob 
2. Volgus Mobile 
3. The fickle crowd 

شناس انگلیسی واژه موبینگ نخستین بار از سوی یک زیست
 درباره تشریح رفتارهای پرندگان برای حفاظت 

برده شد. لورنز دانشمند  به کارهایشان از حمله مهاجمان لانه
ن از هنگام بررسی رفتارهای جانورا 1914دهه انگلیسی در 

واژه موبینگ برای تشریح رهایی گروهی از جانوران کوچک 
)مانند پرندگان( از سلطه جانوران بزرگ و قوی و یا ممانعت 
جانوران کوچک از دسترسی به آب و غذا و ضعیف کردن آنان 

جانوران قوی با حملات جسمانی به جانوران کوچک  به وسیله
 (.81 :1398، استفاده کرد )کوشازاده و اسدزاده

در  بار نینخستهینمان دانشمند سوئدی رفتار موبینگ را 
در مورد انسان برای تشریح رفتارهای غیرعمدی و  1984دهه 
تر و تنها یک کودک ضعیف هیعلبار برخی از کودکان زیان

 (.2443داونپورت، شوارتز و الیوت، استفاده کرد )
مندی از این م. هیچ تعریف نظام74تا قبل از دهه 

شناس لاح وجود نداشت تا اینکه هینز لیمان، رواناصط
به دنبال تحقیقات محققان پیشین،  م.1991سوئدی در سال 

پرداخت. وی  وکارکسبهای به بررسی این پدیده در محیط
و از این  کردهای تجاری را در سوئد تحلیل گروهی از سازمان

ذیت و واژه برای نشان دادن رفتارهای منفی کارکنان، آزار و ا
و پس از آن بود که این  کرداستفاده  شناختیروانخشونت 

 (.1 :1397واژه عمومیت یافت )زند و فیاضی، 
اصطلاح قلدری نیز برای اولین بار در محل کار در سال 

از کشورهای اسکاندیناوی به بریتانیا وارد شد. این کلمه  1994
-توهین تهمت، اهانت، ترساندن، بدخواهی و رفتار رندهیدربرگ

آمیزی است که باعث ناراحتی، تهدید، تحقیر، کاهش 
شود. می هاآنکارکنان و نهایتاً فشار روانی در  نفساعتمادبه

، در توصیف 3، فرهنگ سنج0کلمه قلدری توسط کونارد لورنز
رفتار گروهی از حیوانات توصیف شده است. او قلدری را حمله 

ن یک حیوان ردکاز حیوانات برای تهدید  ترکوچکگروهی 
 (.119: 1398، )یعقوبی و همکارانکند تعریف می تربزرگ

در مورد پدیده موبینگ و قلدری  پژوهشترتیب بدین
در اسکاندیناوی در دهه  هاآنمحل کار، از زمان ظهور 

های صورت گرفته در مدارس م. که با بررسی قلدری1984
شورهای از حوزه ک که ییجاآغاز شده بود، ادامه یافت تا 

اکنون مطالعات بسیاری در اسکاندیناوی فراتر رفته و هم
متحده آمریکا،  کشورهای اروپایی، آلمان، بریتانیای کبیر، ایالت

                                                                  
4. Konrad Lorenz 
5. Etholigist 
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استرالیا، اسپانیا، ایتالیا، لیتوانیا، اسلووانیا، کرواتیا، عراق و ترکیه 
 .(2413 ،صورت گرفته است )برنچ و همکاران

  اتیدر ادب نگیبول یجابهاغلب  نگیموب نکهیاما با ا
 انیدو را متفاوت ب نیا یمواز لحاظ مفه مانیل رود،می به کار

و  دیو تهد یکیزیف یشامل پرخاشگر نگی. کلمه بولکندیم
 کهیحال در کند،یم حیتشرتعارضات در مدارس را  کلی طوربه

در محل کار است  یرجنسیغ تیشامل آزار و اذ نگیموب
 (.119: 1398و همکاران،  یعقوبی)

 

 یمفهوم غوغاسالار فيتعر
خشونت روانی یا ترور  ،ی( غوغاسالار1970) مانیل دگاهید از

روانی توسط یک یا چند شخص در مقابل شخص دیگر از 
 داونپورت،) گویند را خصمانه سیستماتیک هایطریق شیوه

 (.2443، وتالی و شوارتز
صورت  نیرا به ا یغوغاسالار مانلی ترجامع یفیتعر در

 یبه اعمال یکار یدر زندگ یه است: غوغاسالارکرد فیتعر
 ماًیمستق ک،یستماتیکه به روش س یراخلاقیو غ زآمیخصومت
که  یعمده نسبت به فرد طوربهچند نفر که  ای کیتوسط 

 یدرماندگ تیموقع کیاست و در  یتحت غوغاسالار

. اعمال شودیگفته م ،ردگییانجام م دارد قرار فشارتحت
 حداقل یاز لحاظ آمار) اریبه صورت مکرر و بس یغوغاسالار

از لحاظ ) یطولان یدوره زمان کی یدر هفته( و در ط بارکی
)معمارنژاد،  ردگیی( صورت مماه 1 زمانمدتحداقل در  یآمار

1393: 03.) 
 گریو د نگیموب نیب یمشخص زیاغلب مطالعات تما در

در نظر  یسازمان یکیزیو قلدرانه ف زیآمخشونت یرفتارها
 (.81 :1398، گرفته نشده است )کوشازاده و اسدزاده

 ری( به غ1999) نارسنی( و ا1999) زپف قاتیاساس تحقبر
وجود دارد  یاصطلاحات مختلف ز،ی( ننگی)موب یاز غوغاسالار

 ازجمله اتیمفهوم محل کار در ادب نیا حیتوض یکه برا
ضرب و  ،یانمحل کار، ترس رو تیآزار و اذ ،یخشونت روان
 طیدر مح بیآس ،یناهنجار، سوءاستفاده عاطف یشتم، رفتارها

: 2414، )هالاس و بولوت شودیاستفاده م رهیو غ یکار، قلدر
220.) 

مخرب و نامناسب مشابه  یانواع رفتارها 1جدول  در
 هایتحت نام یزمان بیو به ترت یتکامل ریس کیدر  نگیموب

 داده شده است. متفاوت و توسط محققان مختلف نشان

 
 تعاریف مفهوم غوغاسالاری .1جدول 

 تعريف واژه سال -محقق

 (1994لیمان )
موبینگ/ 

ترور 
 شناختیروان

 و غیراخلاقی است که به روشی سیستماتیک  زیآمخصومتشامل ارتباطات 
توسط یک فرد یا تعداد کمی از افراد، نسبت به یک فرد که به علت موبینگ به 

 تحت اعمال  دائماًدفاع سوق داده شده انجام و فرد و بی جایگاهی درمانده
 گیردقرار می موبینگ

 آزار و اذیت 1993-وارتیا
هایی در معرض عمل هایی که یک فرد را مکرراً و در طول زمان در قسمتموقعیت

 دهد.منفی از طرف یک فرد یا تعداد بیشتری از افراد قرار می

 موبینگ 1999-زپف
کردن و کردن، رنجاندن، محرومن، قلدریکردار به معنای آزار و اذیت موبینگ در ک

آور به فرد در ن وظایف کاری رنجکردن اجتماعی یک فرد یا محول کردمستثنی 
 گیرد.درماندگی قرار می درنهایتاین اعمال، شخص  جهیدرنتای است که دوره

 نیومن و بارون
2443 

 موبینگ
های فردی آمیز بین شخصی در محیط کار و تلاشهای خشونتموبینگ رفتار

 شود.برای آسیب زدن به همکاران محسوب می

 قلدری 2411 -کاسل

آمیزی را برای یک کارمند قلدری آزار و اذیتی است که محیط کاری خصومت
از طریق ترکیبی از رفتارهای مکرر  معمولاًتوسط یک همکار یا همکاران و 

 هاآنفتارهای سطح پایین فیزیکی که یک فرد منطقی نامناسب، غیرکلامی و یا ر
 کنند، آمیز، آزاردهنده، تحقیرکننده یا رنجاننده توصیف میرا تهدیدآمیز، ارعاب

 کند.ایجاد می

                                                                                                                                              
1. Vartia 
2. Zapf 
3. Neuman & Baron 



 26          1044، تابستان 3، شماره 9های دولتی، دوره ازمانفصلنامه علمی مدیریت س

 

 تعاریف مفهوم غوغاسالاری .1جدول ادامه 

 موبینگ 2419-پیترسون
 آزار و اذیت روانی است نوعیبهموبینگ )زورگویی در محل کار( 

 بانی باید برای مدت طولانیکه در آن قر افتدکه در محیط کار اتفاق می 
 .تحت آزار و اذیت و آزار قرار بگیرد 

هاشمی و 
 1392 ،همکاران

ترور 
شناختیروان

 / اوباشگری

یا اوباشگری در زندگی کاری شامل ارتباط خصمانه با  شناختیروانترور 
اص، نسبت به یک شخص ای منظم توسط اشخکه به شیوه استغیراخلاقی 

 سوی یک جایگاه فروماندهشود و او به سبب اوباشگری به هدایت می
های اوباشگری مداوم در آنجا فعالیت واسطهبهشود و پناه هل داده مییا بی 

 شود.نگه داشته می

همایونی و 
 1393 ،همکاران

 اوباشگری
شونت خ عنوانبهواژه اوباشگری از مصدر فعل اوباش مشتق شده و 

 شود.هیجانی، آزار یا اذیت تعریف می محاصره ،شناختیروان

 موبینگ 1393 -طباطبایی

ریزی دار، هدفمند و برنامهشونده، زمانموبینگ به مفهوم آزار ارادی، تکرار
شده فردی، گروهی یا سازمانی است که با نقشه ذهنی، علیه فرد، مدیر 

که فرد موب شده را دچار جنگ  یاگونهبهشود زیردست یا بالادست اجرا می
 مند کند تا نتواند در برابر اطرافیان، به دفاع نظامروانی نرم یا سخت می

 از خود بپردازد.

 قلدری 1398-بورنگ 
 هایقلدری شکلی از تعاملات منفی در محیط کار است که خود را به شکل

ا انزوای های کلامی و انتقادهای گسترده و یا نظارت بر کار تپرخاشگری
 .دهدنشان می اجتماعی

 
 در غوغاسالاری مؤثرعوامل 

های کوچک و بزرگ و همه ما در دنیای پیچیده و سازمان
های در حال گسترش ممکن است در شرایط موبینگ رقابت

 (.21 :1393قرار گیریم )طباطبایی، 
مشخص نبودن دقیق حدود وظایف و  به دلیل گاهی
زمان و اغلب عدم اطلاع دقیق پذیری افراد در سامسئولیت

های خود، افزایش فشار کاری افراد از شرح وظایف و مسئولیت
و تقاضاهای شغلی بیش از حد کارکنان در برابر منابع محدود، 

های های ارزشیابی شایستگی و سیستمعدم وجود سیستم
 جهیدرنتای و منصفانه پاداش و نبود عدالت توزیعی و رویه

و به دنبال آن افزایش جنگ قدرت و  نارضایتی کارکنان
ها در میان کارکنان و مدیران، افراد اغلب نابرابری در سازمان

عدالتی احساس شده و احقاق حق، در این جهت جبران بی
سازمان  ورزند. حال اگر جورابطه از هیچ تلاشی دریغ نمی

باشد که مدیران و مقامات ارشد در برابر شکایات  یاگونهبه
توانند از ن پاسخگو بوده و عدالت را برقرار نمایند، میکارکنا

بروز چالش و تضاد در سازمان و میان افراد جلوگیری نمایند، 
در غیر این صورت و نیز در صورت عدم بلوغ کارکنان مسلماً 

ها و رفتارهای اوضاع مساعدی برای بروز انواع بدرفتاری
-های روحیاذیتآمیز مانند انواع آزار و مخرب و گاه خشونت

 ازجملهزا روانی، کلامی و غیرکلامی، تحقیرآمیز و آسیب

گردد )زند و فیاضی، فراهم می یسادگبهرفتارهای موبینگ 
1397: 2.) 

هیچ دلیل مشخصی برای توان گفت که می در حقیقت
غوغاسالاری یا موبینگ در محل کار وجود ندارد، دلایل 

از حسادت تا خلاص  تواندمعمولی آزار و اذیت گروهی می
ساز یا یک افشاگر متغیر باشد، برخی شدن از شریک مشکل

محققان بر این باورند که گاهی همکاران به دلیل حسادت 
کنند. هدف، کاری، غوغاسالاری )موبینگ( را انتخاب می

های این و رهبر نسبت به ویژگی فردی بسیار شایسته است
کند تا هدف را م میکند و دیگران را استخدافرد حسادت می

عذاب دهند تا اینکه وی رنج ببرد یا اینکه او از سازمان خارج 
 (.2419شود )پیترسون، 

لیمان معتقد است که موبینگ در اثر ضعف مدیریت و 
 به وجودهای اخلاقی شرایط نامناسب کاری و کاهش ارزش

 (.1379آید )خباز بهشتی، می
درصد  74تا  84تحقیقات نشان داده است که  متأسفانه

 موارد موبینگ با همکاری مدیریت و سرپرستی صورت 
کننده خود مدیر یا گیرد حتی در موارد زیادی موبمی

 (.1393، مقدمجمالی) استسرپرست 
شخصیت قلدری  یراحتبهممکن است شخص رهبر  

 کنند یا ر همکارانی که در این امر شرکت میدیگداشته باشد و 
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ات شخصیتی یکسانی هستند یا ممکن است دارای خصوصی
شرکت نکردن، خودشان به هدف تبدیل  در صورتترسند می

 (.2419شوند )پیترسون، 
ش برای روازاینیکی دیگر از دلایل موبینگ استفاده 

خواهند که شخص به این وسیله می استجابجایی افراد 
دهد یا کارش را واگذار کند زیرا  استعفاخود بهخود موردنظر
تواند او را مستقیم جابجا کند، یا اخراج او سبب نمی مدیریت

 (.1393شود )جمالی مقدم، ضرر مالی به سازمان می
. در حقیقت استمدل دیگر موبینگ ناشی از کینه شخصی 

کند چون به دلیلی از او ناراحت شخص، دیگری را موب می
 (.تایباست )محمدی، 

عضی ، باستگاهی دلایل موبینگ در شخصیت قربانی 
شود که بهتر افراد اشکال شخصیتی دارند که باعث می

قربانی موبینگ بشوند، این افراد شناخت اجتماعی صحیحی 
شوند، اما این به ندارند و به همین دلیل قربانی موبینگ می

معنی آن نیست که افرادی که شناخت صحیح اجتماعی 
 (.1379دارند قربانی موبینگ نشوند )خباز بهشتی، 

های ویژگی به علتلاری همچنین ممکن است غوغاسا
شخصیت مثبت )یعنی محبوب بودن( یا منفی )یعنی 

های کم( قربانی و گاهی به دلیل ویژگی نفساعتمادبه
دموگرافیک )یعنی خیلی پیر یا جوان بودن( قربانی باشد 

 (.24، 2414، 1یحیی گیل و اکتاس)
بت به ( دریافتند که افراد جوان نس2444) 2و کوپرهول 

کنند. از غوغاسالاری بیشتری را تجربه می کارمندان مسن
 ،و همکاران 3سوی دیگر تعدادی از مطالعات )اینرسن

( در کشورهای 2444 ،و همکاران 0پیرین ؛1990
تر بیشتر با اسکاندیناوی نشان داده است که کارکنان مسن

 شوند.اقدامات خصمانه مواجه می
 غوغاسالاری با ( متوجه گردید 2441) 3سالین

ن ییهمراه است، کارکنان در سطوح پانیز مراتب سلسله
مراتبی بالاتر، با غوغاسالاری نسبت به کارمندانی با سلسله

: 2412 ،1شوند )ییلدریم و یوسالوگلوبیشتری مواجه می
131.) 

رسد از میان متغیرهای اجتماعی و جمعیتی، به نظر می
ده مورد مطالعه گستر طوربهجنسیت متغیری است که 

                                                                  
1. Yahyagil & Aktas 
2. Hoel & Cooper 
3. Einarsen 
4. Piirainen 
5. Salin 
6. Yildirim & Uysaloglu 

 8جیمنز و همکاران-قرارگرفته است. اگرچه تحقیقات مارینو
نتایج مطالعات تجربی بر روی  که( نشان داده است 2449)

جنس و غوغاسالاری ناسازگار است. اما تعدادی از مطالعات 
ای از لحاظ دهند که غوغاسالاری تفاوت عمدهنشان می

منز و همکاران مارینو جی ،جنسیت ندارد. با وجود این
های ( گزارش دادند که براساس جنسیت تفاوت2449)

شود. در زنان غوغاسالاری بسیاری در صنایع دیده می
بالاتری نسبت به مردان مشاهده شده است )معمارنژاد، 

1393: 07.) 
در کل تعیین دلایل رفتارهای موبینگ بسیار دشوار 

شت که ( اظهار دا1999است. در مورد این موضوع، زپف )
شناختی تحقیقات تجربی مربوط به پدیده را مشکلات روش

( 1991براساس نظر لیمان ) این، کند. با وجودپیچیده می
های اصلی را که رفتار موبینگ در آن اتفاق توان زمینهمی
کند که چهار عامل لیمان تأکید می افتد مشخص کرد.می

ار است: ها تأثیرگذدر بروز رفتارهای موبینگ در سازمان
نواقص در طراحی کار، نواقص در رفتار رهبری، موقعیت 

اخلاقی پایین. )آیتورک و  اجتماعی قربانی و ضوابط
 (.3184 :2410، 7جمالوگلو

 

 عواقب و پیامدهای غوغاسالاری
ها زمان و منابع زیادی را برای استخدام و آموزش شرکت

ک کنند، بنابراین از یگذاری میکارمندان خود سرمایه
ای از زورگویی در محل مبنای صرفاً اقتصادی، هر نمونه

بر باشد )از دست دادن یک کارمند تواند هزینهکار می
باشد،  کنندهرانیوتواند ارزشمند(. زورگویی در محل کار می

با عواقب مختلف ناشی از یک اختلال جدی در مسیر صعود 
تواند تر که حتی میاز نردبان شغلی تا عوارض روانی جدی

علائم  .بگذارد تأثیرنیز  هاآنبر سلامت روحی و جسمی 
تواند از غیبت، عدم تعهد زورگویی در محل کار می

سازمانی، اضطراب، افسردگی، فرسودگی شغلی و درجات 
در حقیقت، برخی محققان ادعا  مختلف فشار روانی باشد.

کنند که در موارد شدید، قربانیان زورگویی در محل کار می
اختلال استرس پس  به توانند به همان اندازه کسانی کهمی

افرادی مبتلا هستند، مانند جانبازان نظامی، یا  9از سانحه
که از اقداماتی مانند تروریسم یا بلایای طبیعی شدید جان 

                                                                  
7. Marino-Jimenez & et al 

. Ertürk, Cemaloğlu 
9. Post-Traumatic Stress Disorder (PTSD) 



 26          1044، تابستان 3، شماره 9های دولتی، دوره ازمانفصلنامه علمی مدیریت س

 

 جسمی ناتوان باشنداند، از نظر روانی و برده به درسالم 
  (.2418، اسپیس)شرکت فرم ای

شده در آمریکا نیز نشان داده است که  مطالعات انجام
غوغاسالاری قرار  تأثیرکارکنانی که تحت درصد  72

اند شغل خود را از دست بدهند یا ترک اند مجبور شدهداشته
افراد دارای تجارب  درصد 17کنند در حالی که 

اند با کاهش شدید هکردن غوغاسالاری که کار خود را ترک
ت و ارتقای های پیشرففرصتوری و از دست دادن بهره

 (.2443، 2برونر و کاستلواند )شغلی مواجه شده
بر پیامدهای روحی، روانی و جسمی قلدری بایستی علاوه

منفی آن بر عملکرد کلی سازمان نیز توجه  راتیتأثبه 
داشت. غیبت از کار، کاهش رضایت شغلی، ترک خدمت، 

ترین و ممه ازجملهوری، کاهش تعهد سازمانی افت بهره
-ترین پیامدهای منفی قلدری در محیط کاری سازمانشایع

وری باشند که در کل موجب افت بهرههای امروزی می
 تحمیل  هاآنبسیاری را بر ها شده و خسارات سازمان

 (.2: 1397شهبازی و ملابهرامی، کند )می
توان از اثرات غوغاسالاری نیز، می در سطح کلان

های بهداشتی، شکلات و هزینهکلی افزایش م طوربه
افزایش بازنشستگی زودرس، افزایش نرخ بیکاری و حق 

افزایش تعداد فروپاشی  بیمه بیکاری دانست. همچنین
از دست رفته که قرار بوده در نیروی  نفسعزتروانی با 

های جدا خانواده کار با استعدادی گنجانده شوند و درنهایت
گردد نارضایتی حاکم می شده در جامعه را افزایش داده و

 (.229: 2414، 3)هالاس و بولوت

 

 های غوغاسالارینشانه
محور است و خصوصیت تعامل  غوغاسالاری فرایند

هایی دیده بیشتر در سازمان ،روازاین استاجتماعی را دارا 
شود که تعامل میان افراد بالاست و با منابع انسانی در می

های خدمات سازمانمانند  ،باشندتعامل بیشتری می
)اویسال  ها و غیرهمدارس، بیمارستانها، اجتماعی، دانشگاه

 (.2173-2118: 2413، 0و یاوز
تواند مستقیم و غیرمستقیم رفتارهای غوغاسالاری می

تلقی شود، رفتارهای مستقیم شامل اظهارات کلامی 
تحقیرکردن قربانیان است ولی رفتارهای  منظوربه

                                                                  
. Formaspace Company 
. Brunner & Costello 

3. Halac & Bulut 
4. Uysal & Yavuz 

در محیط کار برای  یراحتبهوان تغیرمستقیم را نمی
دیگران ثابت کرد، حتی اگر قربانی از این آزارها آگاه باشد 

 (.223: 2414هالاس و بولوت، ) و رنج ببرد
 .1 به صورت توانداشکال و ابعاد مختلف موبینگ می

تهاجم  .2ندگی فرد زای و کیفیت به موقعیت حرفه تهاجم
ی سلامتبهم مستقیم . تهاج3های فرد عیتبه روابط و موق

تهاجم به . 3. تهاجم به روابط اجتماعی فرد 0فرد 
شهرت شخصی فرد باشد )کوشازاده و و  نامیخوش

 (.83: 1398اسدزاده، 
توان به دریغ اقدامات و اعمال غوغاسالارانه می ازجمله

 ن، انزوای اجتماعی، کردن اطلاعات از فرد، طردکرد
فرد قربانی، نظارت شدید بر سازی، انتقاد شدید از قربانی

دن فرد قربانی در معرض دید همگان، کرکار او، تحقیر 
های کلامی، بدرفتاری هدفمندانه و تکراری با فرد توهین

های کاری، رفتار دن قربانی از مسئولیتکرهدف، محروم 
پراکنی در مورد فرد قربانی، حمله به زندگی سکوت، شایعه

حمله و خشونت فیزیکی شخصی قربانی و حتی تجاوز و 
 (.2411 ،3کوک و کورتباشاشاره کرد )
( رفتارهای خصمانه در محل کار را تحت 1991لیمان )

نامد و عنوان قلدری در محل کار و یا موبینگ می
ات طبقه وابسته به اثر 3متغیرهای فعالیت خصمانه را به 

برقراری ارتباط  بر تأثیر .1کند: آن در قربانی تقسیم می
 .3بر حفظ روابط اجتماعی قربانی، تأثیر. 2ب قربانی، مناس
بر وضعیت  تأثیر .0قربانی،  بر حفظ شهرت شخصی تأثیر

بر سلامت فیزیکی قربانی  تأثیر .3ای( قربانی، حرفهشغلی )
 (.7: 1393منصوری،  و جهرمی)مسلمی، کوشکی

 یطوربهاعمال افراد غوغاسالار به صورتی است که 
 ،شوندفرد قربانی با دیگران می اطعمدی مانع ارتب

نمایند. مربوط به کار و ضروری را از او پنهان می اطلاعات
ها و جلسات، فرد هدف را مشارکت نداده و گیریدر تصمیم

کار فرد و تصمیمات و  دائماًدهند. می راو را در انزوا قرا
دهند. همچنین اشتباهات هایش را مورد انتقاد قرار میروش

کنند. کار فرد به او گوشزد می مکرراًش را و خطاهای
مورد نظارت و کنترل بیش از حد البته با نیت  موردنظر

تر از سطح تخریب است و به فرد وظایف کاری پایین
دهند و یا بالعکس وظایف سخت و زیاد تا شایستگی او می
برنیاید و گاهی نیز مرتباً وظایف  هاآناز عهده انجام 

                                                                  
5. Hakan Koç & Demet Kurtbaş 

https://www.researchgate.net/profile/Htezcan_Uysal
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2072352789_Kemal_Yavuz
https://www.researchgate.net/profile/Hakan_Koc2
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2056670898_Demet_Kurtbas


 )موبینگ( سازمانی در پژوهشی آمیخته معالی تفتی و همکاران: ارائه الگوی مفهومی غوغاسالاری         26

 :2413، د )اویسال و یاوزشول میفرد محوجدیدی به 
2118-2173.) 

چند ابعاد موبینگ گوناگون و بسته به شرایط هر
سازمانی، ساختار و بلوغ کارکنان و مدیران و سبک مدیریت 

تواند متفاوت ظاهر است اما ابعاد آن به دلایل گوناگونی می
های عملی موبینگ به توان به نمونهمثال می طوربهشود. 

: بزرگنمایی نقاط ضعف فرد، کرداشاره  شرح ذیل
ردن چهره و اعتبار فرد، حرکات بدن، تمسخر و کآلوده

ای کارکنان ها و توان حرفهکردن نقش مسئولیت ارزشکم
 کاراضافهمادی نظیر پاداش،  و مدیران، کم کردن امتیازات

 (.10 :1393 ،و تهدید مستقیم و غیرمستقیم )طباطبایی
بعد  8توانند تا ای موبینگ میرفتارهطور کلی به

ها برخی از موقعیت در هرچندمختلف را در برداشته باشند، 
یابد )کوشازاده و چند بعد آن بروز می صرفاًو موارد 
 (.83 :1398اسدزاده، 

 

 شناسی پژوهشروش

کمی انجام شده -که این پژوهش به روش کیفی از آنجا
ستفاده شده های کدگذاری ادر بخش کیفی، از روشابتدا 
 است.

ای دار هستند که به مجموعهمعنیهایی کدها برچسب

ه به مفهومی شود کیداده م از واقعیات بیان شده در متون
این واقعیات در قالب یک واژه،  .کنندمشخص اشاره می

جمله، پاراگراف، یا هر قسمت از متن هستند که معنایی 
مشخص برای پژوهش و پژوهشگر دارند. کدها به 

بد، های مشابه از متن را بیاکنند تا تکهپژوهشگر کمک می
برای  هاآنو سپس از  را در کنار هم قرار دهد هاآن

مدرسه )د های پژوهش استفاده کنگویی به پرسشپاسخ
 (.2417پژوهش کمی و کیفی، 

های عبارتدر این پژوهش از روش کدگذاری متنی )
 .استفاده شده است (شوندعنوان کد استفاده میبه متندرون
که پس از مطالعة ادبیات مرتبط با  صورتبدین

غوغاسالاری سازمانی و شناخت موضوع تحقیق و اشراف 
ای، بررسی ادبیات و کامل با استفاده از مطالعات کتابخانه

ها پیشینه پژوهش و کلیه منابع موجود در این زمینه، نشانه
هیه شد. این ت هاآناستخراج، کدگذاری گردیده و جدول 

ها در مرحله بعدی پژوهش جهت انجام روش دلفی و نشانه

در  پژوهشدر این  استفاده گردید. 1بررسی نظر خبرگان
ها مبتنی بر ادبیات به روش مرحله استخراج ویژگی

 .شداستخراج  2به شرح جدول  مؤلفه 23کدگذاری متنی 
در اختیار گروه خبرگان  2در مرحله اول دلفی جدول 

خواسته شد نظر خود را با بروز این  هاآنگرفت و از  قرار
موافقم  ای لیکرت )از بسیارگزینه 3ها از طریق طیف نشانه

دیگری  مؤلفهبیان نمایند و چنانچه ( بسیار مخالفمتا 
 درنهایتدر جدول مرقوم نمایند.  استمدنظر ایشان 

با  هاآنموردنظر مشخص، برخی از  هایمؤلفهترین مهم
کمتر از مقدار  هاآنکه نمره  هاییمؤلفهگر تجمیع و یکدی

 بود حذف شدند. میانگین
، 39/8و میانگین کل  دست آمده، طبق نتایج به

رفتار سکوت در  ازجملهعواملی با نمره کمتر از میانگین 
دن مکرر وظایف جدید، کرمقابل فرد قربانی، محول 

ن و انزوای کردهای اداری و کاری، طردمحدودیت
اجتماعی، حمله به زندگی شخصی قربانی، تجاوز، آزار 
جنسی و خشونت فیزیکی، حجم کار زیاد و سخت، 

ن وظایف کاری خطرناک کردو محول  مندنظام یبدرفتار
غوغاسالاری سازمانی حذف  هایمؤلفهترین از جدول مهم

 شدند.
توهین، تحقیر و تمسخر طی نظر خبرگان  هایمؤلفه

اهنما و مشاور در یک آیتم تجمیع ر استادانمحترم و 
همچون تحقیر و پوزخند از طریق  هاییمؤلفهگردید. 

ارزش نشان دادن کار پراکنی، بدگویی و غیبت، بیشایعه
فرد، ایراد گرفتن به تصمیمات فرد، خراب کردن ذهنیت 
افراد نسبت به فرد قربانی، حذف امتیازات نرمال از فرد 

بانی و غیبت از کارکنان قربانی، تهمت زدن به شخص قر
موفق نیز پیشنهاد گردید که با توجه به همخوانی برخی 

 تأییدارائه شده، طی  هایمؤلفهپیشنهادی با  هایمؤلفه
بدگویی و غیبت  مؤلفهمحترم خبرگان، تنها  استاداننهایی 

 درنهایتغوغاسالاری سازمانی اضافه شد و  هایمؤلفهبه 
 گردید: یبندرتبه 3طبق جدول 

                                                                  
. دکتر قربانی، دکتر شیرازی، دکتر عربشاهی، دکتر اسلامی، دکتر بابکی، دکتر 1

 ی، دکتر قاسمی، دکتر یاوری.طاهری، دکتر اکبر
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غوغاسالاری سازمانی هایمؤلفه. 6جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 غوغاسالاری هایمؤلفه سال -محقق

 مندنظام بدرفتاری 2411 -/ کوک و کورتباش 1397 –زند و فیاضی

 خشونت هدفمند 1397 -زند و فیاضی 
 1393-/ طباطبایی1991-لیمان /1397 –زند و فیاضی 

 ارعاب و تهدید 1393 -جهرمی و منصوریمسلمی، کوشکی

/ مسلمی، 2411/ کوک و کورتباش 1397زند و فیاضی 
 توهین کلامی 1393 یمنصورجهرمی و کوشکی

 / 1393-/ طباطبایی2414 –هالاس و بلوت 
 2411 -کوک و کورتباش 

 تحقیر کردن

 1393 -جهرمی و منصوریمسلمی، کوشکی
 /2441-رینر و کوپر  
 2413-اویسال و یاوز  

 دن اطلاعات کارکرمخفی  -ن اطلاعاتکرددریغ 

 1393-طباطبایی / 1991-/ لیمان2411 –کوک و کورتباش 
 /1393 -جهرمی و منصوریمسلمی، کوشکی

 2413-اویسال و یاوز  
 دن و انزوای اجتماعیکرطرد 

/ مسلمی، کوشکی جهرمی و 2411 –کوک و کورتباش
 2413-اویسال و یاوز  /1393 -منصوری

 انتقاد از کار قربانی

جهرمی و / مسلمی، کوشکی2411 -کوک و کورتباش
 2413-اویسال و یاوز  /1393 -منصوری

 نظارت شدید بر کار قربانی

 بزرگنمایی نقاط ضعف فرد 1393-طباطبایی
 / مسلمی،  2411 –کوک و کورتباش 

 1393 -جهرمی و منصوریکوشکی
 1393-طباطبایی /1991-لیمان

 های کاریدن فرد از مسئولیتکرمحروم 

 ل فرد قربانیرفتار سکوت در مقاب 2411 -کوک و کورتباش 

جهرمی و مسلمی، کوشکی /2411 –کوک و کورتباش 
 1991-لیمان /1393-منصوری

 شایعه پراکنی

 حمله به زندگی شخصی قربانی 2411 -کوک و کورتباش 

 / 1393-/ طباطبایی1398 –کوشازاده و اسدزاده 
 2411-آریسوی 

 و شهرت فرد نامیخوشحمله و آسیب به 

 /1393 -نصوریجهرمی و ممسلمی، کوشکی
 2413-اویسال و یاوز  

 حجم کار زیاد و سخت

 / 1393 -مسلمی، کوشکی جهرمی و منصوری
 2441 –اینارسن  

 1991-لیمان  / 2413-اویسال و یاوز 
 آمیزمعنی و توهیناختصاص کارهای بی

 /1991-/ لیمان1393طباطبایی  /2411-آریسوی 
 تمسخر 1393جهرمی و منصوری مسلمی، کوشکی

  /1393-جهرمی و منصوریسلمی، کوشکیم
 1991-لیمان

 وظایف کاری خطرناک کردنمحول 

 دن مکرر وظایف جدیدکرمحول  2413-اویسال و یاوز 

 کاهش امتیازات مادی 1393-طباطبایی

 های اداری و کاریمحدودیت 1393-طباطبایی
جهرمی و / مسلمی، کوشکی2411 –کوک و کورتباش 

 تجاوز، آزار جنسی و خشونت فیزیکی 1991-/ لیمان1393 -منصوری
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 غوغاسالاری سازمانی براساس نظرات خبرگان هایمؤلفهبندی رتبه. 6جدول 

 میانگین هامؤلفه رتبه

1 
 33/7 بزرگنمایی نقاط ضعف فرد
 33/7 انتقاد مستمر از کار قربانی

2 

 11/7 و شهرت فرد ینامخوشحمله و آسیب به 

 11/7 های شغلیفرد از مسئولیت کردنمحروم 

 11/7 یکلام نیتوه

3 

 79/8 خشونت هدفمند

 79/8 نظارت شدید بر کار قربانی

 79/8 پراکنی نسبت به قربانیشایعه

 79/8 کاهش امتیازات مادی

 79/8 آمیزمعنی و توهینبی یاکارهاختصاص 

 79/8 تمسخر فرد قربانی

0 

 18/8 تحقیر کردن فرد قربانی

 18/8 اطلاعات کردندریغ 

 18/8 مندارعاب و تهدید نظام

 _ بدگویی و غیبت نسبت به فرد قربانی 3
 

 :تعیین گردید 0به شرح جدول راهنما و مشاور در سه بعد   استادانپیشینه تجربی و نظر براساس های نهایی لفهؤسپس م

 سالاری سازمانیابعاد غوغا .6جدول 

 مؤلفه ابعاد

 

 فردی و اجتماعیبین روابط 

 رفتارهای تهديدکننده برای )

 کاهش شانس قربانی برای برقراری 

 ارتباط مناسب با سايرين و 

 حفظ روابط اجتماعی(

 مندنظام ارعاب و تهدید

 توهین، تحقیر و تمسخر کلامی

 بزرگنمایی نقاط ضعف فرد قربانی

روانی، -های روحیواع آزار و اذیتخشونت هدفمند )ان
 کلامی و غیرکلامی(

 و شغلی یاحرفهموقعیت 

رفتارهای تهديدکننده با هدف کاهش )

 توانايی شغلی قربانی(

 ن اطلاعاتکرددریغ 

 انتقاد مستمر از کار و تصمیمات قربانی

 نظارت شدید بر کار قربانی

 های شغلین فرد از مسئولیتکردمحروم 

 زیآمنیتوهمعنی و اص کارهای بیاختص

 کاهش امتیازات مادی

 (نامیخوششهرت و ) یشخصزندگی 

رفتارهای تهديدکننده با هدف )

 اعتبار کردن قربانی(بی

 پراکنی نسبت به فرد قربانیشایعه

 و شهرت فرد نامیخوشحمله و آسیب به 

 بدگویی و غیبت نسبت به فرد قربانی
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وی مفهومی غوغاسالاری سازمانی با همچنین طراحی الگ
و  پژوهشها، براساس پشتوانة ادبیات توجه به ابعاد و مؤلفه

مقالة فارسی و لاتین، روش دلفی و  84مطالعة بیش از 

تا بتوان شکل بهتری از  امتیازدهی خبرگان صورت گرفت
های غوغاسالاری سازمانی در اختیار پژوهشگران و مشخصه

 .(1)شکل  دادار ها قرمدیران سازمان

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های غوغاسالاری سازمانیالگوی مفهومی نشانه. 1شکل 

 
نهایی شده در مرحله اول  مؤلفه 13سپس برای هرکدام از 

شدند، دو گویه طراحی و در مرحله  دلفی که در سه بعد تعریف
در قالب  درنهایتخبرگان رسیده و  تأییددوم دلفی به 

ای لیکرت )از خیلی گزینه 3ساخته با طیف حققپرسشنامه م
از لحاظ  هامؤلفهکم تا خیلی زیاد( به بررسی وضعیت این 

به  1-7های سازمانی پرداخته شد. در این پرسشنامه گویه
به  9-24های بررسی بعد روابط بین فردی و اجتماعی، گویه

به  21-21های ای و شغلی، گویهبررسی بعد موقعیت حرفه
( از منظر نامیخوش)شهرت و  ی بعد زندگی شخصیبررس

 غوغاسالاری سازمانی اختصاص دارند.
 

 غوغاسالاری سازمانی هایمؤلفههای طراحی شده برای گویه .6جدول 

 هاگويه هامؤلفه ابعاد

 

و  یفرد نیبروابط 

 اجتماعی

 مندارعاب و تهدید نظام

 چه میزان در سازمان در روابط بین همکاران. 1
 شود؟ز تهدید استفاده میا 

 چه میزان مدیران سازمان از قدرت و تهدید برای انجام . 2
 کنند؟کارها استفاده می

 تمسخرو  توهین، تحقیر
 کلامی

 چه میزان در سازمان کارکنان احساس رضایت و . 3
 کنند؟احترام می

 در سازمان به عقاید و قومیت کارکنان احترام . 0
 گیرند.مورد تمسخر قرار نمیشود و گذاشته می

بزرگنمایی نقاط ضعف 
 فرد قربانی

 در سازمان بیشتر بر روی نقاط قوت کارکنان تمرکز دارند.. 3

 کنند؟چه میزان در سازمان نقاط ضعف افراد را گوشزد می. 1

 رفتار هستند؟چه میزان در سازمان کارکنان با یکدیگر خوش. 8 خشونت هدفمند
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 هاگويه هامؤلفه ابعاد

 آمیز است.همکاران و مدیران با یکدیگر خشونت رفتار. 7

 

ای موقعیت حرفه

 و شغلی

 

 

 

 

 ایحرفهموقعیت 

 و شغلی

ن اطلاعات کرددریغ 
 کار

 دسترسی آزاد به اطلاعات در سازمان چگونه است؟. 9

 اطلاعات در سازمان طبق یک سیستم هماهنگ و. 14
 .استبرای همه کارکنان یکسان  

کار و  انتقاد مستمر از
 تصمیمات قربانی

 گردد؟آیا مکرراً از کار و تصمیمات کارکنان انتقاد می. 11

چه میزان به تصمیمات و نحوه انجام کار کارکنان در سازمان . 12
 شود؟احترام گذاشته می

نظارت شدید بر کار 
 قربانی

 در سازمان تفویض اختیار وجود دارد و نظارتی بر کار . 13
 دارد.کارکنان وجود ن

 چه میزان در سازمان بر کار کارکنان نظارت وجود دارد؟. 10

ن فرد از کردمحروم
 های شغلیمسئولیت

 های مختلف شغلی در اختیار کارکنان مسئولیت. 13
 گیرد.قرار می

 های شغلی در سازمان چه میزان کارکنان را از مسئولیت. 11
 کنند؟مختلف محروم می

 اختصاص کارهای 
 آمیزمعنی و توهینیب

 آیا کارکنان احساس انجام کارها و وظایف . 18
 مهم و مفیدی را دارند؟

تر از ظرفیت چه میزان وظایف کاری محوله به کارکنان پایین. 17
 و توانایی ایشان است؟

 کاهش امتیازات مادی

 چه میزان کارکنان از کاهش امتیازات و . 19
 برند؟ها رنج میپاداش

 شوند.کارکنان برای انجام وظایف محوله مرتباً تشویق می .24

 

 –زندگی شخصی 
شهرت و 

 نامیخوش
 

پراکنی نسبت به شایعه
 فرد قربانی

پراکنی در مورد است که اجازه شایعه یاگونهبهجو سازمان . 21
 شود.دیگر همکاران داده نمی

شایعات چه میزان از تصمیمات مدیران و همکاران بر اساس . 22
 ؟استپیرامون افراد 

حمله و آسیب به 
 و شهرت فرد نامیخوش

 در سازمان چه میزان اعتبار و شهرت . 23
 ؟استکارکنان مهم 

 زنند.در سازمان کارکنان به یکدیگر افترا بسته و تهمت می. 20

بدگویی و غیبت نسبت 
 به فرد قربانی

 شود.یها توجه مدر سازمان چه میزان به بدگویی. 23

 در سازمان کارکنان ارتباط خوبی دارند و بدگویی و. 21
 گیرد.غیبت صورت نمی

 

 های پژوهشیافته

رسشنامه پغوغاسالاری سازمانی،  هایمؤلفهپس از نهایی شدن 
از بعد سازمانی در  هامؤلفهپژوهش برای سنجش وضعیت این 

س جدول نفری که بر اسا 144ماری نفری از جامعه آ 74نمونه 
د. شرگان و به صورت تصادفی ساده انتخاب شده بودند توزیع مو
 مؤلفه، وضعیت هر است 3که میانگین مطلوب جامعه برابر با آنجااز

دهد در بنا به این میانگین مورد بررسی قرار گرفت. نتایج نشان می
معنی و ات مادی، اختصاص کارهای بیز، کاهش امتیاهامؤلفهبین 
های شغلی در بالاترین ن فرد از مسئولیتکردمحروم  ،زیآمنیتوه

ها، بزرگنمایی نقاط ضعف فرد قربانی، شایعه پرانی، بدگویی میانگین
ن اطلاعات و انتقاد کردو غیبت، نظارت شدید بر کار قربانی، دریغ 

های بعدی و بالاتر از مستمر از کار و تصمیمات قربانی در جایگاه
در  هامؤلفهگیرند و سازمان از لحاظ این میانگین مطلوب قرار می

همچون ارعاب و  هاییمؤلفهوضعیت مناسبی قرار ندارد. میانگین 
مند، توهین، تحقیر و تمسخر کلامی، حمله و آسیب به نظام تهدید
و شهرت فرد قربانی و خشونت هدفمند اعدادی برابر یا  نامیخوش
که حاکی از شرایط بهتر دهد تر از میانگین جامعه را نشان میپایین

 .در جامعه آماری است هامؤلفهوضعیت از لحاظ این 
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 هامؤلفههای توصیفی غوغاسالاری سازمانی بر اساس آماره .2جدول 
 میانگین تعداد غوغاسالاری هایمؤلفه

 3 74 مندنظام ارعاب و تهدید
 92/0 74 توهین، تحقیر و تمسخر کلامی

 07/3 74 قربانیبزرگنمایی نقاط ضعف فرد 
 34/0 74 خشونت هدفمند

 10/3 74 ن اطلاعاتکرددریغ 
 47/3 74 انتقاد مستمر از کار و تصمیمات قربانی

 21/3 74 نظارت شدید بر کار قربانی

 34/3 74 های شغلین فرد از مسئولیتکردمحروم 
 81/3 74 آمیزمعنی و توهیناختصاص کارهای بی

 28/1 74 کاهش امتیازات مادی
 08/3 74 یپراکنعهیشا
 81/0 74 و شهرت فرد نامیخوشحمله و آسیب به 

 23/3 74 بدگویی و غیبت

 
دهد که بعد موقعیت بررسی غوغاسالاری از نظر ابعاد نشان می 

ها و در بالاترین میانگین 073/3ای و شغلی با میانگین حرفه
یز با ( ننامیخوش)شهرت و  بعد از آن بعد زندگی شخصی

بالاتر از حد مطلوب قرار دارند و میزان  13/3میانگین 

غوغاسالاری سازمانی در این دو بعد بیشتر دیده شده است. بعد 
تر از حد پایین 98/0روابط بین فردی و اجتماعی با میانگین 

متوسط جامعه بوده که از نظر این بعد سازمان مربوطه در 
 .استشرایط بهتری 

 

 ای توصیفی غوغاسالاری سازمانی براساس ابعادهآماره .6جدول 
 میانگین تعداد ابعاد غوغاسالاری

 98/0 74 روابط بین فردی و اجتماعی
و شغلی ایحرفهموقعیت   74 073/3 

 13/3 74 زندگی شخصی
 

 هایمؤلفهسنجش وضعیت  منظوربه، پژوهشدر مرحله کمی 
ای بود پرسشنامهغوغاسالاری سازمانی در جامعه آماری، نیاز به 

که توانایی سنجش این عوامل را داشته باشد، این پرسشنامه به 
پیش از استفاده از این ابزار  ساخته تهیه گردید، ولیشیوه محقق

ها، لازم بود که روا بودن آوری دادهکارگیری برای جمعجهت به

  د.شو پایا بودن آن سنجیده شده و نسبت به آن اطمینان حاصل 
گیری، در ، از روایی ابزار اندازهخبرگان رجوع به نظر پس با

پایایی  سنجش متغیرهای تحقیق اطمینان حاصل شد.
 محاسبه گردید: 9و  7جدول پرسشنامه نیز به شرح 

 

 پایایی کل پرسشنامه غوغاسالاری سازمانی .6جدول 

 

 

 

 

 پایایی پرسشنامه براساس ابعاد .6جدول 
 الاتؤتعداد س مقدار آلفای کرونباخ ابعاد

 7 849/4 روابط بین فردی و اجتماعیبعد 

 12 810/4 و شغلی ایحرفهموقعیت بعد 

 1 841/4 بعد زندگی شخصی

 

 آماره پايايی پرسشنامه

 آلفای کرونباخ آزمون آماری تعداد گویه

21 739/4 



 )موبینگ( سازمانی در پژوهشی آمیخته معالی تفتی و همکاران: ارائه الگوی مفهومی غوغاسالاری         66

آمده  به دستاز آنجایی که مقادیر ضریب آلفای کرونباخ 
. مناسبی قرار دارد کاملاً و در سطح  است 8/4از  تربزرگ

 قبولقابلو  دییتأمورد  کاملاًپایایی این پرسشنامه  ،بنابراین
دست آمده ضریب آلفای  ، مقادیر بهدیگرعبارتبه. است

های پرسشنامه، برای دهنده مناسب بودن گویهکرونباخ نشان
سنجش غوغاسالاری سازمانی و همچنین کاربرد آن در پاسخ 

 دارد. پژوهش الاتسؤبه 
 

از لحاظ  پژوهشبا ادبیات  های کمیمقايسه يافته

 هامؤلفه
چهره کشف نشده  به دنبال( 2413اویسال و یاوز ) 

غوغاسالار را  های ترکیه اعمال افرادغوغاسالاری در سازمان
نند که اطلاعات مربوط به کار و کتعریف می گونهنیا

ها و گیریدر تصمیمکنند. ضروری را از قربانی پنهان می
جلسات، فرد هدف را مشارکت نداده و او را در انزوا قرار 

هایش را کار فرد قربانی و تصمیمات و روش دائماً دهند. می
به او  مکرراًدهند. همچنین اشتباهاتش را مورد انتقاد قرار می

مورد نظارت و کنترل بیش  موردنظرکنند. کار فرد گوشزد می
یت تخریب است و به فرد وظایف کاری از حد البته با ن

 دهند.تر از سطح شایستگی او میپایین
( در کتاب خود با عنوان 1393همچنین طباطبایی )

کم کردن امتیازات و  بزرگنمایی نقاط ضعف فردموبینگ، 
را از خصوصیات بارز موبینگ  کاراضافهمادی نظیر پاداش، 

در خود  پژوهش( نیز در 2417و همکاران ) درامز داند.می
رفتارهای موبینگ میان پرستاران به این نتیجه  خصوص

سرزنش کردن به بیشتر رفتارهایی همچون  هاآنرسیدند که 

خاطر چیزهایی که مسئولیتی در موردشان ندارند، کنترل زیاد، 
آمیز در حضور دیگران و تهدید سرزنش مداوم، رفتارهای توهین

تارها را از جانب مدیران، ه که این رفکردکلامی را گزارش 
 .اندکرده همکارانشان و گهگاه از زیردستان خود تجربه

 

 گيریبحث و نتيجه
از موضوعات بسیار شایع و رایج در زندگی کاری امروزی و در 

ها دارد، ها که اثرات بسیار مخربی بر کارکنان و سازمانسازمان
د . اصطلاح غوغاسالاری یا موبینگ خواستغوغاسالاری 

برآمده از روانشناسی حیوانی است که در محیط کاری به مفهوم 
. غوغاسالاری یک مفهوم پیچیده و استقلدری و یا اوباشگری 

قابل مشاهده است که از طرف یک فرد یا حتی گاهی غیر
گروهی از افراد بر روی یک هدف با نیات ناپسند و با هدف 

مند نظام تخریب سلامت روحی و جسمی فرد قربانی به صورت
ای مشخص انجام و سیستماتیک، مکرر و عمدی طی دوره

غوغاسالاری نه تنها بر فرد قربانی بلکه بر روی  تأثیرشود. می
از  تواندغوغاسالاری میتواند بسیار جدی باشد. سازمان نیز می

 العکس صورت گیرد، گاهی نیزطرف مدیران به کارمندان و یا ب
شود. غوغاسالاری به ه دیده میاین عارض سطحهمهای در رده

-دلایل مختلف سازمانی یا حتی شخصیتی و فردی صورت می
تواند به صورت مستقیم و یا پذیرد. رفتارهای غوغاسالاری می

و پیشگیری و  تیرؤقابلمستقیم باشد، رفتارهای مستقیم غیر
-باشد نمی میرمستقیغدرمان بوده ولیکن اگر رفتارها به صورت 

ها از این اثبات کرد و ممکن است قربانی سال یتراحبهتوان 
غاسالاری و آشنایی با این عارضه رنج ببرد. درک واژه غو

تواند در جهت ها، اثرات و پیامدهای آن مینشانهمفهوم، 
هدف باشد.  مؤثرجلوگیری و رفع این بیماری پنهان سازمانی 

فهومی های غوغاسالاری و ارائه الگوی ماین مقاله معرفی نشانه
آن به مدیران و به محققین آتی، با هدف تشخیص این بیماری 

این بیماری  بودناست چرا که مدیرانی که به خطرناک 
شوند، پس از تشخیص آن در سازمان خود، سازمانی واقف می

 در پی رفع مشکل بر خواهند آمد.
 

 پيشنهادها
 زیر یهاها، پیشنهادبا توجه به اهمیت موضوع در سازمان

، تجربیات کاری و همچنین با نظر پژوهشهای گرفته از یافتهبر
تر از منظور نیل به شرایط مطلوبکارکنان سازمان ذکر شده، به

 گردد:یافت شده ارائه می هایمؤلفهنظر 
بزرگنمایی نقاط ضعف فرد قربانی،  هایمؤلفهدر خصوص  -

ات نظارت شدید بر کار قربانی و انتقاد مستمر از کار و تصمیم
های مبارزه با موبینگ به این ( از راه1398حسینی ) ،قربانی

 کند:موارد اشاره می
 اخطار. هرگونهانضباط در کار جهت جلوگیری از . 1

 دستور کتبی ابلاغ شده باشند نه شفاهی.  باانجام کارهایی . 2

 .خود نفساعتمادبهشناخت موبینگ و حفظ . 3
استعدادهای ق و یشد علافعالیت علمی، هنری، کاری برای ر. 0

 )ایجاد نقاط قوت برای خود(نهفته 
ن کردکاهش امتیازات مادی، دریغ  هایمؤلفه در خصوص -

 های شغلی ون فرد از مسئولیتکرداطلاعات، محروم 
آمیز، تغییر و جابجایی محل معنی و توهیناختصاص کارهای بی

حد دیگر کار در صورت امکان در خود سازمان از یک واحد به وا
یا یک سازمان یا حتی خروج از سازمان دولتی به سازمانی با 

طباطبایی  یهاشنهادیپمقررات خاص و بخش خصوصی از 
 .است( 1393)
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و شهرت  نامیخوشحمله و آسیب به  هایمؤلفه در خصوص -
توان پیشنهاد کرد و بدگویی و غیبت می یپراکنعهیشافرد، 

ود و همچنین دور کردن کارکنان نسبت به تقویت روحیه خ
های ورزشی نظیر یوگا و افکار منفی محل کار خود از کلاس

خود  نفساعتمادبهمراقبه استفاده نمایند تا با آرامش و افزایش 
بتوانند شرایط محیط کار را بهتر تحمل نمایند. سوینگ در سال 

کند که گاهی اوقات قربانیان در مقاله خود نیز مطرح می 2411
 های یوگا و مراقبه را انجام مانند رفتن به کلاسکارهایی 

دادند تا از تأثیرات آن برای دریافت کمتر اثرات موبینگ می
 برخوردار شوند.

مند و خشونت ارعاب و تهدید نظام هایمؤلفه در خصوص -
معرض ارتباط با  هدفمند بهتر است قربانی هرچه کمتر در

فرصتی برای ارعاب یا کننده گیرد تا فرد موبکننده قرار موب
 .ونت به دست نیاوردخش

توهین، تحقیر و تمسخر کلامی نیز فرد  لفهؤم در خصوص -
تواند با ایجاد مرزی بین خود و دیگران نسبت به قربانی می

 تمسخر و توهین توسط این افراد مصون ماند.
توان برای می پژوهشبا توجه به ادبیات و پیشینه  درنهایت 

 :ر اختیار مدیران قرار دادرا د ییهاشنهادیپری کاهش غوغاسالا
های آموزشی برای کارکنان در نظر گرفته شود تا با کلاس -

کاهش یا  درصددها و عواقب ناشی از موبینگ دانستن نشانه

( در 1393) وضع موجود برآیند همچنان که جمالی مقدمبهبود 
اروپایی های کند که در بسیاری از سازمانخود بیان می پژوهش

موبینگ یا  ةنیدرزمجزء دروس آموزشی حین کار دروسی هم 
 بینی شده است.آزار روانی در محیط کار برای کارمندان پیش

توانند با استفاده از تجارب و مدیران ارشد سازمان می -
اقدام و فرهنگ  یسازمانفرهنگتخصص خود نسبت به تغییر 

ا جایگزین نمایند و روابط دوستانه و صمیمی ر و یریپذمشارکت
از مدیران میانی که رویکرد انسانی در مدیریت خود دارند 

 استفاده گردد.
قرار  یموردبازنگرو مقرراتی  یانضباطنامه در سازمان آیین -

ری قوی در کننده، سیستم تنبیهی و قهبرای افراد موب گیرد و
 .که بازدارنده باشد یاگونهبهنظر گرفته شود 

طرات قانونی و اقتصادی وارد به سازمان به نشان دادن خ -
افراد غوغاسالار و عواقب منفی برای خودشان و سازمان نیز 

 تواند منجر به کاهش ادامه این رفتارها گردد.می
ارتباط، حل تضادها، روابط فردی، رهبری، مذاکره، مدیریت  -

سازی نیز از راهکارهایی برای کاهش تیم و استرس
اشاره  هاآن( نیز به 1393) ییطباطباه غوغاسالاری است ک

 ه است.کرد
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ی اقتصاادهای نابساامانی متعدد و یهامیتحردر اوضاع کنونی کشور که 
طراحای برناد گارای  باه با مشکلاتی همراه کارده  چرخ تولید داخلی را 

 هاایقابلیتو تبلاور  هاارزشفرهنگی با رویکرد تجلی  و مصنوعات بومی
همساو باا   ایج طرح آماای  اتاتانیاز نت وریبهرهگردشگری با رویکرد 

بوده که لازماه آ   (یالعالمدظله)موازین شعار جه  تولید مقام معظم رهبری 
پژوه  حاضر در پی  لذا  .اتت ی مرتبط با برندتازی علمیهامقولهکشف 

بنیاد تدوین و تبیین مدل برندینگ مصنوعات فرهنگی اتتا  با رویکرد داده
روش باود کاه از  تاختار یافتهمصاحبه نیمهها  آوری داده. ابزار جمعاتت
تجزیاه و تحلیا  . انجام شادنفر از خبرگا   91با  گلوله برفی گیرینمونه
مکا  افازار انتخابی و با نرم  محوریها در ته مرحله کدگذاری باز  دهدا

تحلی  و مدل کیفی پژوه  از دل الگوهای ذهنی و نظارات افاراد کیاودا 
فاده اتات 3اتامارت  پی.ال.اس افزارنرم ازبیین الگو جهت ت  اتتخراج شد

و نیاز ها مصااحبهکد اولیه از  921 بربالغاتتخراج   نتیجه این تحلی شد. 
 ارائه ومقوله اصلی اتت که در قالب مدل پارادایمی  6مفهوم و  15احصای 
بر هویات  تأکیدمبنی بر برندتازی با شده  با اجرای راهبرد مستنتجنهایتاً 
ماورد انتظاار و رضاایت ارزش  نیضمن تاأم  ری مصنوعات فرهنگیبص

در تطح  ارزش محصول تازیآگاهو  به وفاداری مشتری توا یم  یمشتر
 .بیشتر گردشگر امیدوار بود و جذب و تجربه خرید بازار

 های کليدیواژه
 .اتتا  لرتتا   گراندد تئوری  رویکرد فرهنگی  ندینگبر

In the current situation of the country, which has been 
accompanied by numerous sanctions and economic turmoil, 
the tendency to design a brand of indigenous and cultural 
artifacts with the approach of manifesting values and 
crystallizing tourism capabilities with the approach of 
productivity of the results of the provincial planning plan, is 
in line with the criteria of the slogan of production of the 
Supreme Leader, which requires the discovery of categories 
related to scientific branding. Therefore, the present study 
seeks to develop and explain the branding model of the 
province's cultural artifacts with a grounded approach. The 
data collection instrument was a semi-structured interview 
that was conducted through snowball sampling method with 
19 experts. Data analysis was done in three stages of open, 
axial, and selective coding, and the data were analyzed 
through MAXQDA2020 software and the qualitative model 
of the research was extracted from the individuals’ mental 
patterns and opinions. PLS SMART3 software was used to 
explain the model. The result of the analysis is the extraction 
of 125 initial codes from interviews as well as the 
enumeration of 50 concepts and 6 main categories that are 
presented in a paradigm model, and finally, by 
implementing the resulting branding strategy with an 
emphasis on the visual identity of cultural artifacts, while 
providing values and the expected customer satisfaction, we 
can hope for customer loyalty and awareness of product 
value at the market level and attract more tourist shopping 
experience. 

Keywords 
Branding, Cultural Approach, Grounded Theory, Lorestan 
Province.
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 مقدمه
ی شادید و منازعاه گوناه باین اهاترقابعصر حاضر به دورا  

مقصاد  کاه آنجا ازاتت و  دهش  یتبدتولیدات و صنایع داخلی 
ی اهاابانتخاااتصاادی رتبااه صاادر در   اهااهمنازعااایاان 
بار هماین اتااس کلیاد   بیاین شاده اتاتت ننادگا کفمصر

خلق برناد و هویات بخشای باه   پیروزی در بازار رقابتی کنونی
ی اهاهبنگااچه بسیار . (2591  9اینجوکو و همکارا ) اتتبرند 

باه دلیا  عادم  صارفاً  باولق قابااقتصادی کاه باا عملکارد 
بارای بقاای خاود دچاار   برخورداری از برناد توانمناد در باازار

 نیرتاشارزباا "ی تایبایبای کاه اهوناگهبا  نداهشدمشک  
ماهیات . (2591  یتایبایبا) " انددیمخود  را برند شاییدارا

مشااتریا  و  توجااهجلبنهااادی برنااد و برندتااازی باار مبنااای 
  (2591  2پانتااف فاارودی) ردیااگیمااافاازای  وفاااداری شااک  

نوع تصور و ادراک مشاتریا  باه برناد یاا باه عباارتی   ورنیازا
اتات ی اهمیات ( دارایر ملموس برناد )کاالا یاا خادماتتصو
( و برناد مصانوعات فرهنگای نیاز از 9311  نلولاخدامی و اص)

 مصانوعات"آنچاه باازار و  ةرابطا. نیسات مساتننااین قاعاده 
مسابو  باه تاابقه اتات و تااری    ودشاینامیده م "فرهنگی

 .(9311  پور رجبی و همکارا ) دارد یاهنیرید
مصانوعات  فاروش و دیارا  اتالامی خرایا  در کشورما

وجه دارد و چیازی ت قابای ینهشیپو مصنوعات دتتی فرهنگیِ 
ویژگی بارز ایان صانایع . نیست که کسی بتواند آ  را انکار کند

در کناار   آ  اتت کاه بارای تولیاد کالاهاای ماوردنظر خاود
از برونادادهای   طبیعای و معادنی یهیااز ماواد اول یریاگهبهر

 نیاز فرهنگای دارد وقی انسا  که ماهیات هناری وفکری و ذ
بار هماین اتااس . (9311  وزیان و زماانی) ننادکیاتتفاده م

برحساب  ا شیاقتصادعلاوه بر بعد فرهنگی  ارزش مصنوعات

  ورنیااازا. وندشاایماای ذارگااشارزنیااز  هاااآ ی "محتااوا"
محتوایی یا وابسته به محتاوا نیاز  فرهنگی را صنایع مصنوعات

 یهباه گساتر "صانایع فرهنگای"اصاطلاح اطلا  و  امندنیم
هناری  یاهاتیفعال شام  که بشر امروز یاهتیوتیعی از فعال

تولیاد و   طراحی ماد لبااس  یاردهموز  چو  هنرهای تجسمی
تاا گردشاگری  ترگرمی و تفریح  ورزش  پخت غذاهای محلی
پاروهه ) ودشایرا شاام  ما یتاتدعیصانا یو جهانگردی و حت

از   (9311  توتعه مصنوعات فرهنگای اتاتا  قام تدوین تند
آنجا کاه صانایع فرهنگای باا پدیاده گردشاگری کاه اماروزه 

 در ارتباا  هساتند امنادنیمآ  را صادرات نامرئی  اقتصاددانا 

                                                                   
. EunjuKo 

. Pantea Foroudi 

اهمیاات ایاان ترکیااب  رو ازایاان( 2591  3فنااگ و همکااارا )
در حاال  رعتتاهبی ملی و فراملی که اهدیپد نوا عهبپیچیده 
( درخاور توجاه 9315  )نوربخ  و پورتراتکانرودی اتترشد 
  اقتصاادی میرمساتقیغو دربردارناده مزایاای مساتقیم و  اتت

 اتات)اتاتا  لرتاتا (  فرهنگی برای جامعه میزبا   اجتماعی
 .(9319  )امین بیدختی و همکارا 

طبق آخارین گازارش تاازما  یونساکو ایارا  باه لحاا  
ی و میراث فرهنگی در باین ده ی تاریخاهییدارابرخورداری از 

کشور اول دنیا و از لحا  برخاورداری از مناابع طبیعای و تناوع 
اتات بار  قرارگرفتاهاقلیمی در بین ته کشور نخسات جهاا  

و گردشااگری ی اهاا شااناخت نیازهااا و چااالهمااین اتاااس 
ی گردشگری که در طرح آمای  ترزمین طباق مااده اههجاذب
 از ضاروریات برناماهاتت قانو  اتاتی به تصویب رتیده  11

مطالعاات ) اتات قرارگرفتاه توتعه پنجم و ششم دولات وقاف
 .(9313  آمای  ترزمین

توتاعه صانعت گردشاگری   طبق طرح آماای  تارزمین
مستلزم توتعه زیربناهای گردشگری و فاراهم کارد  شارایط 

روح و ی و تاوغات کاه تاتدعیصانا ملاهجنماجذب گردشگر 
آمیخته باا فرهناگ و  خورده و عشق انسا  شرقی در آ  پیوند

اهمیت به ایان صانایع   لذا .اتتو قدمت تاریخی آ   هنر ملت
  اتاتاقتصادی درخور توجه  ازلحا فرهنگی و چه  ازلحا چه 

ی جغرافیایی مربو  باه تاوغات ندبهپهنبر همین اتاس طبق 
ی که در زیرمجموعه مصانوعات فرهنگای تعریاف تتدعیصناو 
که ناحیاه غارب  دهش میتقسپنج ناحیه  کشورما  به  ردندگیم

که اتتا  لرتاتا   اتتو جنوب غرب مشتم  برچندین اتتا  
ی تاتدعیاز صانای برخاوردارناحیه با  نیدر ا قرار گرفتنهم با 

  یوزد چاار  ی روی چاوبارککناز  یافبمیگل  گوناگو  نظیر
  چاقوتاااازی  یارکاااتمنبااا  تااااخت محصاااولات مسااای

ی از موقعیاات خراطاا  دتااتبافی  یافبااهگباا  یوزد تااوز
ی و جاذب تاتدعیصانای از ردارباهبهاری بارای ردفهمنحصرب

در پاژوه  حاضار تاعی  هاتجنیبد  گردشگر برخورداراتت
بار برندتاازی مصانوعات فرهنگای اتاتا   ماثررشده عوام  

هایی کاه در حاوزه هو دغدغ اه چاللرتتا  بررتی گردد و به 
لازماه ؛ م وجود دارد پرداخته شاودبازاریابی و شناتایی این اقلا

: اتاات کااه تااثالاتیااافتن پاتاا  ایاان  اهااهمقولاادرک ایاان 
ی مربو  به برندتاازی مصانوعات اه چالو  مسائ  ترینمهم

بار برندتاازی  ماثرری اهنایزمعوام  ؟ ندماکدفرهنگی اتتا  
 راهبردهااای کدامنااد؟مصاانوعات فرهنگاای اتااتا  لرتااتا  

                                                                   
. Fang 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296317302850#!
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صاانوعات فرهنگاای اتااتا  ملمااوس در ایجاااد و خلااق برنااد م
در یا  جملاه   مسائ برای ارائه پات  به این  کدامند؟لرتتا  

 الگوی جاامع برندتاازی مصانوعات فرهنگای»که باید پرتید 
 .«؟چگونه باید باشد اتتا  لرتتا 
هاای کاه در پژوه  اتت پژوه  از این بعد نیانوآوری 

 تأکیادبرندتاازی باا و مدیریت برند  زما همبه پردازش  قبلی
ی اهاهمثلفاو بیشتر باه کمتر توجه شده  بر هویت بصری برند
 دهشا هاشاار نندهکفمصربر رفتار  هاآ  تأریرارزش ویژه برند و 

ی هویاات بصااری برنااد باار رفتااار اهااهمثلفاا تااأریر عماالاًو 
بار یا   صارفاًنادیده گرفته شده و درعین حاال  نندهکفمصر

 تاأریر  و لاذا دهشیمی مدیریت برند تمرکز اههمثلفشاخص از 
بر هویات بصاری برناد نادیاده انگاشاته شاده ها تایر شاخص

ایان شاکاف مطالعااتی منجار شاد کاه   اتت بر همین اتاس
 .نمایدبرطرف را عف ضهنقط نیا نماید یتع محقق

 

 مبانی نظری 
  کشاورما  یاقتصااد کناوناوضااع  دو دلی  اصالی نابساامانی

 (9311  رضاایی) اتاتشور ک ماریو اقتصاد ب متعدد یاهمیتحر
. ساتیو فرصات نگر دیاتهد دو دیادگاهاز باه آ   وا تایمکه 

 یآرماان تینوا  وضععهانقلاب ب میرهبر حک  را رصتدیدگاه ف
اقتصااد  و ایان مدیناه فاضاله را تحات لقاای ننادکیماتعبیر 
د  کاربرطارف و آ  را مساتنتج از  نادیمانیمای تبیین مقاومت

تااال جهاا  تولیااد تشااریح  نقااا  ضااعف اقتصاااد کشااور در
نسااخه شاافابخ  و راه  واناادتیمااایاان راهباارد . ناادیمانیماا
  میلانای) کشاور باشاد یننده فعلک نگرا تیفت از وضعر برو

و  یعاازم ملاا ازمناادین باارای تحقااق ایاان رویکاارد ( کااه9311
و توتاعه  تیاتقو تولیاد ملای و ةنایدرزم ریفراگ یازتگفرهن
 یغناابیاانگر  گااهیکه  میهستی ا و بومزلاشتغا  مولد ایعصن

باشاد تاا  نیاز یاتالام-یرانایا  یفرهناگ و هنار اصا  تمد 
ی تحقاق اقتصااد مقااومتتنب  و راهبردی در راتتای  نوا عهب

 از تیاحمابار هماین اتااس . (9311  حساینی) گارددمعرفی 
  کشاور ازیان برگرفته ازکه  صنعتینوا  عهب مصنوعات فرهنگی

 ردیاگیمار ایان مهام قارار اتات دهاد نمو مرد فرهنگ بومی
اهمیات نقاا  مصاانوعات بااا توجاه بااه . (9311  )دهادهجانی

فرهنگی در جذب و توتعه گردشگری لازم اتات راهکارهاای 
تقویت و ایجاد بازارهایی برای تارویج و بساط  ةمختلفی درزمین
و در کنااار آ  فااروش محصااولات  یدتااتعیصناو توتااعه 

  تواناد باه تقویاتمی اانجام گیرد که این راهکاره یدتتعیصنا
یکاای از . بیانجامااد دتااتیصنایعبازاریااابی و تبلیااغ   توتااعه
و تااوغات اتااتا   دتااتیصنایعاصاالی در حااوزه هااای چال 

های در نمایشاگاه دتاتیصنایعباود  حواور  رنگکملرتتا  
ایان  اتات کاه مختلف داخلی و خارجی جهت معرفی و فروش

 اتاتا  رقام دتاتیصانایعچاال  بازاریاابی  موازاتباهعام  
اتاتا   دتاتیصنایعخورد و همین امر باعث شده که هناوز می

و  بندیبساته  تولیاد  مطابق ذو  و پسند بازار خارجی طراحای
عرضه نشده باشد و در مقاب  اطلاعاتی که از باازار خاارجی باه 

از طرفای . منتقا  نشاده اتات تولیدکنندههنوز به   دتت آمده
تتا  لرتتا  ی  تیساتم تافارش ا دتتیصنایعتیستم تولید 

قادر باه  دتتیصنایعپذیر نیست و واحدهای کوچ  و پراکنده 
شناتایی نیازهای بازار و انتقاال آ  باه تیساتم تولیاد نیساتند 

دارد  تاأریرفاردی های خلاقیت دتتیصنایعهمچنین در تولید 
 خاارجی مقاومات هاتافارشدر مقاب  ها و این ذو  و خلاقیت

رفی باه دلیا  وجاود نظاام تانتی کاه در تولیاد از ط. کندمی
روی روند مساتمر تولیاد بارای  تاکنو وجود دارد  دتتیصنایع

باه  دتتیصنایعبازار موفقیتی به دتت نیامده اتت و اگر تولید 
  هما  شیوه تنتی که از گذشاته تااکنو  اداماه داشاته اتات

در بازار خارجی فاروش چنادا  ماوفقی نخواهاد   صورت گیرد
ذکر اتت در اتتا  لرتتا  به دلی  پراکنادگی و  شایا . داشت

حرکات   اندکارا  صانایع در امار تولیاد و صاادراتتعدد دتت
از تااوی بخاا   بازاریااابیدر  اییافتهتااازما منسااجم و 

شود و کسانی که در این زمینه به تبلیغاات نمی خصوصی انجام
بلیاغ را صارف تها از هزیناهای بخ  عمادهاند جهانی پرداخته
باه ها کنند و بخا  کمای از ایان هزیناهمی محصول خاصی

صانعت  کاه آنجا از و گرددبازمیمعرفی تایر مصنوعات اتتا  
دنیاای رقاابتی  روداریاگصنایع در  دیگر انندمهبتولیدات دتتی 

 بار برندتاازی مصانوعات فرهنگایو نقا   گااهیجاقرار دارد 
پروتاه  عاهرمجمویزمقوله برندتاازی در . ستین دهیپوش یکس

افزای  آگااهی از برناد  که منجر به ردیگیممدیریت برند قرار 
  شایرازیا ) ودشایماو تقویت جایگاه برند در ذهان مخاطاب 

 در کااه ی اتااتاهزکنناادیمتما مثلفااه یااا نشااا   برنااد. (9311
 باه مشاابه ماوارد تاایر از یاا محصاولی شرکت ی  شناتایی
فاراهم  کننادگا تولید یرا برا یفرصتو  ندکیم کم  مخاطب

درک  تیافیک  از ناام یآگااه  بالا به برند یتا از وفادار ندکیم
 )کیوناگ بهاره ببرناد ا یخوب باا مشاتر یتجار ارتبا  شده و
 محاور برند که به آ  همچو  دارایی ارتباطی بازار. (2525  جو

)باالادوف  مزایای رقابتی فراهم کند واندتیم  ودشینگریسته م
تااختار( بعاد )در دو  وا تایمااجازای آ  را  و( 2553  و بیندر
لوگاو   ناام کاه شاام  اول بعد مشاهود اتات. ی کردندبهدتت
 ی)دزباا    علامات  رناگ  شیوه نگارش  شیوه طراحی  شعار

شااام  ماهیاات و  نامشااهود کااهبعااد ( و 2556  یچرناااتون
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 در ایان دتاته برناد اتتی نامشهود و ناملموس برند اهیژگیو
  یناتاشییباایچهاار جنباه ز روشانفکری درعاما  ناوا  عهب

قارار  (2595  9لابوتاچنج) یمهارت و شعور اجتمااع  اتتدلال
 یاهاایدگیاچیپکاه  ناوا  فرهناگعهبرناد بااو یاا  ردیاگیما
باازار و نسابت باه شارکت  محصولاتدر  ی فرهنگرگذاریتأر
امری مشاهود  موجود در بازار یاهکبر انتخاب مار یرگذاریتأر

 رددگایما تبیین نوا  ارزشعهب و یا برند (5932  2کومار) اتت
تلقای  هااآ متفااوت باود    یادل خود  هاارزش ییشناتاکه 
عاما   تارینمهم از دیدگاه کااپفر. (9311  شیرازیا ) رددگیم

نامشهود هر برند هویت آ  اتت و ی  نام تجاری بارای آنکاه 
ار قدرتمند و قوی بماند وظیفه دارد نسبت به هویات خاود وفااد

جزء کلیدی برندتازی اتات  تیهو. (2591  )کیم تونگ بماند
درک چگااونگی ایجاااد و   و هسااته ایجاااد یاا  برنااد موفااق

 تحقیقاات (2595  3)لافاورت هویت نام تجاری اتت یهتوتع
که هویت برند باعاث وابساتگی روانای  هددیمبازاریابی نشا  

ی یاا ی کاه پیاروزاهوناگهبا ودشایمفرد  اطرخقتعلبه برند و 
  1)بادریناریا  و لاوریااه اناددیمااشکسات برناد را از آ  خاود 

 نیردتارفهمنحصارب و تارینمهمکه  دهش هدید ی( و گاه2599
  پانتاا فارودی) ودشایما ا یآ  نما تیدر هو برند یاهیژگیو

برناد بار آگااهی و  ازتتیهوعناصر  تمامبه اعتقاد کلر . (2591
و ایاان  (2593  1لاار)ک تصااویر ذهناای مشااتریا  تأریرگذارنااد

ی در قالاب هویات بصاری و ملماوس کالاهاا تبیاین ازتهآگا
 یریااقادام مهام و خط یبصار یازتاتیهو درواقع. رددگیم

  محصاول ایاتاازما   یناام تجاار  اتت که با انجام داد  آ 
 یرتاتدهبااگار  و نادکیما دایاپ فزودهاشارزقدرت و اعتبار و 

شرکت یاا مستمر چهره و  یشگیهم ادآوری  و اجرا شود یطراح
 باوده و هماه تیاؤر قابا اجاههمبوده که در  تازما  مربوطه

باه  خرتاندا ِآ   د یاو مخاطباا  باا د ا یمشتر  تهامدارا 
  یرا افازا یخود نسبت به نام تجاار یحرکت درآمده و وفادار

دارد  یچناد عنصار اصال یبصار تیهو. (2525  کیم) هنددیم
کایم و ) شاعاررناگ و   یپوگرافیتا  نشانه ایآرم   هاآ که اهم 
 زیان شاده شانهادیپعنصر  چند نیهمچن؛ اتت (2591  6تونگ

  و امکاناات زاتیاتجه  لبااس فارم  یدارد که شام  اقلام چاپ
 اتاتی خاارج یاهاهشاگاینما یطراحا  غااتیتبل  ینادبهبست

                                                                   
1. Labuschagne 
2. Kumar 

. lafort 
4. Badrinarayanan & Laverie 
5. keler 
6. Kim 

در کشور ما عمدتاً شاهد عدم اتاتفاده  متأتفانه. (2525  1کیم)
 میهسات یتجاار یاهمنادر  برند یبصر تیهو از کاربرد مفهوم

ماا در  یبرنادها تیاارزش اکنر  یاتقل به عام  منجر نیو هم
مااا در عرصااه  یو ممانعاات از طاارح برناادها یعرضااه داخلاا

 .(9311  یزیعزهودگرزاده و ) شده اتت یو جهان یلمللانیب
( عناصااری کااه بااه شااناخت برنااد کماا  2593) 1یپاار 
 یپوگرافیمانناد لوگوهاا و تااا ییاها را شاام  بخاا ننادکیما
 کما  محصاول یبارا یبصر تیکه ابتدا به خلق هو انددیم
 .ندیفرآیم ا یمشتر یبرند را برا ریو تپ  تصو نندکیم

 دیرتا جاهینت نیبه ا وا تیبرند م تیهو اتیادب یبررت با
 ریاز توجاه باه تاا  یبا  لوگاو ایبه اتتفاده از نماد   یکه تما
 راتاتا آکار و همکاارا  نیدر هما؛ ه اتاتبرند باود گریابعاد د

 جاادیآ  در ا ییتواناا  راآرم یا  از  بخا  ترینمهم( 2599)
ارتباا   یبرقارار ۀدیچیکه فرآیند پ انددیمی بصر یاههاتتعار

 95ملاوار و تااندرس. (9113  1)بیا . ازدتایبا برند را آتا  ما
  نمااد ایا پیاتا  لوگاو  شام  نام برند را یبصر تیهو( 9111)
 تیاهو ساتمیت یدیاکل و عناصار اننددیو رنگ م یپوگرافیتا

  فازاراتنوشا  رناگ  برنادلوگاو و شاعار   برندنام : برند یبصر
  هاتاراچهوب   غاتیتبل  اههیمانند بروشورها و نشر یاقلام چاپ

 .عرفی کردندا مه تاختما  هینقل  یوتا
  یاناوا  عهمعتقدند که شعار با (9525) 99شنوره و حلم
آ  را هام باه  وا تایو ما دیاآیسااب ماحهب یکیگراف عنصر

 92و همکاااران  لارتاان. کاارد اضااافه یبصاار تیااعناصار هو
و  برنااد خاادمات یباارا یبصاار تیاا( معتقدنااد کااه هو2555)

 ییاهاسلباا  لوگاو مانند یکیزیف یاه ترن محصولات شام 
باه مشاهور شاد   و این متعلقاات اتت وشندپیکه کارکنا  م

( 2551) همکاارا باوش و . ندکی  مکم محصولات و شرکت
شاعار   رناگ  یپوگرافیتا  نماد  نام: را شام  برند یبصر تیهو

جعفار و مجیاد   محمدی مااکرانی) اننددیم یکیو عناصر گراف
 .(9311  فتاحی
 
 
 
 

                                                                   
. Kim 

8. Pery 
9. Bill 
10. Sanders 

. Maehle & Shneor 
12. Larsen 
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رنگ در فرمت تأریر (8888) 8کیونگ کیم
 یانجینق  م: برند

 تب  پردازش

 یرنگ دارارتید که  جهینتانجام گرفت وی به این  2525در این پژوه  یونگ جو کیم که در تال 
 اههافتی. متفاوت را القا کند یشناخت یتب  پردازش  ی واندتیاتت و م زیمتما یناختش روا یمعان

ر تب( را مطلویتالیجید نیمحصول پسوند )دورب یآب نهیمز پ طینندگا  در شراکتنشا  داد که شرک
 یآب نهیمز پ طینندگا  در شراکتشرک و یابیارز دارندقرمز قرار  نهیمز پ طیکه در شرا یاز کسان

  کردند یابیر ارزتبمطلو  قرار گرفتند یانتزاع یدر معرض شعار نام تجار هکیمحصول پسوند را وقت
 .ردندکیم یابیر ارزتبپسوند را مطلو  قرمز محصول نهیمز پ طینندگا  در شراکتشرک هکیدرحال

زهره ، حسن غريبی

، دهدشتی شاهرخی

حسینی  محمدرضا

 (8830مهر )

و برند تصویر تأریر
بر تمای  برند قدرت
 از مشتریا  خرید
اینترنتی یاههفروشگا
 )بامیلو)

تصویر   تصویر محصول  برند )تصویر شرکت ریتصو اردیمنبت و معن تأریراز  تیحکا پژوه  جینتا
 دیخر  یبر تما (رویکرد مبتنی بر بازار  )رویکرد مبتنی بر ارزش مشتری برند و قدرتمشتری( 

و لئو و همکارا  (2591) مریمدل وا ازدر این پژوه  . داشت لویبام ینترنتیفروشگاه ا ا یمشتر
فروشگاه در  یفروشگاه و صفحه اصل یتلگرام کانال نیب نفر از 311 نمونهو  دهش هاتتفاد (2596)
آ   ییایو پا ییکه روا تثال 21داده پرتشنامه اتتاندارد با  یابزار گردآور. گشتند انتخاب نستاگرامیا
 ریمس  یو تحل یتاختار مدل معادلات  یهمبستگ یاهشاز رو یاتتنباط آمار در تطح و شده دییتأ

 .دش هو آموس اتتفاد spss یفزارهاامده از نرش مانجا

، یعیمجید محمد شف

، یبادآتيزدان رحم

زاده  مانیامید سل

(8830) 

ارتباطات بازاریابی  تأریر
اجتماعی بر  یاههشبک

ارزش   ارزش ویژه برند
ویژه ارتباطی و پات 

 مشتری

 ژهید در ارزش وموجو یتازوکارها قیتا از طر ندکیکم  مبازاریابی  را یپژوه  به مد نیا جینتا
 یبا اتتفاده از تازوکارهاتوانند می وباشند  رگذاریتأر یبر پات  مشتر  یارتباط ژهیو ارزش برند و

 خود برند یاهتیکرد  فعال ریبا فراگ نیو همچن یشبکه اجتماع یابیارتباطات بازار در دهش ینیب یپ
و با ایند را مشاهده نم اهتیفعال نیبه ا  ایمشتر یاه ( پاتنستاگرامیا ازجمله) یاجتماع یاههدر شبک

  یدر جهت افزا ا ینموده و پات  مشتر تیخود را تقو برند به ا یمشتر یوفادار  تازوکارها نیا
 ینوا  دو بُعد اصلعهبرند ب ریاز برند و تصو یاز آگاه این پژوه  در. ندینما افتیدر از برند را تیرضا
نوا عهب  برند به یبه پرداخت بالاتر و وفادار  یتما  برند حیترج نیهمچن. برند اتتفاده شد ژهیو ارزش

 چرم نستاگرامیا یپژوه  کاربرا  شبکه اجتماع یجامعه آمار. لحا  شد یپات  مشتر یابعاد اصل
معادلات  یازتلاز مد ونفر  311با حجم نمونه  تادهی تصادف یریگهروش نمون از وهستند  درتا

 .اتت هاتتفاده شد یتاختار

، امین سودمند

، حمیدرضا سوداگر

، فرانک معصومیان

، فريبا علی داديانی

 یآبادمهدی بالش 

(8830) 

 ژهیارزش و تأریر یبررت
 یبرند بر وفادار

 یبرندها ا یمشتر
در  مهیمطرح صنعت ب

 تطح شهر مشهد

مطرح صنعت  یابرنده ا یمشتر یبر وفادار مهیبرند در صنعت ب ژهیارزش و تأریرپژوه  با هدف  نیا
  یراز  ایآت  را یا یاههمیشعب ب ا یمشتر شام  یجامعه آمار. دهش مانجا در شهر مشهد مهیب
ور طهموردنظر ب مهیب یاهتشرک ا ینفر از مشتر 311منظور  نیبد اتتدر تطح شهر مشهد  ا یپارت
ا یمشتر یند بر وفاداربر ژهیارزش و (9: پژوه  نشا  داد کهاین  جینتاو ده ش بتاده انتخا یتصادف

ا یمشتر یبرند بر وفادار یتداع (2. دارد یدارمعنیمنبت و  تأریر مهیمطرح صنعت ب یبرندها
 ا یمشتر یبرند در بر وفاداری آگاه (3. دارد یدارمعنیمنبت و  تأریر مهیمطرح صنعت ب یبرندها
 یده برند بر وفادارش کادرا تیفیک( 1. دارد یدارمعنیمنبت و  تأریر مهیمطرح صنعت ب یبرندها

 .دارد یدارمعنی منبت و تأریر مهیمطرح صنعت ب یبرندها ا یمشتر

خواه و معصوم وطن

(8831) 

برند  ریتصو تأریری بررت
 دیبر قصد خر
کننده مصرف

 عیصناموردمطالعه: )
 ی(بهداشت -یشیآرا

از  ا یمشتر ا   ادراکیر اعتماد مشترب یداریبرند تأریر منبت و معن ریتصو که پژوه  نشا  داد جینتا
 اعتماد و ارزشمت  یداشته و ادراک از ق هاآ  دیقصد خر و ا یشده توتط مشتر ارزش ادراکمت  یق

و اعتماد را بر ارزش  متیاما تأریر ادراک از ق دارند دیبر قصد خر یداریشده تأریر منبت و معن ادراک
 یهاشرکت ا یمشتر هیکل یرار نداده اتت. جامعه آمارق دییمورد تأ ا یشده توتط مشتر ادراک

و  یمدل معادلات تاختار  یاز تکن پژوه  نیدر ای بهداشت-یشیلوازم آرا کنندهعیو توز دکنندهیتول
 .دیداده اتتفاده گرد  یتحل و هیتجز یبرا smart pls افزارو نرم PLS یجزئ مربعات روش حداق 

و  یشمس لاهرود

ارزش  نیرابطه ب یبررت (8831همکاران )
 یبرند و وفادار ژهیو

ا یمشتر

 تیو رضا یرقابت تیمزا   یمشتر یبرند بر وفادار ژهیارزش و داد پژوه  نشا  نیا یهاافتهی
 یدارمعنیتأریر  راحمدیو بو هیلویکهگ در اتتا  خودرورا یفروش شرکت ا یهایندگیدر نما ا یمشتر

 شرکت فروش یهایندگیدر نما ا یمشتر یبر وفادار ا یمشتر تیو رضا یرقابت تیمز نیدارد. همچن
 .دارد یدارمعنیتأریر  خودرورا یا

و اعتماد و ارزش بر  متیق قیاز طر میرمستقیو غ میبرند  مستق رینشا  داد که تصواین پژوه   جینتابرند   ریتأریر تصوو همکاران  نیل

1. Kyung Kim
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اعتماد و ارزش مت  یق (8882)
 دیخر تیبر ن

 وا یها در تاهت  ا یها از مشترداده این پژوه  ها تأریر منبت دارد. درهت  نیو رزور آنلا دیخر تین
 بود. شده یآورجمع

 

ماکرانی و فتاحی 

(8838) 

 
بررتی نق  رنگ در 
طراحی عناصر هویت 

لوگو  ) یبصر
 ی  لباس( برندبندبسته

به تمایز محصولات در  تنهانه و  ها دارندنگرش یریگشک  درنق  مهمی  هارنگدریافتند که  هاآ 
و  گذارندیم تأریرمنبت یا منفی مخاطبا  هم  یهانگرشفتار و ربلکه بر  کنندیمبین رقبا کم  

 معنیدانستن لذا می  به خرید محصول را افزای  دهد  جهیدرنتعلاقه را برانگیزد و  تواندیم
این پژوه  شام  بررتی روانشناتی   ئز اهمیت اتتبسیار حا برند در طراحی هارنگ یشناختروا 

 .اتت یبندبسته  رنگ در لوگو نق  و افرادادراک  بررنگی رگذاریتأرو رنگ 

 

 انيو پارتازی حاج

(8832) 

 
 یتأریر ابعاد برند رو

 برند یوفادار

شواهد : برند توتط ابعاد برند که خود شام  یوفادار ینیب یپ تیقابل یهدف از پژوه  حاضر بررت
 یپژوه  حاک نیحاص  از ا جی. نتابودبرند  یبرند  نگرش برند و وفادار تیبرند  رضا یهادهیبرند  شن

 تیبرند و رضا یهادهیشدت تحت تأریر نگرش برند اتت که خود از شنبرند به یکه وفادار بود نیاز ا
 .ردیگیم برند نشات

 
  اضاارمارتبط بااا پااژوه  ح نیشاایپهااای  پژوه یدر بررتا

 نیرابطاه با یاز محققا  به بررتا یمشخص شد که تعداد کم
 بااًیناد و تقراهپرداختا پیامدهای برندتازی برند و یبصر تیهو
پاژوه  صاورت  نیابا عناوا  ا یمشابه یپژوه  داخل چیه

ه با یوعناهکاه با ییاه از پژوه یبرخ  ورنیازا. نگرفته اتت
ر ارتباا  ارتبا  هویت بصری برند و میزا  فاروش محصاول د

 (2591  9آمااهاای شرکت پژوه ) به پژوه  وا تیهستند م
بار  یبصار تیاارارات هو ی( در بررتا2593) 2اناگیو ج ا یب

 یدر بررتا (9311) و همکاارا  یصمدام  و فروش شرکت اچ
 یاهاهفروشاگا از ا یمجدد مشتر دیخر قصدابعاد برند بر  تأریر
 مناباهبه ریتصاو (9315) ینمیم  رفاه در شهر تهرا  یاهریزنج
ارر  یدر بررت (9319) اکبرپور. اتت برند یبرا ازتتیهو یعامل

فارم و فونات   بر رنگ تأکیدنندگا  با کفلوگو بر نگرش مصر
؛ یابیارناگ در بازار یدر کاربرد روانشنات (9313) یقاتم؛ لوگو
؛ فاروش ارزش برند بر درآمد تأریردر  (9313) یمیو ابراه یخان

اتادزاده و ؛ بر فروش غاتیتبل تأریردر  (9319) دفلاح نژاد مجر
 یو طراح یغاتیتبل یشعارها تیاهم  یدر تحل (9311) همکارا 

 یدر بررتا (9311) یاهیاگ؛ برناد ژهیادر ارزش و هاآ  حیصح
و  یفروشاگاه بار رفتاار مشاتر یداخلا طیمح یاههنق  جاذب

 .اشاره داشتند فروش زا یم  یافزا

 

 ی پژوهشناسششرو
آمیختاه( کمای )-ی کیفای پژوهشا  پارادایماز نظر  العهمطاین 
بدین ترتیب که در مرحله کیفی از رویکرد اتاتقرایی و در اتت 

 .اتت دهش هاتتفادقیاتی  -یاهیفرضمرحله کمی از رویکرد 

                                                                   
. Ama.org 

2. Bian & Jiang 

و  از نوع اکتشاافی پژوه   در فاز کیفی  نظر رهیافتماز  
ه میدانی تحقیقی توصیفی اتت که به روش مطالع  در فاز کمی
بار مطالعاات در آ  پژوهشگر علاوهشود که یانجام م پیمایشی
و مصااحبه  تاثال 921ی مشتم  بار اهپرتشنامی از اهکتابخان

 هادفماهیات و از نظر  د وکربود اتتفاده  تثال 21مشتم  بر 
 .ودشیممحسوب  کاربردی پژوه   نیز

 در مرحلاه اول پاژوه  نظریاه  مورداتتفادهراهبرد کیفی  
در ایاان پااژوه   مورداتااتفادهبنیاااد و راهبردهااای کماای داده

بارای و  باوده مقطعی  یزمان افقو  اتتپیمای  و همبستگی 
( 2555  کرتول و میلار) یفیکحصول اطمینا  از روایی در فاز 

یاا خواننادگا  گازارش پاژوه   نندگا کتمشارکاز   پژوه 
 زماا هم ورطهب جهت تطبیق اتتفاده شد و همچنین از همکار

 .کم  گرفته شد اههداددر تحلی  و تفسیر 
از طریااق  اهااهداداز منظاار روایاای در فاااز کیفاای ابتاادا 

ی که روایی اهونگهبی اتتاندارد اهافتیتاختاری نیمه اههمصاحب
ی ورآعجماخبرگا  امار رتایده باشاد  دییتأمورد  هاآ صوری 

را ارزیابی روایی همگرا و واگهای شدند و در مرحله کمی آزمو 
علت اتاتفاده محقاق از یا  روش خاا  باه  یید گشتندأو ت

 پاژوه  تاثال هاآ  ترینمهمکه  گرددیمعوام  مختلفی بر 
 .اتت

افاراد را های هرگاه محقق در نظر داشته باشد تجارب و دیدگاه
نظریاه   ی  نظریه مورد کاوش قرار دهد یبندصورت منظوربه

از تویی روش کیفی را برای . بود بنیاد شیوه مناتبی خواهدداده
دانایم یاا نمای چیازی هاآ از زندگی که از هایی کشف عرصه
 .(2555  )کرتول و میلر میبریمدانیم به کار می بسیار اندک

در فاز کمای کلیاه گردشاگرانی  پژوه جامعه آماری این 
 یالاا 91/9/9311)9311 در فصاا  بهااار تااالاتاات کااه 

و بااا اند لرتااتا  تاافر داشااتهمقصااد اتااتا   بااه (21/3/9311
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با توجاه باه اتاتراتژی ایان . مصنوعات فرهنگی آ  آشنا بودند
 .بنیاد اتتکه نظریه داده پژوه 
نمونه در فاز کیفی به صورت هدفمند و گلولاه برفای و در  

 .فاز کمی به صورت تصادفی انتخاب شده اتت
حجم نمونه در فاز کیفی براتاس نقطه اشباع تعیین شد که 

-کارشناس خانه گردشگری اتتا  لرتاتا  خبره 91ابتدا با  در
رئای  بسایج -لرتاتا   رئی  اندیشاکده گردشاگری اتاتا 

 -اتاتا  لرتاتا  دتاتیصنایعمعاو  -اتتا  لرتتا  اتتادا  
پاژوه    یرئا-مجل  الیگودرز اتتا  لرتتا   توق نماینده

مشااور طارح جاامع گردشاگری -میراث فرهنگی اتتا  تهرا 
گردشگری در تاازما  میاراث فرهنگای و  و کارشناتا اتتا  

مصاحبه عمیاق شاد کاه محقاق در  گردشگری اتتا  لرتتا 
متوجه نقطه اشباع پژوه  گشات و در فااز  92نفر مصاحبه با 

کمی به دلی  اینکه جامعه نامحدود و واریان  مشاخص وجاود 
 .نمونه تعیین شد 311ندارد از جدول کوکرا  اتتفاده و 

 یریکارگباهژوه  محقق در فاز کمای باا اتاتفاده از در این پ
حاداق  مربعاات جزئای( ) یتااختارمعادلات  یتازمدلروش 

  متغیرهای پژوه  بر یکدیگر کرده اتت تأریرتعی در بررتی 
در ایان   حال با توجه به اینکه نتیجه حاص  از آزمو  نرماالیتی
محقاق از   پژوه  به صورت غیر نرماال گازارش شاده اتات

کرده اتت که خود شاام   اتتفادهی.ال.اس. اتمارت پ افزارمنر
روایای و واگرایای در های دو بخ  کلی که در برگیرنده آزمو 

 .اتتبرای مدل مفهومی پژوه   حالت درونی و بیرونی
بنیااد کاه با اتتفاده از روش نظریه دادهدر بخ  کیفی که 

از  یریاگهبهاری کیفای اتات و باا اهاشرو ترینمهمیکی از 
تعداد ابعاد اصالی   طراحی شد 2525نسخه  مک  کیودا فزارامنر
گازاره اتاتخراج و شناتاایی و  921 وعادد  15 اههمقول  بعد 6

 .شد کشف
ی متعددی حاصا  شاد اه مومو  فرآیند کدگذاری باز در

ی اهاهمقولاباه  اهاهدادکه طی فرآیند رفت و برگشتی تحلی  
 .اتت دهش هدادنشا   2کمتری تقلی  یافت که در جداول 

به ها در ابتدا با اتتفاده از روش تحلی  محتوا متن مصاحبه
 یبنادمقولهو  یپردازمفهوم  صورت تطر به تطر مورد بررتی

 افازارنرمقرار گرفتند و تپ  ارتبا  بین کدهای باز به وتایله 
 .مک  کیودا ترتیم شد

 

 ی پژوهشهاافتهی

 

 ربطیذمقوله محوری و مفاهیم . 8جدول 

مقوله  کدهای باز مقوله فرعی کدهای باز

 فرعی

  موفقیت در جذب مشتریا  جدید
 عملکرد بازار

  برند خا  اتتا  باشد صرفاًاز محلی که  خرید
 

 وفاداری برند

 

 از محصولات با برند اتتا  صرفاًخرید بعدی  موفقیت در کسب رضایتمندی مشتریا 

 قیمت بالا باوجودید برند خا  اتتا  خر موفقیت در حفظ مشتریا  فعلی

  تصویر برند مطلوب
 عملکرد برند

 وفاداری به برند خا  اتتا 

 انتخاب اول من در خرید برند خا  اتتا  آگاهی از برند

  کیفیت بالای محصولات با برند خا  اتتا  شهرت از برند
 
 ادراککیفیت 
 برند شده

  تکرار خرید گردشگرا  از برند
 عهداتت

 عملکرد مناتب محصولات با برند خا  اتتا 

 قابلیت اعتماد و اطمینا  به محصولات با برند .حاضر به فداکاری هستند گردشگرا 

 ح  انگیزشی تنوع محصولات با برند اتتا  افتخار گردشگرا  به خرید از برند اتتا 

  اندرفتهیپذرا  گردشگرا  ارزش برند
 پذیرش ارزش برند

 ول عمر مفید محصولات با برند خا  اتتا ط

خرید  گردشگرا  بر مبنای ارزش برند
 .کنندیم

 کیفیت بالای محصولات با برند اتتا 

 ی محصولات با برنددهخدماتی روزرتانبه طرفدار برند اتتا  عنوا بهگردشگرا  

  ارزش برند از طریق ارتباطات داخلیتقویت 
 برندتازی داخلی

های محصولات با برند ری تریع ویژگییادآو
 اتتا 

 
 

گردشگر برای اتتفاده از ارزش به  آموزش تداعی برند
 برند

 ی محصولات با برندهایژگیومرور تریع ذهنی 

شک  نشا  تجاری اتتا  در  یادآوری تریع عملکردما  در مقایسه با ارزش برندارزیابی 
 ذهن
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مقوله  کدهای باز مقوله فرعی کدهای باز

 فرعی

 دیآیمه در هنگام خرید به ذهن اولین برندی ک تقویت ارزش برند

تلقی توهین شخصی در صورت اهانت به 
 برند

 
 

 هویت برند

  وجود نام و نشا  تجاری خا  اتتا  ازآگاهی 
 

 هارتانه شتریدر بتبلیغات برند خا  اتتا   .اهمیت طرز تلقی دیگرا  به برند اتتا  آگاهی برند

 قابلیت شناتایی برند در میا  محصولات رقبا نداتتفاده از کلمه ما در هنگام صحبت از بر

 خرید و آشنایی کام  با محصولات با برند اتتا  ی برند اتتا هاتیموفق افتخاربه

ی بندبستهتوانایی تشخیص تریع قالب  تعریف دیگرا  از برند خا  اتتا 
 محصولات

 
 

تمای  به 
قبول 

 گسترش برند

از برند  ناراحتی در صورت مشاهده انتقاد
 .اتتا 

قبول خرید منطقی محصولات با برند خا  
 .اتتا 

 پیشنهاد خرید تایر محصولات با برند اتتا 

 باور قلبی کیفیت بالای محصولات با برند اتتا 

 ترجیح قلبی به خرید محصولات با برند اتتا 

 
از وقایع و شرایط اتت که ای شرایط علی مجموعه: شرایط علی

متغیرهای   کانال توزیع. گذارندمی بر مقوله محوری ارر
هایی مقوله ازجملهمنابع انسانی و محیط فیزیکی   تاختاری

. گذارندتأریر میبر مدیریت بند  پژوه هستند که در این 
مربو  به شرایط علی های نمایانگر کدهای باز و مقوله 3جدول 
 .اتت

 

 بطریذعبارات  مقوله عوام  علی و مفاهیم و. 8جدول 

 مقوله کدهای باز مقوله کدهای باز
  کارکنا آزادی بیا  

 منابع انسانی
  ی توزیعاهلکاناتنوع 

 کانال توزیع
 
 
  

 ی توزیعاهلکاناتهولت دتترتی به  کارکنا آموزش مهارت شغلی 

  مکا  اتتقرار فروشگاه
 محیط فیزیکی

 ی توزیعاهلکاناترعت دتترتی به 
 ی توزیعاهلکاناامنیت  راهنما در فروشگاه تابلوهای

 ی کانال توزیعهدتخدماکیفیت  فروشگاه تجهیزات و چیدما 

شفافیت و وضوح طرح جامع  و تبلیغات در فروشگاه اهگکاتالو
 برندتازی

متغیرهای 
 تاختاری

 ی مربوطهاه ارگاو نظارت  اهیوارت
 

وعه شرایط هستند که بر مجم: یا بستر حاکمای شرایط زمینه
 دهندمی قرار تأریرمقوله محوری و نتایج منتج از آ  را تحت

 .(9315  )اشتراووس و کوربین

اصلی خرد و کلا   دودتتهبه ای در این پژوه  شرایط زمینه
مربو  به های کدهای باز و مقوله 1تقسیم شده که جدول 

 .دهدمی را نشا  هاآ 
 

 بطریذی خرد و مفاهیم و عبارات اهنیزمم  ی عوااههمقول. 8جدول 

 مقوله  کدهای باز مقوله کدهای باز

  دقت و صحت اطلاعات
 

تیستم اطلاعات 
 بازاریابی

  کارکنا تخصص و مهارت 
 کارکنا ی مهارتی اهشآموزی ارربخشاعتماد و  ی اطلاعاتوزرتانرهب منابع انسانی

 کارکنا ب و نزاکت ی و اددارم اخلا اطلاعات ارائهترعت 

 کارکنا ی ندمهعلاقانگیزه و  دهش جدرتناتب اطلاعات 

 عوام  فناوری یتانرعاطلای قوی فناوری در حیطه اهترتاخیز حجم اطلاعات درباره مصنوعات فرهنگی
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 مقوله  کدهای باز مقوله کدهای باز

  قدرت ارتباطات عمومی بازاریاب

 
 ارتباطات بازاریابی

 یتانرعاطلای اههبرنامهماهنگی و یکپارچگی 

 عتمادا قابی مالی اهمستیت ترفیعات فروش

  ترعت فرآیند بازاریابی شخصیت فروشنده
 وضوح فرآیند بازاریابی ها دبه دهای بازاریابی تانرعاطلاتبلیغات و  فرآیند بازاریابی

 تادگی و شفافیت فرآیند بازاریابی

 بطریذ ی کلا  و مفاهیم و عباراتاهنیزمی عوام  اههمقول

  ی برندتازیاههبرنامتناتب فوای اقتصادی با   ی در جلب گردشگرفرا تازمان کلا  یاهتاتیت
عوام  
 اقتصادی

 

 ی اقتصادی با حوزه برندتازیاهترتاخیزتناتب  به لزوم برندتازی بطریذباورها و اعتقادات افراد 

 ی نهادهای تصمیم گیرریگمیتصمقدرت بالای  پشتیانی تیاتی دولت در حوزه گردشگری

  وجود منابع طبیعی غنی اتتا  وجود تعارضات تیاتی در حوزه گردشگری
عوام  
 جغرافیایی

 مناطق گردشگری بکر در اتتا وجود  عوام  فناوری دولت در تحقق و توتعه تسهیلات نهیزه کم

 اه اتتاتا  با تایر ی ارتباطی اتاههرای و وارجمه ی فناوری اطلاعاتاهترتاخیزتوتعه 

  توتعه حوزه گردشگری نظورمهبی جدید اه قانو ترعت ارتباطات و کیفیت تبادل اطلاعات
 ی موجود گردشگریاه قانوی درباره تانرعاطلا یتانرعاطلای اطلاعاتی در حوزه اههشبک عوام  قانونی

 ی مرتبط و اتتانداردهای محصولاتاه نوقااجرای  ی نویناهیفناورترعت تبادلات مالی با تکیه بر 

  جامعه یعموم یاهشارزیی و تداعی اتتارمه
 بومی اتتا  و یعموم تداعی و نمای  فرهنگ عوام  فرهنگی

 بومیا  با گردشگرا  تعاملات و ارتباطات عمومی

 
این شرایط بر چگونگی کن /کن  متقاب  : گرمداخلهشرایط 
( که در پژوه  9315  )اشتراووس و کوربین گذارندیمارر 

و  هاارزشمقوله ها اتاس تحلی  محتوای مصاحبه حاضر و بر

فرهنگ بومی اتتا  برای شرایط میانجی به دتت آمده اتت 
 .نشا  داده شده اتت 1که کدهای مربو  به آ  در جدول 

 

 بطریذو مفاهیم و عبارات  رگهمداخلعوام   مقوله. 2جدول 

 
 
 

 ارائهبنیاد به راهبردهای مورد نظر در نظریه داده: راهبردها
دیده مورد مطالعه اشاره دارد که برای مواجه با  ییهاح راه

رتاند  و حساتیت نشا  داد  هدف آ  اداره کرد  و به انجام 
 .(9315  )اتتراووس و کوربین اتت موردنظربه پدیده 

تصویر   قیمت  شک  و فرم  رنگهای در پژوه  حاضر مقوله
 مثررراهبردهایی  عنوا بهنوآوری و کیفیت محصول   نور  برند

. برای برندتازی مصنوعات فرهنگی در نظر گرفته شده اتت
درج شده  6مربو  به آ  در جدول های کدهای باز و مقوله

 .اتت

 ربطیذی عوام  راهبردی و مفاهیم و عبارات هامقوله. 8جدول 

 کدهای باز مقوله کدهای باز مقوله
 

 متغیر رنگ

برند  ریتصو یبندبستهتنوع رنگ در طراحی 
 محصول

 یبندبستهنمای  تصویر کارکردی محصول بر 

 ی مصنوعاتبندبستهنمای  تصویر احساتی بر  ی فروشهایگندینماهای شاد در ی رنگریکارگبه

 شهرت مصنوعات فرهنگی خا  اتتا  ی روشن برای مصنوعات فرهنگی کوچ هارنگ

 
 

متغیر فرم و 
 شک 

 ی بر اصول روانشناتیگذارمتیقی هاوهیش برچسب قیمت های معمولهای منحنی و خمیده در مقاب  شک فرم
 مصنوعات فرهنگی اتتا  عادلانه بود  قیمت ی متناتب با کاربرد مصنوعاتبندبستهتناتب فرم 

 ی بر اصول روانشناتیگذارمتیقی هاوهیش یبندبستهی فرم ریپذانعطاف
 نوآوری در بازاریابی مصنوعات فرهنگینوآوری و تغییر  ی تیزهاهیزاوی با بندبستهی هاطرحعدم اتتفاده از 

 مقوله بازکدهای 
 و فرهنگ بومی اتتا  هاارزش ی اتلامی و اعتقادی بومیا  اتتا اهشارز ی اتتا خیتارفرهنگ و پیشینه 
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 کدهای باز مقوله کدهای باز مقوله
 کنندهمصرفی طلبتنوع در محصول کاغذ  ی مصنوعات فرهنگی با پارچهبندبسته نورمتغیر 

 بولد کرد  تفاوت و تمایز مصنوعات فرهنگی ی فروشهاشگاهینماهای بزرگ در ی پنجرهریکارگبه

 
 طعم و رایحه

  مشتری توغات ذائقهطعم متفاوت و مناتب 
 محصول تیفیک

 کیفیت مواد اولیه مطلوب

 کیفیت در طول زما  داشتننگهرابت  طبوع مصنوعات فرهنگیحذف بوی نام

افزای  انتظار و کیفیت در دیگر خانواده  ح  طراوت بعد از خرید مصنوعات فرهنگی
 در مصنوعات فرهنگی اتتا  کاررفتهبهمواد طبیعی  مصنوعات فرهنگی

   
های پیامدها نتایجی هستند که از راهبردها و کن : پیامدها

  )اتتراووس و کوربین شوندمی بو  به مقوله محوری حاص مر
9315). 

در  پژوه پیامدهای حاص  از این های مقوله پژوه در این 
 .درج شده اتت 1جدول 

 بطریذمقوله پیامدها و مفاهیم و عبارات . 1 جدول

 مقوله کدهای باز مقوله کدهای باز

  یادآوری تریع برند مصنوعات فرهنگی
 ندآگاهی بر

  ارزش قائ  شد  برای انتخاب مصنوعات فرهنگی
 
 

 وفاداری
 

 
 

ی برند اتتا  و مقایسه تریع اهیژگیویادآوری 
 ی محصولات مشابهاهیژگیوآ  با 

عدم مقاومت در برابر تغییر داد  مصنوعات فرهنگی 
 مصنوعات فرهنگی اتتا  دیگر اتتا  و رجوع به

تظارات ان مشتری یاههدیابه نظرات و  توجه
 مشتری

 به مصنوعات فرهنگی اتتا  وفاداری
 توصیه به خرید مصنوعات فرهنگی این اتتا  مالی خود احساس امنیت مشتریا  در تعاملات

  مصنوعات ی فروشاهیندگینمارفتار صادقانه 
 رضایت مشتری

 مصنوعات فرهنگی خرید مجدد
 برای انتخاب مصنوعات فرهنگی ارزش قائ  شد  در زما  مقرر قاًیدقارائه خدمات 

  تداعی تصویر خوب در ذهن گردشگرا  از برند برخورداری از مجال اعلام نارضایتی
 

تجربه حسی 
 برند

 
 
 

  اهیندگینماآگاهی و دان  لازم کارکنا  
تجربه رفتاری 

 برند

 ح  خوب خرید هنگام حوور در کنار مصنوعات
 اهیندگینماپاکیزگی و تمیزی و نظافت محیط  ی فروشاهیندگینما کارکنا رفتار منصفانه 

 ی فروشاهیندگینماح  آرام  خرید از  اهیندگینمای و ادب کارکنا  شربمشخو
 تداعی خاطره خا  با شنید  نام مصنوعات ی فروشاهیندگینماقدرت درک بالای افراد در 
  ی فروشاهیندگینماوفای به قول و تعهد 

 
عقلانی تجربه 

 برند

 اهیندگینماگرمای  و ترمای  مطلوب محیط 
  با مصنوعات ح  لذت از حوور و در ارتبا  بود  ی فروشاهیندگینمادتترتی مناتب به 

 
تجربه عاطفی 

 برند

 

 به مصنوعات اطرخقتعلی و ستگبلداحساس  اهیندگینمامناتب چیدما  اجناس در  نحوه
ی اهیندگینما تنوع مصنوعات فرهنگی در
 فروش

 ح  نماد پایداری در ارتبا  با مصنوعات

بخ  مهمی از  نوا عهبی فروش اهیندگینما ی فروش مصنوعاتاهیندگینماجذابیت خرید از 
 خرید

پرت   6ی حکمی پژوه  به اههگزاراتاس بردر فاز کمی 
 اه پرت  ی و متناتب با پارادایم کدگذاری محوریندبمیتقس
؟ چه ارری داردبرند  تیریبر فرآیند مد علی طیشرا: از نداتبارع
مصنوعات فرهنگی  یبرند در اتخاذ راهبرد برندتاز تیریمد

 رینوا  متغعهکلا  ب طیمح؟ چه ارری دارداتتا  لرتتا  
چه  یبرند بر راهبرد برندتاز تیریمد تأریربر نحوه  یانجیم

 تأریربر نحوه  ینجایم رینوا  متغعهخرد ب طیمح؟ ارری دارد

راهبرد ؟ چه ارری دارد یبرند بر اتخاذ راهبرد برندتاز تیریمد
؟ ارری دارد آنچه یحاصله از اجرا یامدهایدر پ یبرندتاز
 یحاصله راهبرد برندتازی امدهایپ بر طیر محگهمداخل طیشرا

 ؟چه ارری دارد
اتاس مدل مفهومی حاصله از مرحله کیفی و در پات  به بر
 :از نداتعباری پژوه  اههیفرض  اصلی پژوه  یاه پرت
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 پژوه  هایهفرضی. 0جدول 

 شرح فرضیه فرضیه

H1 
 (فروشگاه یکیزیف طیو مح یمنابع انسان  یحوزه تاختار  عیکانال توز) متغیرهای

 .دارد یدارمعنیبرند ارر منبت و  تیریبر فرآیند مد

H2 
 مصنوعات فرهنگی ینوا  راهبرد برندتازعهب یبرند در اتخاذ راهبرد برندتاز تیریمد -

 .دارد یدارمعنیاتتا  لرتتا  ارر منبت و  -

H3 
  یعوام  فرهنگ  یاتی/ تیعوام  قانون  ییایعوام  جغراف  یعوام  اقتصاد)کلا   طیمح -

 برند تیریمد تأریربر نحوه  یانجیم رینوا  متغعهب ی(عوام  فناور -

 .دارد یدارمعنیارر منبت و  یبر راهبرد برندتاز  -

H4 
 یانجیم رینوا  متغعهب (یابیبازار تیریمد  یفناور  یمنابع انسان)خرد  طیمح -

 .دارد یدارمعنیارر منبت و  یبرند بر اتخاذ راهبرد برندتاز تیریمد تأریربر نحوه  -

H5 
 آ ی حاصله از اجرا یامدهایو ملموس برند در پ یبصر تیبر هو تأکیدبا  یراهبرد برندتاز -

 یانتظارات و اتتنباطات مشتر ا یب  یمشتر تیرضا  یتجربه مشتر  یمشتر یار)وفاد -

 .دارد یدارمعنی( ارر منبت و یاقتصاد ییوجهبرند و صرف یو آگاه -

H6 
 یامدهایاتتا ( در پ یو فرهنگ بوم هاارزش) طیمح رگهمداخل طیشرا -

 .ددار یدارمعنیند ارر منبت و و ملموس بر یبصر تیهو تأکیدبا  یراهبرد برندتاز یحاصله از اجرا -

 از مدل مفهومی 2525 ودایکمک   فزارامنرخروجی نقشه گرافیکی . 8شکل 

 

 مدل بیرونیهای آزمون

بیا  کرد که  2551در تال  هنسلر: يی ترکیبیايآزمون پا

ی  متغیر در درو   تثالاتاین ضریب به معنای همبستگی 
  یبار عاملمترها مانند در ی  مدل انواع پارا اگرچهمدل اتت 

ی و ضرایب رگرتیو  روی همبستگی ریگهاندازخطاهای 
اتت  رت ینزداما این ضریب به واقعیت  ذارندگیمارر  تثالات

 .(9313  داوری و رضازاده)
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 یی ترکیبیایپا. 3جدول 

 CR هاگويه CR هاگويه CR هاگويه CR هاگويه
 163/5 یابیبازار ندیفرآ 111/5 یریت برندمد 126/5 آگاهی برند 111/5 طعم و مزه

 113/5 فرم 119/5 نوآوری و تغییر 115/5 ارتباطات بازاریابی 111/5 عملکرد بازار

و  هاارزش 115/5 عملکرد برند
 اهگفرهن

 161/5 یذارگتمیق 111/5 نور 119/5

 112/5 یابی خردمدیریت بازار 112/5 هویت برند 151/5 ارزش ویژه برند 151/5 عوام  اقتصادی

 151/5 تیستم اطلاعات بازاریابی 119/5 وفاداری برند 111/5 انتظارات مشتری 155/5 عوام  بستری خرد

 111/5 تجربه عقلانی 113/5 وفاداری مشتری 111/5 برند محصول 116/5 عوام  بستری کلا 

 111/5 اعی برندتد 162/5 پذیرش ارزش برند 166/5 برندتازی داخلی 153/5 عوام  جغرافیایی

عوام  تیاتی 
 قانونی

 191/5 تعهدات برند 139/5 پیامدها 125/5 تجربه برند 111/5

تمای  به قبول پذیرش  111/5 کیفیت 111/5 تجربه حسی 196/5 عوام  فرهنگی
 برند

121/5 

 153/5 شرایط علی 163/5 حوزه توزیع 111/5 تجربه رفتاری 139/5 عوام  فناوری

 131/5 رنگ 111/5 حوزه تاختار 112/5 تجربه عاطفی 125/5 یبرندتاز فرآیند
راهبردهای  152/5 حوزه منابع انسانی

 برندتازی
حوزه محیط  152/5

 فیزیکی
 111/5 شکایات مشتری 196/5

 

 PLSکلی  مدل نآزمو

مدل کلی شام  هر دو بخ  مدل  :GOFآزمو  برازش 
بررتی   زش آ برا دییتأو با  ودشیمی و تاختاری ریگهانداز

برای بررتی برازش مدل . ودشیمبرازی در ی  مدل کام  

در . ودشیماتتفاده  GOF9کلی تنها از ی  معیار به نام 
 وا تیم  که با توجه به آ  اتت 36/5عدد   پژوه  حاضر

 .از برازشی قوی برخوردار اتت  گفت مدل این پژوه 

 نتایج نهایی آزمو  مدل تاختاری. 88جدول 
 

 ابطرو
ضريب 

 (β)مسیر 

آزمون مقدار آماره 
(T-Value) 

نتیجه 

 فرضیه

GOF 
 

  فرضیه دییتأ 139/1 313/5 مدیریت برند ←شرایط علی
 
36/5 

 فرضیه دییتأ 131/95 191/5 راهبرد برندتازی ←مدیریت برند

-615/5 راهبرد برندتازی←عوام  بستری کلا  ←مدیریت برند   196/9  رد فرضیه 

211/5 راهبرد برندتازی←عوام  بستری خرد ←ند مدیریت بر  512/1  فرضیه دییتأ 

311/5 پیامدهای برندتازی ←راهبرد برندتازی   131/95  فرضیه دییتأ 

 فرضیه دییتأ 111/95 155/5 فرهنگ اتتا * پیامدهای برندتازی هاارزش

 

 یريگهجينتبحث و 

و تبیین مدل برندینگ گردشگری هدف پژوه  حاضر طراحی 
بعد از بررتی ادبیات . با رویکرد فرهنگی در اتتا  لرتتا  بود
کننده این پدیده در نظری مشخص شد که مدلی که تبیین

صنعت گردشگری باشد وجود ندارد و این امر تبب شد که 
 پژوه محقق از رویکرد داده بنیاد برای اتتخراج مدل کیفی 

یط مختص حوزه مصنوعات تولیدی اتتا  از درو  محیط و شرا

فرضیه  ةنیدرزمنشا  داد که  پژوه نتایج . لرتتا  اتتفاده کند
 طیمح  توزیع کانال  متغیرهای تاختاری) یهاهمقول  اول

مستقیم و  تأریرروی مدیریت برند  (انسانی منابع  فیزیکی
شود که افراد می پیشنهادبر همین اتاس و  داری دارندمعنی

توزیع توغات و های در حوزه توزیع و کانال لاحصیذ
 توزیع را مدنظر قرارهای تنوع کانال  اتتا  لرتتا  دتتیصنایع

 
1. Goodness of Fit 
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 هایدتترتی به کانال و همچنین تهولت و ترعت دهند 
توزیع را برای توغات و صنایع خوراکی به جهت جلوگیری از  

ب با خود قرار دهند و متناتهای فساد کالا در اولویت برنامه
 در صلاحیذبیمه حم  و نق  انجام گیرد و از افراد   ارزش کالا

اتتا  لرتتا  اتتفاده نمایند  دتتیصنایعتدوین برند توغات و 
  برنامه را مطابق با طرح جامع پی  ببرندهای و اولویت

بررتی و وارتی بهینه   صلاحذیو نهادهای ها همچنین ارگا 
را به صحت و درتتی اعمال و نظارت بر روند تدوین برند 
اتتا  از خبرگا   دتتیصنایعنمایند و در تدوین برند توغات و 

راهنمایی و مشورت گرفته شود   و فرهنگ اتتا  هاارزشحوزه 
های و از نمادهای فرهنگی و از آداب و رتوم فرهنگی و آئین

 دتتیصنایعبرند توغات و  وریبهرهمرتوم لرتتا  جهت 
تتفاده شود و از خبرگا  حوزه مرچاندیزینگ اتتا  لرتتا  ا

جهت مشورت و راهنمایی در حوزه مرچاندیزینگ و چیدما  
 الصا اتتا  در فروشگاه و نحوه  دتتیصنایعتوغات و 

و تبلیغات در فروشگاه راهنمایی و مشورت گرفته ها کاتالوگ
 .شود

مدیریت برند بر برندتازی با پژوه  طبق فرضیه دوم 
 ذاردگیمداری معنیمستقیم و  تأریر ویت بصری برندبر ه تأکید
مجید پژوه   از حاص  نتایج با بررتی این از حاص  و نتایج

 همکارا امین تودمند و   (9311) ی و همکارا عیمحمد شف
بر  .خوانی داردمه کاملاً (2591) آنسلموتن و همکارا   9311

مزایا و  ینرتااطلاع ةنیدرزم کهشود می همین اتاس پیشنهاد
کالا و پیامدهای مصرف کالا در اذعا  عمومی های ویژگی

جهت ارتقا همچنین   اقدامات بایسته و شایسته انجام گیرد
 صرفاًکیفیت ادراک شده برند در اذها  مشتری و گردشگرا  

به تولید و توزیع و فروش کالاهای مرغوب و با کیفیت بالا 
توغات و های هاتتا  در فروشگا دتتیصنایعتوغات و 

شفاف و صریح در  یرتاناطلاعاقدام گردد و به  دتتیصنایع
انجام شود و  دتتیصنایعحوزه عملکرد مناتب توغات و 

اعتمادتازی از اصول روانشناتی و متد علمی در رابطه  منظوربه
اتتا  لرتتا  اتتفاده شود و جهت  دتتیصنایعبا توغات و 

گردشگرا  روی صفات و تداعی برند در اذها  مشتری و 
اتتا  در  دتتیصنایعخا  توغات و  هایویژگی
و همچنین شک  و فرم  دتتیصنایعتوغات و های فروشگاه
و رنگ و نام و نشا  تجاری با رویکرد روانشناتی  بندیبسته

که مزین به نقوش خا  اتتا  هایی بندیبستهاقدام گردد و از 
حا  صنایع انحصاری چه به لحا  مناطق گردشگری چه به ل

خا  اتتا  و چه به لحا  آرار فرهنگی خا  اتتا  اتت 
 .اقدام گردد

دلای  خرید منطقی و انتخاب بخردانه مشتریا  و 
به دیگر  یرتاناطلاعگردشگرا  به صور مختلف جهت 

مشتریا  و دیگر گردشگرا  در نقا  گردشگری و مناطق 
در اذها  مشتری  پربازدید درج گردد و جهت تبلور هویت برند

و گردشگرا  دلای  جذابیت خرید محصولات مزین به برند 
خا  اتتا  و اهمیت طرز فکر دیگرا  راجع به این برند در 

 .شود رتانیاطلاعمجامع عمومی به صور مختلف 
فرآیند برندتازی داخلی برند توغات و  تازیبهینهجهت  
ا گردشگرا  در حین مکالمات و محاورات ب  اتتا  دتتیصنایع

 دتتیصنایعو مشتریا  ارزش حاکم بر برند خا  توغات و 
اتتا  به صورت عملی و کاربردی برای ایشا  تشریح و تبیین 

که ایشا  با پذیرش و درک ارزش واقعی  یاگونهبهگردد 
با برند خا  اتتا  تبدی  به مبلغین  دتتیصنایعتوغات و 
دند و جهت پذیرش توغات با برند خا  اتتا  گر این صنایع

ارزش خرید برند   اتتا  دتتیصنایعارزش برند توغات و 
نق  آ  در اقتصاد   ییزااشتغالاتتا  از لحا  نق  آ  در 

نق  آ  در مبارزه با   مقاومتی و حمایت از تولیدات بومی
پیرامو  هویت بومی و  رتانیاطلاعکاذب و رواج و های شغ 

عات فرهنگی خا  اتتا  و مصنو برهیتکفرهنگ اتتانی با 
آ  در مبارزه با رکود اقتصادی منطقه و جذب و توتعه  نق 

بر همگا  تبیین خواهد گشت و این خود   صنعت گردشگری
برای پذیرش ارزش برند در میا  گردشگرا  و ای مقدمه

 .مشتریا  بالقوه و بالفع  خواهد شد
 رینوا  متغعهکلا  ب طیمح  همچنین طبق فرضیه توم

ارر  یبرند بر راهبرد برندتاز تیریمد تأریربر نحوه  یانجیم
خرد  طیمحد و طبق فرضیه چهارم دارن یدارمعنیمنبت و 

برند بر اتخاذ  تیریمد تأریربر نحوه  یانجیم رینوا  متغعهب
و ملموس برند ارر  یبصر تیهو تأکیدبا  یراهبرد برندتاز

 نتایج با بررتی این از حاص  د و نتایجدار یدارمعنیمنبت و 

( 9311) ی و همکارا عیمجید محمد شفپژوه   از حاص 
در حوزه  شود کهمی ی دارد بر همین اتاس پیشنهادوانخمه

کادر ارتباطی با  منظوربهمنابع انسانی از نیروهای متخصص 
 یمداراخلا که  یاگونهبهگردشگرا  و مشتریا  اتتفاده شود 
و با انگیزه و  قرار دهند  و ادب و نزاکت را ترلوحه کارشا

رفتار نمایند تا مشتری ح  خوبی در فروشگاه  مندعلاقه
 دینمابرند خا  اتتا   دتتیصنایعخرید توغات و  منظوربه
مطمئن  یهارتاختیزحوزه عوام  تکنولوهیکی و فناورانه از  در

و ایمن اتتفاده نمایند تا مشتریا  و گردشگرا  با اطمینا  
قلبی اقدام به خرید نمایند و در حوزه مدیریت  خاطر و اعتماد

ارتباطات بازاریابی از بازاریابا  با روابط  بالأخصبازاریابی 
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عمومی بالا و از ترفیعات فروش ویژه خا  برند توغات و 
خبرگا  های راهنمایی یریکارگبهاتتا  لرتتا  با  دتتیصنایع

ابی روی ترعت و در حوزه فرآیند بازاری این حوزه گام بردارند
 اندرکارا دتتتوتط ای فرآیند بازاریابی دقت و تمرکز ویژه

مربوطه وارد شود و روی وضوح عملیات بازاریابی دقت و تمرکز 
ویژه اعمال شود و دقت و صحت اطلاعات مندرج در برچسب 

اتتا  بارها و بارها مورد بررتی قرار  دتتیصنایعتوغات و 
 اذها  مشتری و گردشگر باقی گیرند زیرا هرگونه تناقض در

محصول برای وی به همراه  آ مانند و تداعی منفی از می
اطلاعات مندرج در  یروزرتانبههمچنین روی  خواهد داشت

اطلاعاتی مصنوعات و اطلاعات مندرج در های برچسب
و پوتترهای تبلیغاتی دقت نظر و عنایت ویژه اعمال ها کاتالوگ

ذب و وفاداری مشتری داد  گردد زیرا از اصول مهم ج
 .و دقیق و شفاف اتت روزبهاطلاعات 

بر  تأکیدبا  یراهبرد برندتازهمچنین طبق فرضیه پنجم  
آ   یحاصله از اجرا یامدهایر پبو ملموس برند  یبصر تیهو

 با بررتی این از حاص  نتایجد که دار یدارمعنیارر منبت و 
( و حسن 2525کیونگ جو کیم )  پژوه از حاص  نتایج

  (2591آنسلموتن و همکارا  )  (9311همکارا  )غریبی و 
ی ماکران  (2591و همکارا  ) نیل  (9311واه و معصوم )خنوط

خوانی دارد و بر ( هم9311) ا یو پارتازی حاج  (9311) و فتاحی
ای بازاریابی گسترده تحقیقاتشود که می همین اتاس پیشنهاد
های جدید پیرامو  طعم و مزه هاادشنهیپدر مورد طعم و مزه و 

پیشنهادی گردشگرا  و مشتریا  هدف توغات خوراکی 
شهرهای اتتا  لرتتا  انجام پذیرد و در تولیدات بعدی 

پیشنهادی های و مزهها طعم ربطیذصلاحدید مراجع  برحسب
نوین در های روش یریکارگبهاعمال و روانه بازار گردد و با 

بوی نامطبوع مواد غذایی ارگانی  با صنعت غذایی هرگونه 
توجه به نظرات و تجربیات خرید مشتریا  قبلی حذف و 

طبیعی و مطبوع مورد اتتفاده قرار گیرد و بر های جایگزین
بر  تأکیداطلاعاتی مندرج بر توغات خوراکی  یهابرچسبروی 

ارگانی  بود  مواد و ترکیبات به کار رفته شود تا با این کار 
جذب این توغات گردند  ترعیترمواد غذایی ارگانی  مشتریا  

و همواره کیفیت مطلوب و اتتاندارد محصولات به صورت 
و ها مستمر در تولیدات رعایت گردد و همواره وارتی

این مهم انجام پذیرد و این روند به  دییتألازم برای های نظارت
و  اطلاع مشتریا  و گردشگرا  این دتته از صنایع قرار گیرد

مشتریا  بالقوه و بالفع  در  هاشنهادیپهمواره از نظرات و 
 عنوا به دتتیصنایعکیفیت توغات و  تازیبهینهراتتای 

الگوی مصرفی و پیشنهادی مشتریا  مورد اتتفاده قرار گیرد و 

در حوزه نوآوری و تغییر در . در صورت لزوم به کار گرفته شوند
شود یا می پیشنهاد اتتا  لرتتا  دتتیصنایعتوغات و 

 یتازیبوماز الگوهای توغات و صنایع خارجی و  یریگبهره
بر تعدد و تنوع محصولات جدید اتتا    برای اتتا  هاآ 

این محصولات روزی  بساچهنگرشی جدیدی صورت گیرد 
بتوانند عمده تولیدات اتتا  را به خود اختصا  دهند و در 

 دتتیصنایعتوغات و در  یگذارمتیقهای حوزه اتتراتژی
اصولی و های شود از شیوهمی اتتا  لرتتا  پیشنهاد
اتتفاده شود تا با  یگذارمتیقهای روانشناتی برای برچسب

جذب مشتریا  به خرید این محصولات فرصت جدیدی برای 
تصویر برند های این بازارها فراهم آید و در حوزه اتتراتژی

شود می همچنین پیشنهاد اتتا  لرتتا  دتتیصنایعتوغات و 
کاربردی و کارکردی این های که با به تصویر کشید  جنبه

 .دتته از محصولات بازار جدیدی برای این محصولات رقم زد
و  هاارزشطبق فرضیه ششم تغییر و تحول  ورطنیهم

متغیر تعدیلگر بر رابطه میا  پیامدهای  عنوا بهفرهنگ اتتا  
 تأریر  بر هویت بصری برند تأکیدبرندتازی و برندنسازی با 

بر همین اتاس . داری به همراه خواهند داشتمعنیمستقیم و 
بین خبرگا   یشیاندهمبا تشکی  جلسه شود که می پیشنهاد

 هاپیشنهادالگوها و   فرهنگی و برندتازی در حوزه گردشگری
مطرح خبرگا  در مورد الگوی به کار رفته در برند که هم 

اتتا  لرتتا  باشد و هم متناتب های ینیو آ هازشار انگرینما
اتتا  بوده باشد تشکی  گردد و  دتتیصنایعبا توغات و 

 .قرار گیرد دتتیصنایعمبنای طراحی برند توغات و 
نتایج حاص  از این پژوه  از چند رویکرد حائز  تیدرنها

رویکرد کاربردی مدیرا  و کارشناتا   ازلحا . اهمیت اتت
 ورطهبمرتبط با میراث فرهنگی و گردشگری نهادهای 
ی تتدعیصناکه صنعت گردشگری و  نداهافتیدر روزافزو 

که  اتتی ورجدطهبی ازتهنینهاداشتهار و  ینیازمند ارتقا
ای کنونی به آ  نائ  نخواهند هحی طرازتهنینهادبا  صرفاً
همین امر و بر مبنای تجارب برگرفته از صنایع  وازاتمهبگشت 

ای کاربردی و علمی در حوزه برندینگ هشتلا وا تیموفق م
با ملزومات اجتماعی و  اتتارمهرا با این صنایع مقار  تاخت و 

با عنایت  رویکرد بنیادی لحا  از. دکراقتصادی مقتوی هدایت 
 ترینمهمبه اینکه در عصر حاضر توتعه پایدار تولیدات یکی از 

تبیین  اهتدولری اقتصادی رویکردها بنیادی و عمده در پایدا
توجه به جایگاه و تدوین الگوی جامع برند   لذا .شده اتت

این نوع  چراکه. اتتمرتبط با صنایع تولیدی امری مهم 
ی مبنی بر رشد اقتصادی و ندازامچشرویکرد به دنبال 

ای کالبدی و نهادی مناطق ههکه به جنب اتتگردشگری 
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ی هماهنگ و زیرهنامبرگردشگری توجه داشته و نیازمند 
ی تخصصی برند و مصنوعات اههحوزی اه بخمنسجم میا  

در  یاهرویکرد توتعو از لحا  فرهنگی اتتا  خواهد بود 
تازما  میراث فرهنگی   صورت به کار بستن نتایج این پژوه 

ریزا  و برنامه ذارا گتاتیت؛ ی دیگراه اتتاو گردشگری 
ی اه ارگا دیگرچنین هم؛ نهادهای توریسم و گردشگری

گیری مبهبود کیفیت تصمی نظورمهبوانند تیمداخلی و خارجی 
ی اهای پژوه  بهره ببرند و در این راتتا اقدامات بهینههاز یافت

ای هتمحدودیبا  ناگفته نماند که در این پژوه . انجام دهند
: شام ای این تحقیق هتعمده محدودیکه هم روبرو بودیم 

همکاری  عدمدر برخی موارد و  اههد بالای پرتشنامتعدا عیتوز
ی ریارگکهبو عدم اکتشاف و با محقق جهت تکمی  پرتشنامه 

ناشی از ضعف  واندتیمی مربو  به پژوه  که اههمثلفتمام 
این  بعدی تحقیقاتدر که امید اتت  اتتانسانی  تحقیقات
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 هایسازمان ناخشنود کارکنان سازمانی رفتار شناسینوع حاضر پژوهش هدف
 لحاظ از کاربردی هدف، منظر از که است رفتار و باورمندی ابعاد براساس فرهنگی

و  پدیدارشناسی هرمنوتیک تحلیل، راهبرد نظر از و آمیخته ها،داده گردآوری شیوه
 استفاده، مورد ابزار و تصادفی کمی مرحله گیرینمونه. است یک کدگذاری بازتکن

 رفتار و (2000) سوتامینه سنجیرضایت ساخته،محقق باورمندی هایپرسشنامه
 مصاحبه از و انتخاب هدفمند هانمونه کیفی فاز در. بود (1996) بلک و اشفورد پویای
کیفی با فاز ابزار مطلوبیت . شد استفاده نئوپوزیتیویستی رهیافت براساس بازنیمه

و مشاهده  آورد، رهزمانهم یی، تأیید و پایایاتکا، انتقال، استفاده از قابلیت اعتبار
همچنین محاسبات آماری نشان داد ابزار کیفی از روایی و پایایی مطلوب  اثبات شد.

گرفت که از این ار نمونه قرنفر  291 اختیار رد ابزار کمی ابتدا ،لذابرخوردار است. 
های حائز ویژگی ونهنم 130های اولیه نشان داد، بررسیمورد تکمیل و  275تعداد 

 ناباورمند» ،«منفعل باورمند» ،«فعال باورمند» هایگروه رد، بنابراین .هستندپژوهش 
شاخص هر  نمونه 36 باسپس در فاز کیفی  و بندیطبقه «منفعل ناباورمند» و «فعال

 سازنده آوای دارای اگرچه ناخشنود کارکنان داد، نشان هایافته و مصاحبهگروه 
عدالتی گسترده و بی نفاق درک دلیل به اما هستند، دگرخواهانه نوع از سازمانی
 احساس دچار منجی، ظهور برای انتظار ضمن شناختی،روان قرارداد نقض و سازمانی

 رغمعلی و گشته لیشغ محتوایی زدگیفلاتترور شخصیت و  ،نفسعزت نبودن
 و انزوا به اقدام سازمان مشروعیت افول دلیل به ،افکار عمومی رهبری توانایی
 و سازمان تخریب به دست گناه احساس بدونو  هکرد تدافعی - یتعمد گیریگوشه

 .زنندمی کارانه پنهان تولید ضد و منافقانه رفتارهای

های کلیدیواژه
کارکنان ناخشنود. فعالانه، رفتار منفعلانه،رفتار ، ازمانیس سازمانی، ناباورمند باورمند

The present study aims to typology the organizational behavior of 

dissatisfied employees of cultural organizations based on the 

belief and behavior dimensions. This study is applied in terms of 

purpose and is the mixed-mode in terms of data collection, and is 

phenomenological hermeneutics and open coding technique in 

terms of analysis strategy. Quantitative random sampling was 

used to select samples and researcher-made believer 

questionnaires, Minnesota Satisfaction Survey (2000), and 

Ashford and Black Dynamic Behavior (1996) were applied as 

research instruments. In the qualitative phase, the samples were 

purposefully selected and a semi-open interview based on the neo 

positivist approach was used. The validity of the quantitative 

instrument was confirmed using the capability of validity, 

transmission, reliance, validation, and reliability of simultaneous 

delivery, and observation. Statistical calculations also showed that 

the qualitative instrument has good validity and reliability. 

Therefore, at first, quantitative tools were provided to 291 

samples, of which 275 were completed. Preliminary studies 

showed that 130 samples have the inclusion criteria who, then, 

were classified into "believer active", "believer passive", 

"unbeliever active", and "unbeliever passive" groups. The result 

of an interview with 36 samples showed that unsatisfied 

employees despite having a constructive voice of altruistic, due to 

the perception of organizational hypocrisy and pretense and 

violation of the psychological contract, While waiting for the 

Savior to appear, suffer from a lack of self-esteem, personality 

assassination, and job content desolation, and despite their ability 

to lead public opinion, they have deliberately isolated and 

defended itself due to the decline of the organization's legitimacy 

and without feeling guilty, secretly destroy the organization and 

hypocritical and show anti-production behaviors. 

Keywords 

Believer Organization, Unbeliever Organization, Active 

Behavior, Passive Behavior, Unpleased Employees. 
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 مقدمه
 روانی و جسمی سلامت بر تأثیرگذار عوامل ترینمهم از یکی

 سوی از ناخشنودی واکنشی. است شغلی ناخشنودی کارکنان،
 حاکم غیراخلاقی و غیرانسانی رفتارهای و شرایط به کارکنان

اختلال در باورهای فرد و ایجاد  منجر به که است کار محیط در
، مغانیان و حاج کاظمیدا) یسازمان جویانهستیزه رفتارهای

در  .شودمی سازمانیهویتو  کاری درگیریکاهش  و (6393
های منفی و نگرشناخشنودی عبارت است از مدیریت،  حوزة

یا زاییده شرایط محیطی کار که  نسبت به کارفرد ناخوشایند 
 یا و خانوادگی هایویژگی مثل، تجربه از دیگری هایصورت
در اشکال و  (386: 6392، 6رمن)کو بوده فرهنگی هایتفاوت

جلوه ، پنهان و جایگزین برانگیزپرسش، ناخشنودی ساختاری
چیزی جز فرسودگی شغلی  آن حاصل و( 6391نژاد،الهامی)

، ایاتحادیهت، فعالیت مترک خد غیبت،( و 0)ورمیر و همکاران
باورها و  گیریشکل فرآیند یا اخلال درو  بازنشستگی زودرس
این در (. 23: 6383، 3شاینبود )خواهد ن مفروضات مشترک

ای برخوردار هستند، چرا ی سازمانی از اهمیت ویژهباورهامیان 
را  هاآنای آکنده از احساس داشته و رابطه هاآن که کارکنان با

 به اهداف خود هاآنتا بتوانند به کمک  پندارندواقعی می اموری
این باورها  وجودینابا. (30: 6387، 4بارتشوند )نائل  و سازمان

 نظر منطقاز و  ممکن است چندان مطابق واقعیت نبوده گاهی
یا حتی با روابط وجود نداشته  هاآنیلی بر صحت علمی الزاماً دل

 (،024: 6398)رضاییان،  علیّ و معلولی احتمالی تکمیل نگردد
روانی فرد دچار سلامت  وارد شود، هاآنبر  یاخدشهچنانچه  اما

)بونک  شودمیناخشنودی ظاهر  هاینشانهگشته و  اضمحلال
 سیستم از سوی دیگر براساس نظریه(. 83: 6393، 2و ونوگت

و  نشأت گرفته نگرش و باور فرد نحوةاز و پویا  فعال رفتارباز، 
گرایی، سازگاری و هایی چون: بروندارای خصیصه

افراد و ( 683: 6393، 1)کینیکی و کریتنر بوده اندوزیتجربه
مسئولیت شناخته روحیه پذیرش  یدارا یعنوان افرادفعال به

، 7)کمپبل نبودهعوامل محیطی بر رفتارشان اثرگذار  شوند کهمی
)هوی و  ارندقرار د محیط با فعال تعامل در بلکه (0222

تناسب موفقیت سازمان در  آنجا که ازو  (624: 0263، 8میسکل
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3  . Schein 
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 این بر( 620: 2260، 9)کوک و هانساکر استبا محیط فعالانه 
 حاصل هاسازمان وریبهره سطحی، در یک تحلیل چند اساس
 سازمانی و گروهی فردی، مختلف سطوح در افراد فعالانه رفتار

 (.83: 0269، 62)جونز و ساکس بود خواهد
عنوان نیاز نقش قلمداد و به فعال رفتار، یدر بعد ساختار

، گیردقرار می کیدأکارکنان مورد ت یضمن اینکه ارزش آن برا
در گرفته،  نظر درپاداش کارکنان، فعالانه  هایگیریجهتبرای 

بتوانند تغییرات محیط کار را کنترل  هاآن رودمیانتظار عوض 
 چرا. هاست. در این میان ثبات رفتار فعالانه دغدغه سازمانکنند

در اندکی تسامح  با و گراییتعامل راهبرد در افراد رفتاراین  که
شکلی که  به همانداشته و  ریشه فردی فایده-هزینه یتئور

. یکی از (0222، 66کرنترفت )، از بین خواهند شوندمیایجاد 
فرد  ،که در صورت تغییر است تناسب شغل و شاغلاین عوامل 

(. 92: 0222، 60)بوکا ساخت خواهد واکنش رفتاریملزم به را 
 پذیریجامعه را باید در رفتارهای فعالانه ریشهوهی معتقدند گر

ها، هنجارها، طی آن اعضا سازمان، ارزش که سازمانی
، 63)اسولیوان آموزندهای سازمانی را میها و رویهمشیخط

ای انسانی به عضوی از سازواره درنهایتتا  (026: 6382
 (373: 6386، 64)شرام تبدیل شوند و فعال کنندهمشارکت

، 62مبتکر، ور، نوآعباراتی چونبا  اعضا،این . جستجو کرد
دارای روحیه و  68، خودکنترل67آفرینهم، 61گرترغیب
: 02،6999)بوژ و دنهی دنشوشناخته می 69فعال دهیسازمان

 و (664: 6994، 06)جانسون مشترک هایآرمان همچنین(. 074
 سازیفعالدر  ایویژهو جایگاه اهداف روشن از اهمیت 

و  (038: 2202، 00)کیوف و توبین برخوردار استافراد  سازمانی
، فردمنحصربهمنابع  عنوانبهکارکنان فعال سازمان  ازآنجاکه

: 03،0220و اسنل )لپاک های رقابتی دارندپتانسیل ایجاد مزیت
برای های انگیزشی و بهداشتی لازم بایست مشوقمی (232

این  (.428: 6388)رابینز،  فراهم شود هاآنرفتارهای فعالانه 
 رفتار بتواندبرخوردار باشند که  میتیباید از چنان اهها مشوق
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نتایج و اقدامات عملکردی و حتی  حیطةدر فرد  فعالانه
 و کینیکی) کردهغیرعملکردی را پشتیبانی  یارزش ملاحظات

 شکلی به که منفعل افراد مقابل در چنان و( 096: 6393 کریتنر،
، جلوه هستند سرمست و شاد خود منفعلانة رفتارهای از تصنعی

تضاد  از بیزاری چون، اجتناب از رفتارهایی به وادار را فردد که نماین
 باری و بندبی و مشکلات با جدی شدن روبرو به گرایش عدم و

 (.28: 6382، 6)میکلی دنترغیب نمای سازمانی
عدم پایبندی به و  نادرست، باورهای دهدمینشان  هابررسی

 ناخشنودنان ای کارکرفتارهبسیاری از  أمنشسازمانی  یهنجارها
های فرهنگی سازمان ویژهبه( 6994، 0)گروب و همکاران سازمان

فرهنگ  مفهومو  سیال بودن ماهیتبه دلیل  هاسازماناست. این 
گذاری معمول در بعد هدف طوربه آنمخاطبان  آوربهت تنوعنیز و 

. از اندمواجههای فرهنگی با مشکل و استراتژی اندازیین چشمو تب
سلسله  ها در ساختارهای اداریِاین سازمان قرار گرفتن، سوی دیگر

 .است کارکنان ای مستعد برای بروز ناخشنودیزمینه، مراتبی
ها، ارزشاکزی با محوریت مر عنوانبههای فرهنگی سازمان

در  آنکهحال ،شوندهنجارها و مقولات مرتبط با هنر شناخته می
 تأثیرتحت شدتبهفرهنگی  هاینی داده و ستاندهبازیابی و بازآفری

های فرهنگی را از طریق بودجه هاآنساختارهایی هستند که 
عملکرد گیری چنین شرایطی اندازهکنند. در کنترل و مدیریت می

 گرفته شدن دهینادمنجر به ممکن است های فرهنگی حوزه
دلیل تصمیمات به  کارکنان هایی و تواناییکاردان، تجارب

 (.0262، 3)بلفیور شود سوءگیرانهیا  عجولانه، ناشیانه
شناسایی علل مکنون در  حاضر، پژوهش اساس این بر

سطوح  براساس فرهنگی هایسازمان رفتار کارکنان ناخشنود
بهآن اصلی  هدف ،لذارا دنبال کرده و  نوع رفتار و باورمندی

 در ناخشنود کارکنان سازمانی رفتارهای شناسایی مشخص، طور
 و( عمیق/ سطحی) باورها سطح براساس رهنگیف هایسازمان

 است. (منفعلانه/ فعالانه) رفتار نوع
 

 های پژوهشپیشینه

 پیشینه نظری
ناخشنودی سازمانی  اند به تبییندهکرنظریات فراوانی تلاش 

 از: اندعبارت هاآن ترینمهمدازند. بپر
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 گروه مرجع -نیازها کامروايی نظريه
 اخشنودین نظریه ترینمنطقی جهاتی از نیازها کامروایی نظریه
یابی فرد حاصل دست خشنودی که مفهوم این است. به شغلی

شخصی و ناخشنودی وی ناشی از محرومیت از  هایآرمانبه 
 در رای کاهشی و ضربی الگو دو( 6914) وروم. هاستخواسته

 تابعی را شغلی خشنودی و داده قرار فوق نظریه چارچوب
 ایدرجه و شخص یک نیازهای میان تفاوت از منفی و مستقیم

 این بر .کندمی فراهم را نیاز آن کامروایی محیط که داندمی
 بیشتر (نیازها همه نظرگرفتن در با) تفاوت مجموع هرچه اساس
 خشنودی باشد کمتر تفاوت هرچه و است کمتر خشنودی باشد

 در را شخص نیازهای، ضربی الگویدر  خواهد بود. بیشتر
 و ضرب آید،برمی هاآن کامروایی عهده از شغل که ایدرجه

ن خشنودی یا ناخشنودی فرد میزا نیازها همهضرب  حاصلاز
 نیازی کامروایی نظریه با مرجع گروه نظریه. دشومیحاصل 

 عطف نقطه عنوانبه نظریه این که تفاوت این با. است مشابه
 بلکه گیرد،ینم نظر در را فرد علایق و نیازها ها،خواسته خود

 برای فرد که دهدمی قرار مدنظر را گروهی عقاید و دیدگاه
 به هاییگروه چنین. نگردمی هاآن به رفتار خود هدایت

 از شخص نگرش هاگروه این زیرا ،اندمعروف مرجع هایگروه
 گوناگون پدیدارهای از وی ارزشیابی چگونگی نیز و دنیا

 شغلی اگر نظریه، ینا براساس. کنندمی تعیین را یمحیط
شخص  سازد، برآورده را مرجع گروه شرایط و هاخواست علایق،

نداشته و  ایعلاقه کار آن به نکند چنین اگر و خواهان آن شغل
: 0222 ،4همکاران و رولینسون) از انجام آن ناخشنود خواهد بود

609). 
 

 سودمندی نظريه 
 بررسی با را یشغل خشنودی افراد، معتقدند نظریه این طرفداران

 د،نشومی منتهی ارزشمند هایستانده به آنان مشاغل که میزانی
 اینکه با ارتباط در افراد که است این بر فرض. کنندمی محاسبه

 شرایط یا و ترفیعات حقوق، مانند هابازده برخی به میزانی چه به
 این به شخص. دارند متفاوتی تفکر طرز دهند،می بها کار خوب

 هابازده از یککدام به خاص شغل یک انجام که داندیشمی
 از هریک که جذابیتی به دادن وزن با نهایتاً او. شودمی منتهی

 از برآوردی به یکدیگر، با هاآن تلفیق و دارد او برای هابازده این
 .(6993 ،2وینستین) یابدمی دست شغلی یا ناخشنودی خوشنودی
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 برابری نظريه
است.  معطوف پاداش نظام بودن منصفانه به اساس این نظریه

ای براساس این نظریه، خشنودی یا ناخشنودی حاصل مقایسه
 چنین دردهد. بین خود و همکاران انجام می فرداست که 
دارد. زیرا  ضرورت عادلانه و منصفانه هایپاداششرایطی، 

 ،بنابراین .شود رفتار منصفانه هاآناشخاص تمایل دارند با 
عادلانه را معیاری برای تشخیص رفتار منصفانه رفتارهای 

 باه و شد، ناخشنود نابرابری احساس صورتقلمداد و در 
 این اصلاح در سعی است، سازمان منافع خلاف که اقداماتی
سالانسیک و  (.0262 ،6ترانگ و خلیفا) کنندمی نابرابری

 یا ناخشنودی خشنودی میزان که معتقدند( 6977) 0فیفر
 استنباطی و مشابه مشاغل در دیگر افراد مشاهده باکارکنان 

 عمل بهتوسط فرد  هاآناحساس  از که شودیم نییتع

 .آیدمی
 

 نزپارسو نظريه
 عامل پنج به شغلی و ناخشنودی خشنودی زپارسون اعتقاد به

 و لذت خواسته، ارضای ،(احترام) شناسایی ،نفسعزت
 موردپسند قیاخلا هنجارهای با افراد. بستگی دارد صمیمیت

 الگوهای این بهعدم توجه . کنندمی زندگی خود دلخواه و
و  نفسعزتباعث افول احساس  در حیطه سازمان رفتاری

 مند هستندعلاقههمچنین  افراد. گرددمی شغلی ناخشنودی
 همواره که آنجا ازگرفته و  قرار احترام موردسازمان  سوی از
 اگر ،هستند دخو معنوی و مادی نیازهای ارضای پی در

 برای آن سازمان ،نتواند نیازهای آنان را برطرف کند سازمان
فراهم  هاآنناخشنودی  هایزمینهجذابیتی نداشته و  هاآن
عامل  گردد. ضمناً روابط صمیمانه در محیط سازمانمی

 شودمحسوب می شغلی خشنودی ایجاد دربسیار مهمی 
 (.00: 6390 رفیعیان،)
 

 عاملی دو ظريهن
 خشنودی به که عواملیمعتقد است، ( 6974) 3زبرگهر

 عوامل و گروه یک در شود،می منجر هاسازمان کارکنان
 گروه در شود،می هاآن ناخشنودی به منتهی که را دیگری

 وظایف، انجام در موفقیت نظیر عواملی وی. قرارداد دیگر
 و مسئولیت واگذاری ،شغل ماهیتفرصت شناخته شدن، 

 اصطلاحاً یا نودیساز خشزمینه راشغلی  پیشرفت امکان
                                                             
1  . Khalifa & Truong  
2  . Salancik & Pfeffer 
3  . Herzberg 

 نوع، یسازمان مشیخط چونو مواردی  برانگیزاننده عوامل
 متقابل روابط و دستمزد و حقوق ،رهبری هایشیوه مدیریت،

 وی. نامیدمی( بقا املع) بهداشتی عوامل را همکاران میان
 سطح نیازهای ارضای در اساساً هابرانگیزاننده داشت اعتقاد

 ارضای در بهداشتی عوامل که حالی در داشته، دخالت بالا
یا جلوگیری از ناخشنودی کارکنان  پایین سطح نیاهای
 (.24: 6393 ساعتچی،) مؤثرند

 

 )باورهای( مشترک شاين نظريه مفروضات
، براساس آن پرداخته واین نظریه به بررسی باورهای سازمانی 

 برند و علاوهدهمی شکل را سازمان یک مرکزی هسته باورها
 افراد خودآگاهی و متعارف آگاهی از خارج زیادی حدود تا کهاین
 درک، نحوه و پنداشته واقعیت را آن سازمان اعضای ،دارند قرار

 هج،) دارد قرار آن تأثیرتحت شدتبه هاآن احساس و اندیشیدن
 و درک نحوه گروه اعضای به مفروضات این(. 342: 6381

 دیگر سوی ازآموزند. می را کردناساحس شیوه و فکرکردن
هستند  هاییارزش و باورها منبع و منشأ رهبران، و گذارانبنیان

 به وادار خارجی و داخلی مشکلات با تعامل در را گروه هر که
 و گرفته کار به کندمی مطرح رهبر آنچه اگر و کنندمی حرکت
 به رهبر شخص مفروض از تدریجبه باشد داشته استمرار

 اینکه اهمیت حایز نکته شود.می تبدیل مشترک باور و فروضم
 کلی تصویری خود بقای غایی اهداف از باید سازمان یا گروه هر
 همواره مشترک و کلی مفهوم این از و کرده ایجاد مشترک و

 را خود وجودی دلیل و اصلی وظیفه یا مأموریت اساسی معنای
 ایجاد درصدد یدبا سازمان، این برعلاوهنماید.  استخراج
. باشد نیز سازمان داخلی انسجام خصوص در مشترک باورهای

 از ایمجموعه وجود خارجی هایمحیط در توفیق لازمه که چرا
 داخلی سازگار محیط و حفظ یجاددر ا که است درونی باورهای

 ماهیت خصوص در مشترک باورهای وجود همچنین. باشد توانا
 مناسب روش و انسان جودیو ماهیت نیز و حقیقت و واقعیت

 جزء نیز شانکاری محیط در هاانسان روابط و عمل و اقدام
 (.021 و 96: 6383 شاین،) است باورمند سازمان یک الزامات

 

 پیشینه تجربی
 وریافن نقش» عنوان با یپژوهش ، در(0202) همکاران و وانگ

 برگر مداخله عوامل بررسی به «شغلی رضایت بر اطلاعات
 بین ،داد نشاناین پژوهش  نتایجپرداختند.  شغلی خشنودی

و نیز بین  شغلی خشنودی در سازمان و استفاده مورد وریافن
 رابطهکارکنان  ایحرفه الزامات و اطلاعات وریافن تناسب
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ی پژوهش در( 0269همین پژوهشگران ). دارد وجود داریمعن
 تعامل :هامهارت از استفاده از حاصل تغییرات» عنوان با دیگر

 و شغلی هایمهارت بین دریافتند «خشنودی و شغلی مطالبات
 .دارد وجود ارتباط کارکنان شغلی خشنودی و یادگیری فرصت
 رضایت» عنوان با یپژوهش در( 0269) همکاران و آروی 
 پرسشنامهبا استفاده از  «و ژنتیکی محیطیتأثیرات : شغلی

 بری محیط عوامل نقش بررسی به سوتامینه چندوجهی
تفسیر اطلاعات شغلی ند، داد نشانپرداخته و  شغلی خشنودی

 در (0229) مارلر و فولر. ی افراد اثرگذار استسازمانبر خشنودی 
 بررسی به «افراد طبیعت بر مبتنی تغییرات» عنوان با یپژوهش

این تایج ند. نپرداخت فعالانه رفتار ایجادکننده عواملو  هاشاخص
 یادگیری، در هدفمندیای هپژوهش نشان داد شاخص

 هایویژگی از کاریوجدانگرایی و برون شغلی، خودکارآمدی
 کسب و تجربه به گرایش افراد، این است، فعال افراد بارز

 و توجهجلب توانایی چون دلایلی بهداشته و  بزرگ موفقیت
 به تمایل نیز و مسئولیت قبول و سازمان قدرتمند افراد حمایت

 .کرد خواهند پیشرفت مانساز در، اظهارنظر
 تأثیر» عنوان با پژوهشی در( 0229) همکاران و کرنت

 با فعالانه رفتارهای دادند نشان «رفتار بر هاارزش و باورها
 از بیشتر احتمال با و بالادستی مدیران نظارت از کمتر احتمال

 در گاهی اگرچه فعال افرادگرفته و  نشأت اجتماعی ارتباطات
 اما ،گیرندمی قرار بازخواست حتی یا مهریبی مورد سازمان

 مثبت بسیار سرپرستان توسط هاآنشغلی  عملکرد درمجموع
این افراد تا حدود زیادی از مدیران  حال این با .دشومی ارزیابی

 هستند. خاطرآزردهخود 
 بین ارتباط بررسی» عنوان با خود پژوهش در( 6398) آروند

نشان  شغل ترک به تمایل با شغلی خشنودی و سازمانی تعهد
 ترک به تمایل و کارکنان خشنودیبین میزان نااز یکسو  «داد

 کلی ییو کارآ سازمانی افراد عهدسوی دیگر بین ت از وسازمان 
عنوان  با یپژوهش در( 6397) کوثر .رابطه وجود دارد هاآن
 تعهد و شغلی خشنودی اساسبر پذیریمسئولیت بینیپیش»

عهد و عدم وجود ت بین ناخشنودی شغلی نشان داد «عاطفی
 اختیار، کار، ماهیت) هایمؤلفه برحسب شغلی عاطفی

رابطه وجود  پذیریمسئولیتو نیز عدم  (ترفیعات سرپرستی،
 .دارد

 رابطه» عنوان با پژوهشیدر ( 6391)ر و همکاران پوخواجه
 یناخشنود افتندیدر «شغلی عملکرد با کار محیط در طردشدگی

اثر مستقیم کارکنان  ترک قصد و سازمانی شهروندی رفتاربر 
 بین رابطه» عنوان با پژوهشی در( 6392) رضاییدارد. 

 داد نشان «یروان بهداشت با شغلی خشنودی و شغلی سازگاری

و  شغلی و خشنودی سازگاری بین یداریمعن و مثبت رابطه
از  پریشیروانبهداشت روان از یکسو و ناخشنودی شغلی و 

 یگر وجود دارد.سوی د
 هایسبک رابطة» عنوان با پژوهشی در( 6392) زارعی

 داد نشان «شغلی خشنودی با کاری زندگی کیفیت و مدیریتی
و  عدالت کارکنان درک و استبدادی مدیریتی هایسبک بین

نعامی و زرگر  .دارد وجود داریمعن رابطه هاآن شغلیناخشنودی 
 یشغل یفشارزا عوامل ییشناسا»( در پژوهشی با عنوان 6387)
نشان دادند بین  «یشغل یبا خشنود عوامل نیا رابطة یبررس و

و ناخشنودی  عدالتیازجمله ادراک بی عوامل فشارزای شغلی
 .دارد وجودشغلی همبستگی 

 

 6رفتار سازمانی ويبو هایمدل

سازمانی، اعتقاد دارند رفتارهای فعالانه  رفتار حوزه پژوهشگران
 از ناآگاهانه یا آگاهانه تبعیت افراد در سازمان به و یا منفعلانه

. این مبانی کلی محیط پیرامونی قرار دارد مبانی و اصول برخی
نوع کنندة ترغیببر نوع رفتار، مشوق و و اصول حاکم، علاوه

 مدل ( پنج0267ویبو )، اساس این بر. باورهای افراد نیز هستند

رفتار  آنبراساس  که دکرمعرفی  سازمانی رفتار حیطه در
مشارکتی و های استبدای، مراقبتی، حمایتی، کارکنان در مدل

 استقرارسازی نیاز، با برآورده سیستمی به ترتیب رفتار معطوف
تحقق بخشی و میل به ، و شناخته شدن شناختفرصت امنیت، 
گستره است که منجر به رفتار سازمانی حداقلی، سازی هبرآورد

ک بیداری، اشتیاق متعادل و شور و شوق منفعلانه، دارای محر
 به توجه با ،بنابراین شود.نسبت به اهداف در بین کارکنان می

 راستای در نیو همچن مدل ویبو و استعانت از موضوع ادبیات
 :است ذیل شرح به پژوهش یهاسؤال ،پژوهش هدف تبیین

 بر فرهنگی هایسازمان ناخشنود کارکنان یرفتار سازمان
 است؟ چگونه رهاباو پایه

 بر فرهنگی هایسازمان ناخشنود کارکنان یرفتار سازمان
 است؟ رفتار چگونه پایه

 

 پژوهششناسی روش
های جزئی با وزن متوالیِ  0پژوهش حاضر از نوع آمیخته

شیوه کمی و کیفی است. متوالی است چون هر مرحله  نایکسانِ
 پوشیهمد شروع و پایانی دارد که با مرحله قبل یا بعد از خو

یا  های کمی و کیفی در درونجزئی است چون تکنیک. ندارد
وزن نایکسان دارد،  و شوندبین مراحل پژوهش ترکیب نمی

                                                             
1. Wibowo 
2  . Mixed Methods Research 



    ... یفرهنگ یهازمانکارکنان ناخشنود سا یرفتار سازمان یشناسنوعو همکاران:  خوراسگان اعتباریان       011

 

)نانسی و  یک مرحله از مرحله دیگر اهمیت بیشتری دارد چون
در این پژوهش، مرحله کیفی دارای اهمیت  (.6387، 6گبوزی
های کمی داده و وریآجمع. با این اوصاف، ابتدا است یبیشتر

انجام  های کیفیآغاز و به دنبال آن گردآوری و تحلیل داده
 شده استبنا نهاده  قبلکه براساس نتایج کمی مرحله گرفت 

پژوهش حاضر به دنبال  که آنجا از (.327: 6394)کرسول، 
این شیوه برای کشف علل مکنون در رفتار سازمانی افراد است، 

کشف تجارب و و عمق چرایی رفتار  مطالعه نتایج غیرمنتظره
 و لویه ابراهیمی) ضروری است ،فردمنحصربهو  العادهفوق

 (.680: 6391 راجعونی، میرزایی
 بابودند که های فرهنگی جامعه این پژوهش، کارکنان سازمان

 هایقوانین ویژه، با کنوانسیون خاص و براساس ساختارهایی
 توزیع، تولید، فرآیند بوده و ارتباط در جامعه فرهنگی کلان

 نمادهای عنوانبه فرهنگی کالاهای مصرف و پذیرش
: 0222 ،0همکاران و هاسیتسکا) به عهده داشته را سمبولیک

بسیار  هامأموریت گسترة و مالی منابع نظر از اگرچه ( و647
مشخص، به  طورحاضر بهمتنوع هستند، اما در پژوهش 

 حوزه در هاآن مأموریتم تما شود کهپرداخته می هاییسازمان
 اعتبارات محل از کامل طوربه آن بودجه و داشته قرار فرهنگ

تأمین و  سنواتی بودجه قوانین در فرهنگ حوزه هایفصل
بر های فرهنگی را مقوله و اجرایگذاری، نظارت وظیفه سیاست

جامعه آماری  ،. لذا(603: 6390 امیری، صالحی) دارند عهده
های فرهنگی، و اجرای سیاست هبردیرا سطح پژوهش، در

و سازمان میراث فرهنگی،  ارشاد و فرهنگ کارکنان وزارت
های اسلامی، ارزش ةو گردشگری و در حیط یدستعیصنا

در (. 603: 6389 نائینی،) بود اسلامی تبلیغات کارکنان سازمان
 خاص هایقسمت به جامعه آغاز در بزرگ، هایپژوهش انیجر

 گیرینمونه شیوه از استفاده با اجزا، بین از اهنمونه و تقسیم
. شیوه (669 ،0ج  ،6393 ساروخانی،)شوند می برگزیده خاص
ای گیری خاص در فاز کمی پژوهش حاضر تصادفی طبقهنمونه

 های منتخبهای فوق در استانبود. تعداد کارکنان سازمان
نفر بودند. حجم نمونه آماری براساس فرمول  0722تعداد 

آمد  به دستنفر  043 برابر با 21/2 یخطاب کران با ضریکو
ای به تفکیک سهم هر تصادفی طبقهگیری نمونهکه براساس 

در فاز کیفی استان و سازمان در نمونه آماری انتخاب گردیدند. 
اشباع نظری  یریگنمونهگیری هدفمند و زمان توقف نمونه
 ها بود.مقوله

                                                             
1  . Nancy   & Gabozi 
2. Hasitschka & et al 

، هالزوم محدودسازی نمونه وها داده یگستردگبه  توجه با
از هر سطح و  همگنسطح  4های کشور در نخست کل استان

سطح  همانهای یک استان که بیشترین همخوانی را با استان
 ،بافت فرهنگیبرای این کار ضمن مطالعه د. شداشت انتخاب 

 یهافرهنگخردهاجتماعی،  ساختارهای، های جغرافیاییویژگی
های شاخص نماگر در 47از اجرت، و مه ایقبیله و قومی

 ها به شرح جدولاستان درنهایتو استفاده اجتماعی و اقتصادی 
توانند سطحی از آسایش، نماگرهای ترکیبی می د.ش همگن 6

یافتگی مناطق جغرافیایی را براساس رفاه و رشد و توسعه
این  (.326: 6382)زیاری،  های استفاده شده نشان دهندشاخص
 از: اندعبارت حاضر پژوهش ها درشاخصو  نماگرها

عداد شهرستان، سهم و تراکم نماگرهای ت باشاخص جمعیت 
، رخداد ازدواج و طلاق، تعداد جمعیت، وقایع موالید و مرگ

 ها و شعب فعال قضائی.پرونده
های فعالیت افزودهارزشنماگرهای: سهم با  شاخص اقتصاد

و  اکز صنعتیگذاری، تعداد مرادی، نسبت سرمایهاقتص
، سرانه اعتبارات و وسایل نقلیه موتوری های ساختمانیپروانه
ضریب ها، یافتگی راهرایی، وضعیت توسعهای و تملک داهزینه

 .های آب، برق، گاز و تلفننفوذ بیمه و شبکه
آموزان و نماگرهای تعداد دانش با شاخص آموزش

 .ایحرفهفنی و دانشجویان، مراکز آموزش عالی و 
مراکز فرهنگی، رفاهی، تعداد نماگرهای  با اخص فرهنگش

 اقامتی و گردشگری.
اری، ککار با نماگرهای نرخ اشتغال، بی نیروی شاخص

 اشتغال.و سهم  و نسبتاقتصادی مشارکت 
درمانی،  مؤسساتنماگرهای تعداد  با شاخص بهداشت

 جمعیت و های اجتماعیتعداد آسیبو  بخشیبهداشتی و توان
 (.6394)مرکز آمار ایران،  هخواتوان
 

 یمطالعات یها براساس نماگرهااستان سازی. همگن0جدول 

 نام استان ح همگنسط

 سطح یک
تهران، اصفهان، خوزستان، خراسان رضوی، زنجان، 

 هرمزگان

 سطح دو
آذربایجان غربی و شرقی، قم، گلستان، گیلان، 

 بوشهر، کرمان، فارس

 سطح سه
نوبی، قزوین، کرمانشاه، یزد، خراسان شمالی و ج

 کردستان، لرستان، همدان، مرکزی

 سطح چهار
سمنان، مازندران، کهگیلویه و بویراحمد، چهارمحال 

 بختیاری، ایلام، سیستان و بلوچستان
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 های پژوهش بدین شرح خواهد بود:امگ اساس این بر 
 در آماده، پژوهش کمی برای مرحله لازم ابزارهای، گام اول

براساس ضریب  ابزارها ییایاگرفت. پ قرار نمونه راداف اختیار

 ها،داده بودن مناسب از اطمینان آلفای کرونباخ محاسبه و برای
 بارتلت آزمون و (KMO) اوکلین و مایر کیسر، کفایت آزمون
 .گردید ارائه 0 جدول در آزمون دو این نتایج. شد انجام

 

 از کمیابزار ف های پایایی و اطمینانزمون. آ1جدول 
 حاصل شده زانیم ابزار تحت مطالعه (بيضرآزمون )

Cronbach's alpha 
MMPI 900/2 
OBQ 976/2 
ABQ 966/2 

 
CHI-SQUARE TEST 

MMPI 304/3334 
OBQ 033/4693 
ABQ 403/2042 

Degrees of Freedom 

MMPI 676 
OBQ 322 
ABQ 071 

p-value 

MMPI 2 
OBQ 2 
ABQ 2 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
sampling adequancy 

MMPI 834/2 
OBQ 922/2 
ABQ 822/2 

 
های فرضو نیز نیکوئی برازش پیش هانرمالیتی دادههمچنین، 

 اسمیرونوف انجام و نتایج - آزمون کلموگرافتوسط آماری 
 

 مشاهده است.قابل 3 حاصله در جدول

 ژوهشپ متغیرهای نرمالیتی آزمون. 1جدول 

 
 نوع رفتار سطح باورمندی سطح ناخشنودی

 ناخشنود ناخشنود ناخشنود
 663/2 602/2 601/2 آماره

 262/2 222/2 220/2 دارییمعن
 

 دو در نمونه کارکنان ها،تکمیل پرسشنامه از ، پسگام دومدر 
 فرم کمک به کار این. گردید تفکیک ناخشنود و خشنود گروه
 ( که به اختصار0222) 6اسوتمینه شغلی رضایت پرسشنامه کوتاه

(MMPI)  میزان خصوص در هانمونه از آن درنامیده و 
 شد، سؤال پرسشنامه هایگویه خصوص در هاآن مندیرضایت

مقیاس شامل،  خرده 1 و گویه 69 از ابزار فوق .گرفت انجام
 جوسازمانی، پیشرفت، هایفرصت شغل، نوع پرداخت، نظام

 تشکیل و براساس فیزیکی، شرایط و یسازمان رهبری سبک
 و «خشنودخیلی»تا  «ناخشنودخیلی» هایگزینه با لیکرت طیف

پاسخ  وزنی میانگین. بود شده مشخص 2 تا 6 امتیاز به ترتیب با
 .شد محاسبه 190/0 تا 6 بین عددی ناخشنود کارکنان

                                                             

1. Minnesota Satisfaction Questionnaire 

 باورمندی میزان ناخشنود، هاینمونه شناسایی از ، پسدر گام سوم 
ساخته باورمندی پرسشنامه محقق کمک به هاآن ازمانیس

ر فوق براساس ابزا مورد بررسی قرار گرفت. (OBQ) 0سازمانی
سطح  1گویه و  02 در یسازمانفرهنگرفتار و مطالعه مطالعات 

های پرسنلی، سلامتی و اندازها، استراتژیشامل، اهداف و چشم
مسئولیت  و یمحور یمشترقانونمندی، تعالی و سرآمدی، 

اجتماعی، تنظیم و به روش تحلیل عاملی اکتشافی و محاسبات 
نتایج  د.شمحاسبه و اعتباریابی ها گویه یبارعامل آموس افزارینرم

 براساسابزار، این است.  مشاهدهقابل 6 این محاسبات در شکل
 «زیادخیلی»تا  «کمخیلی» هایگزینه با لیکرت ایگزینه 2 طیف

 که بندی و کارکنانیرتبه 2 تا 6 امتیازات با ترتیب به و مشخص

                                                             
2  . Organizational Believers Questionnaire 
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 محاسبه شد، 2 تا 817/0 بین عددی هاآن پاسخ وزنی میانگین
 محسوب ناباورمند بود، مقدار این از کمتر که یصورت در و باورمند

 تا کنند اعلام شد، خواسته هانمونه از نامهپرسش نیدر ا. گردیدند

 .کنند دفاع خود سازمان عملکرد از حاضرند اندازه چه

 
 ها(باورهای سازمانی )با فرض مطلوبیت ابعاد و شاخص سؤالات بارعاملیبرآورد استاندارد . 0شکل 

 6رفتار پویای سازمانیپرسشنامه  کمک ، بهگام چهارم در

شود نامیده می (ABQ)( که به اختصار 6991) 0اشفورد و بلک
 بعد دو در گروه ود هر سازمانی رفتار انواع ،انجام و به کمک آن

به خلأ ابزاری،  توجه با. شد سنجیده منفعلانه و فعالانه رفتار
بازخورد، بعد )اشتیاقِ  7گویه و  04پرسشنامه مذکور در 

بینانه، مشارکت در رویدادها، تشکیل ات شغلی، نگاه خوشمذاکر
های ارتباطی، ایجاد روابط حسنه با مدیران و جستجوی شبکه

به کمک تکنیک تصنیف هماهنگی آن  اطلاعات( ترجمه و
تأیید و اعتباریابی شد. هدف از توزیع این پرسشنامه درک 

 اساس از این میزان تلاش فعالانه افراد در سازمان بود. بر
 هریک در شده اشاره رفتار کنند مشخص شد، خواسته هانمونه

  ابزار فوق. دارد همخوانی هاآن رفتار با اندازه چه تا هاگویه از
 تا «کمخیلی» هایگزینه با لیکرت ایگزینه 2 طیف براساس

 بندیرتبه 2 تا 6 امتیازات با ترتیب به و مشخص «زیادخیلی»
 هانمونه از یک هر پاسخ وزنی میانگین بنابراین اگر. بود شده

 کهدرصورتی و فعالانه رفتار نشانگر بود، 2 تا 360/3 بین عددی
 رفتارهای دارای بود، فرد هشد گزارش مقدار این از کمتر

 پژوهش هاینمونه کل ترتیب بدین. بود سازمان در منفعلانه
 ناخشنود هاینمونه سپس و ناخشنود و خشنود گروه دو در ابتدا

 ناباورمند» ،«منفعل باورمند» ،«فعال باورمند» در چهار گروه
هر شاخص در  بندی و طیفطبقه «منفعل ناباورمند» و «فعال

 مشاهده است.بلقا 4 جدول
 

                                                             
1  . Organizational Active Behavior Questionnaire 
2  . Ashford & Black 

 ها در فاز کمینمونه طیف .1جدول 

 دامنه طیف نام طیف

 910/0- 6 ناخشنود
 811/0- 6 سطحی() ناباورمند

 2- 817/0 عمیق() باورمند

 360/3- 6 منفعلانه رفتار

 2- 363/3 رفتار فعالانه
 

 از هریک جایگاه ،3پراکندگی نمودار کمک ، بهگام پنجمدر 
 کیفی فاز در و باورمندی و رفتار مشخص طیف ها درنمونه

 از نقطه دورترین یا طیف هر انتهای در که افرادی با پژوهش
 ویژگی گویای وجه بهترین به و داشته قرار نمودار مرکز
مصاحبه شد. جایگاه هر  بودند، طیف آن در شده واقع هاینمونه

 0 های باورمندی و رفتار در شکلها براساس طیفیک از نمونه
 ه نمایش درآمد.ب

 
 

 
 

 

 
 
 

 

 باورمندیپایه نوع رفتار و  بندی افراد ناخشنود بر. طبقه1شکل 

                                                             
3. Scatter plot 
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 مصاحبه، بررسی فاز کیفی پژوهش به کمک، ششمگام  در
آغاز شد. براساس  یستیویتینئوپوز براساس رهیافت تحقیقات

های غیرمستقیم که این رهیافت، پژوهشگر از طریق پرسش
تتر و پوشیده است، به مطالعه باورهای هدف پرسشگر در آن مس

ها، تصورات و ادراکات ذهنی مکنون رفتاری افراد و نیز برداشت
دهد، میهای رفتاری آنان را تشکیل کارکنان ناخشنود که پایه

 هامثال از نمونه عنوانبه. (0260، رانگل و هولم) پردازدمی
وز با شور و کند کارکنان این سازمان هر رشد، آیا فکر می سؤال

شبیه کوفتگی و  شوند یا احساسیاشتیاق در اداره حاضر می
تکمیلی مصاحبه به همین  سؤالاتخستگی دارند؟ و مجدداً 

 ( ادامه و نتیجه کلی مصاحبهغایبشخص سوم شکل )با فرض 
برآیندی از رفتار شهروندی سازمانی فرد  عنوانبههر چه بود 

 قابلیت برای( 6980) ینکلنل و گو در نظر گرفته شد. گوبیپاسخ
 قابلیت اعتبار، قابلیت چهارعنصر های کیفیاعتماد پژوهش

 همچنین. کردند مطرح را تأیید قابلیت و اتکا قابلیت انتقال،
 و مشاهده پایایی نتایج، پایایی کیفی، هایپژوهش پایایی برای

. اقدامات (623: 6988دنزین، ) است شده معرفی زمانهم پایایی
فاز کیفی  پایایی و اعتماد سنجش شده براساس معیارهایانجام 

 .دش ارائه 2 جدول در

 افزارتحلیل دادهای کمی با استفاده از نرم گام هفتمدر 

  و باز کدگذاری شیوه های فاز کیفی بهو داده اس.پی.اس.اس
 عبارت اصول انجام شد. این (،6978) کلایزی اصول براساس

 عبارت و مفاهیم استخراج ها،همصاحب دقیق مطالعه از بودند
 پژوهش، ابعاد تشخیص راستا،هم هایویژگی انتخاب کلیدی،
 اکتشافی توصیفات تطابق درنهایت و پژوهش سؤالات توصیف

 هاییافته از اطمینان برای همچنین. شوندهمصاحبه نظر با
 تکنیک از و محتوا تحلیل روش از ،باز کدگذاری از حاصل
در این روش تلاش  .شد استفاده ر بخشساختا محتوای تحلیل

هایی که در یک سطح تحلیلی عبارت کنار گذاشتنگردید با 
های همپوشانی دارند، متن اصلی تقلیل و بدین ترتیب عبارت

ناب را مورد تحلیل و توضیح قرار داده و روشن ساخت. از نظر 
ها به دنبال یک خصیصه مهم و برجسته مایرینگ، اگر در داده

با دقت بیشتری توصیف کنید،  آن راو در نظر دارید  هستید
استفاده کنید  ساختار بخشتوانید از تکنیک تحلیل محتوای می

  (.349: 6397)فلیک، 
 

 (کیفی فاز) پژوهش از حاصل هایداده پایایی و اعتماد ارزیابی .5 جدول
 نتیجه شرح اقدام تعريف معیار

تفاسیر پالایش تفاسیر ارزیابی و هامصاحبه مرور هاداده از میزانی نمایندگی نتایج قابلیت اعتبار  

نظری مفاهیم کشف و اظهارات هانمونه دقیق بررسی موقعیت مشابه در یافته کارگیریبه قابلیت قابلیت انتقال  

مکنون تجارب کشف افراد ناب تجربیات از ناشی اظهارات منحصر بودن به زمان و مکان اتکاقابلیت   

 اطمینان در تفاسیر هامراجعه مجدد به نمونه در تفسیر یریسوگمیزان عدم  قابلیت تأیید

 فراوانی اظهارات هاها و مصاحبهکفایت نمونه های مختلفآورد مشابه در موقعیتمیزان ره آوردپایایی ره

 مکنون تجارب کشف و تفسیر مصاحبه هدقت در انتخاب نمون زمان درگذرمیزان تغییرناپذیری یک مشاهده  در مشاهده پایایی

 اطمینان از تفاسیر مشاهدات میدانی محقق در فاز کمی زمانافزایی هممیزان مقایسه یا هم زمانپایایی هم

 
پژوهشگران برقراری ارتباط بین دائمی های یکی از دغدغه

های فازهای کمی و کیفی پژوهش ضمن رعایت اخلاق نمونه
 این موضوع از روش پیشنهادی آژانس پژوهش است. برای حل

 و نگرش سنجش هدف با که 6متحدهالاتیا المللیبین توسعه
های خاص تهیه شده بود، به بیماری افراد مبتلا رفتار نوع

 ارتباط استفاده گردید. براساس این دستورالعمل، برای برقراری
 هاگروه یا افراد کمی و کیفی پژوهش، برای فاز هاینمونه بین
 0یکتا شناسایی کدیک یا چند  تعریف و مشخصی مرز

                                                             
1.The United States Agency for International 
Development (USAID) 
2. Unique Identification Code 

منبع  عنوانبه توانستاختصاص یافت. ترکیب این کدها می
 سو،یک از و دهکرفرد برای نمونه عمل منحصربه شناسایی

 امکان دیگر سوی از و افراد حفظ ماندن ناشناس و محرمانگی
 توسعه آژانس) پذیر سازدرا امکان هاآن به دسترسی مجدد

 ضرورت اساس و بنابر این (. بر7 :0260 ،متحدهایالات المللیبین
هایی که افراد میز کاری سازمان به ها،مجدد به نمونه مراجعه

 و برحسب مورد، کد یکتا تخصیص یک آن قرار داشتند نمونه در
 د.ش مرتبط فرد نمونه پرسشنامه به شماره 3میزکدها

استفاده نسخه قابل 072نامه توزیع و پرسش 096بدین ترتیب، 
 632تعداد،های اولیه نشان داد از این آوری و بررسیجمع

                                                             

3. Desk Code 
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های ناخشنود تکمیل شده است که پس نامه توسط نمونهپرسش
مورد مصاحبه انجام شد. تعداد پرسشنامه و  31از تفکیک، 

ارائه شد.  1 های انجام شده به تفکیک گروها در جدولمصاحبه
 اظهارات از برخی شد حبه مشخصمصا انجام از ضمناً، پس

 برخی و مثبت تمایل و گرایش یا بار دارای نمونه مهم افراد
 و« وجه ایجابی» تعبیر با مثبت بار است که منفی بار دارای

 .دش مشخص« وجه سلبی» عبارت با نگرش منفی

 

 هاگروه مصاحبه و پرسشنامه تعداد نام، .1جدول 
 کیفی فاز کمیمرحله  عنوان گروه

 8 04 فعال -باورمند -روه ناخشنودگ

 7 00 منفعل -باورمند -گروه ناخشنود

 7 07 فعال -ناباورمند -گروه ناخشنود

 64 27 منفعل ناباورمند -گروه ناخشنود

 31 632 هاکل گروه

 

 های پژوهشیافته

مرحله  شده بندیطبقه هایکمیت وابستگی یا و استقلال فرض
 نشان 7 جدول نتایج و انجام کوئراس کای آزمون طریق از کمی

 طوربه منفعل - ناباورمند - ناخشنود کارکنان تعداد داد،
 .است دیگر گروه سه از بیش دارییمعن

 
 ناخشنود کارکنان تعداد اسکوئر کای آزمون. 7جدول 

 مقدار مورد انتظار مقدار مشاهده شده مقدار مورد انتظار مقدار مشاهده شده طبقات ناخشنود

 3/63 00 2/30 00 نفعلم - ورمندبا

 3/63 04 2/30 04 عالف - باورمند

 - - 2/30 27 نفعلم - ناباورمند

 3/63 07 2/30 07 عالف - ناباورمند

 422/6 471/34 کای اسکور

 0 3 درجه آزادی

 497/2 2 دارییسطح معن

های فاز کیفی نشان داد که رفتار هریک همچنین تحلیل یافته
ها معطوف به یکی از سطوح نیازهاست. این سطوح به از نمونه

های چهارگانه پژوهش و به همراه تعداد تکرار تفکیک گروه

 ها و شکل ادغام شده همه گروه 8)اهمیت( آن در جدول 
 نمایش داد شد. 9براساس طبقات نیازها در جدول 

 

 های فرهنگی براساس ابعاد باورمندیکارکنان ناخشنود سازمان یرفتار سازمانهای ویژگی خلاصه. 9جدول 

تعداد  زير مفهوم سطح دوم زير مفهوم سطح اول ناخشنود یهاگروه
 تکرار

 های رفتاری کارکنان ناخشنودِ ویژگی
های باورمندِ فعال در سازمان 

 فرهنگی

 رفتارهای معطوف به نیازهای فیزیولوژیکی
 8 احساس استثمار شدن

 1 یعدالتیبدرک 

 * - ی معطوف به نیازهای امنیتیرفتارها

 رفتارهای معطوف به نیازهای اجتماعی

 4 یظاهرساز ودرک نفاق 
امیدوار به اصلاح و دلیل ماندن 

 در سازمان
60 

 1 یررسمیغتمایل به ارتباطات 
 رغمیعلتعلق به سازمان 
 نارضایتی

64 

 61 دنشدهیدمنتظر برای  نفسعزترفتارهای معطوف به نیازهای 
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 های فرهنگی براساس ابعاد باورمندیی کارکنان ناخشنود سازمانرفتار سازمانهای ویژگی خلاصه. 9جدول ادامه 
 61 تأکید بر نارضایتی از مدیران

 ییشکوفا خودرفتارهای معطوف به نیازهای 
 64 مشتاق کارهای چالشی

 1 برای کار یدرونانگیزه  

 68 هاهل گفتگو و آوای سازند

 های رفتاری کارکنان ناخشنودِ ویژگی
های باورمندِ منفعل در سازمان 

 فرهنگی

 64 یعدالتیبدرک  رفتارهای معطوف به نیازهای فیزیولوژیکی
*- رفتارهای معطوف به نیازهای امنیتی

 رفتارهای معطوف به نیازهای اجتماعی
 60 یتفاوتیبتمایل به سکوت و 

 61 یگبستدلعدم تعلق و 
 62 تعهدی سازمانیبی

 نفسعزترفتارهای معطوف به نیازهای 
 61 منتظر درخواست برای مشارکت
شکایت فراگیر از مدیران و 

 انتظار ناجی
01 

* - شکوفایی خودرفتارهای معطوف به 

 های رفتاری کارکنان ناخشنودِ ویژگی
های ناباورمندِ فعال در سازمان

 فرهنگی

 8 یعدالتیبدرک  طوف به نیازهای فیزیولوژیکیرفتارهای مع
 2 وحشت از مشکلات سازمان رفتارهای معطوف به نیازهای امنیتی

 رفتارهای معطوف به نیازهای اجتماعی
حل راه عنوانبهباور به کار تیمی 

 مشکلات
8 

 8 امید به اصلاحات در سازمان
 62 ییجاجابهتلاش برای ترک یا 

 نفسعزتعطوف به نیازهای رفتارهای م
 60 سازمانی نفسعزتفقدان 

یابی احساس نیاز به قدرت
 کارکنان

8 
ی شناخترواندرک نقض قرارداد 
 سازمانی

1 

شکوفایی خودرفتارهای معطوف به نیازهای 

در  محور حلراهشیوه فعال و 
 برابر مسائل سازمان

00 
 60 آوای سازمانی سازنده

 مأموریتبه دغدغه نسبت 
 های فرهنگیسازمان

4 
 4 مند تصمیمات فرهنگیدغدغه

گلایه از ماهیت کار و تمایل به 
 کار چالشی

8 

 های رفتاری کارکنان ناخشنودِ ویژگی
های ناباورمندِ منفعل در سازمان 

 فرهنگی

* - رفتارهای معطوف به نیازهای فیزیولوژیکی
 36 فرسودگی شغلی رفتارهای معطوف به نیازهای امنیتی

 61 رفتارهای ضد تولید پوشیده رفتارهای معطوف به نیازهای اجتماعی

نفسعزترفتارهای معطوف به نیازهای 

 1 سازمانی نفسعزتفقدان 
 60 حضور فیزیکی در سازمان

 68 یتفاوتیب
 61 ی تدافعیریگگوشهانزوا و 

شکوفایی خودرفتارهای معطوف به نیازهای 
 02 سکوت
 64 بدبینی

 4 عدم تمایل به توسعه فردی

رفتار( انواع)سطوح باور و  یفرد یهایژگیوو  ازیطبقات ن براساسخشنود نامکنون در رفتار کارکنان  لعل. 8جدول 
 رفتار معطوف به

نیازها سطح
 منفعل فعالوجوه

 ناباورمند باورمند ناباورمندباورمند

رفتارهای معطوف به 

نیازهای سطح خود 

شکوفایی

 ایجابی

 انگیزه درونی

 مشتاق کارهای چالشی

آوای سازندهاهل گفتگو و 

  محور حلراه
 آوای سازنده سازمانی

 هامأموریتدغدغه نسبت به 
 مند تصمیمات فرهنگی دغدغه

 گلایه از ماهیت کار و چالش طلب

6* * 

.ها در وجوه و سطح مذکور فاقد باورهای ذهنی اثر گذار در رفتار بودندها بود. بدین مفهوم که مصاحبه شوندهاقد عبارت محتوایی ارزنده در مصاحبهوارد مشخص شده فم .6
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 )سطوح باور و انواع رفتار( یفرد یهایژگیوو  ازیبراساس طبقات نخشنود نامکنون در رفتار کارکنان  لعل. 8جدول ادامه 
 *  * سلبی 

 و بدبینی سکوت
 عدم تمایل به توسعه فردی

 معطوفرهای رفتا

به نیازهای سطح 

 نفسعزت

 * منتظر درخواست * شدندیدهمنتظر  ایجابی

 سلبی
از مؤکد نارضایتی 

 مدیران

 سازمانی نفسعزتفقدان 
 یابیقدرتاحساس نیاز به 
 شناختیرواندرک نقض قرارداد 

نارضایتی از مدیر منتظر 
 منجی

  نفسعزتفقدان 
 تفاوتیبیحضور فیزیکی 

 تدافعی گیریگوشه

 رفتارهای معطوف به

 سطحنیازهای 

 اجتماعی

 ایجابی

  امید به اصلاح

 تعلق سازمانی

 غیررسمیارتباطات 

 کار تیمی در راستای حل مشکلات

 در سازمانامید به اصلاحات 
* * 

 جاییجابهتلاش برای ترک یا  ظاهرسازیدرک نفاق  سلبی

 تفاوتیبیتمایل به 

 عدم تعلق سازمانی

 سازمان تعهدیبی

 رفتارهای ضد تولیدِ پوشیده

 رفتارهای معطوف به

 امنیتی سطح نیازهای

 * * * * ایجابی

 فرسودگی شغلی * وحشت از مشکلات سازمان * سلبی

وف به رفتارهای معط

 نیازهای سطح

 فیزیولوژیکی

 * * * * ایجابی

 سلبی
 احساس استثمار

 عدالتیبیدرک 
 * عدالتیبیدرک  عدالتیبیدرک 

 

 یریگجهینتبحث و 
با هدف کشف و شناسایی علل مکنون در نوع وهش حاضر پژ

فرهنگی براساس  یهادستگاهرفتار سازمانی کارکنان ناخشنود 
یابی به این هدف، جام پذیرفت. جهت دستباورها و نوع رفتار ان

چندگانه کمی و کیفی طی و ابتدا به کمک  یهاهیرومراحل و 
و سپس با افراد شاخص هر  یبندطبقه هانمونهکمی  یهاداده

ها براساس طیف طبقه مصاحبه انجام شد. جایگاه نمونه
و  0 در شکل کمی یهادادهباورمندی و نوع رفتار براساس 

این  بندیطبقهو نیز  8 های اکتشافی در جدولحبهمصا نتایج
 است. مشاهدهقابل 9 ها براساس طیف نیازها در جدولداده

 شامل، فعال باورمند ناخشنود کارکنان رفتارهای سلبی وجه
از حجم کار،  هاآن. بود عدالتیبی درک و استثمار احساس

 عادلانه امکانات سازمان شکایتناو توزیع  میزان دستمزد
ناخشنودی سازمانی و ادراک  یهمبستگرابطه و داشتند. 

( نیز 6387) ( و نعامی و زرگر6392) عدالتی توسط زارعیبی
 ارتباطات محور بر اگرچه این طبقه، یهانمونه .تأیید شده بود
 ساختاری اصلاحات به امید ،اجتماعی مثبتغیررسمی و 

 فتارهایر بودن تصنعی احساس مبنای بر اما داشتند، سازمان
 سازمان محیط در ظاهرسازی و نفاق درک نیز و کارکنان اداری

 نگاه و زورگویی. کردندنمی استقبال سازمان امور در مشارکت از
 ناشایست تصمیمات پاسخگویی، عدم انسانی، نیروی به ابزاری

 دریچه از سازمان مدیران هایویژگی قوانین، نادرست اجرای و

 آوای دارای افراد این. است فعال رمندباو ناخشنود کارکنان نگاه
 یدرون انگیزه دارای و چالشی کارهای مشتاق سازمانی، سازنده

 ،ییکنواخت از بیزاری ضمن و بوده فرهنگی حوزه در فعالت برای
 به و سازمان محیط در جذابیت و تنوع ایجاد با کردندمی تلاش
 اب و وجه بهترین به را هاآن اداری کارهای کشیدن چالش

 اینکه بجای افراد این. دهند انجام ممکن کیفیت بالاترین
 دهندمی ترجیح کنند، دنبال را سازمان به رسانیآسیب یمشخط

 و سازمان مدیران و همکاران با صمیمانه مراودات ایجاد با
 تشکیلات و مجامع ها،گردهمایی فرصت از استفاده همچنین

 آن برای و بازگو را سازمان مشکلات غیررسمی، و رسمی
 مارلر و با نتایج پژوهش فولر هااین یافته. کنند اندیشیچاره

رفتار فعالانه همچون،  یهاشاخصدر خصوص  (0229)
 شغلی، خودکارآمدی یادگیری، در هدفمندی و گیریجهت
 ست. همچنینا همسو کاری وجدان و یریپذتجربه گرایی،برون
 فعال شخصیت یادار که یافراد داد، نشان پژوهش این نتایج

 افراد حمایت و توجهجلب توانایی چون دلایلی به هستند
، اظهارنظر تمایل به و مسئولیت قبول نیز و سازمان قدرتمند

بینی پیش. خواهند کرد پیشرفت سازمان داخل در زیاد احتمالبه
( 0229) توسط کرنت و همکارانشغلی کارکنان فعال  یارتقا
 .شده بودتأیید نیز 

های شایستگی و توانایی به سازمان مدیران هتوج عدم
 جهیو درنتسازمانی  را به سمت انفعال هاآن باورمند کارکنان
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 تعهدیبی و تفاوتیبی و سکوت ،یبستگدل و تعلق عدم
ضمن ایجاد  و سوق اندازهاچشم و اهداف قبال در سازمانی

 هایبخش ناهماهنگی سببزدگی محتوایی سازمانی، فلات
 شرایطی چنین در. شودمی سازمانی بیگانگی درنهایت و مختلف
 برای یظهور منج منتظر ،تعمدی یریگگوشهضمن  کارکنان

سبک مدیریت استبدادی و  ریتأث. خواهند بود سازمان نجات
 ( و زارعی0229) توسط کرنت قبلاًمیزان ناخشنودی خشنودی 

 ( به تأیید رسیده بود.6392)
 حل توانایی سازمان ،فعالمند رناباو یهانمونه زعمبه

حوزه فرهنگ را ندارد.  نفعانیذ و مخاطبان مسائل و مشکلات
( در خصوص 0269) آروی و همکاران یهاافتهیاین نتایج با 

 رابطه بین درک و تفسیر سازمانی و ناخشنودی کارکنان همسو
 فقدان از انعکاسیست. همچنین رفتار افراد این گروه، ا

 آن حلو راه سازمان یشناختروان ادقرارد نقض و نفسعزت
 تعهد وجود عدم و ناخشنودی .شد گزارش کارکنان یابیقدرت

قدرت و  اختیار، کار، ماهیت یهامؤلفه برحسب شغلی عاطفی
( نیز مورد تأکید قرار گرفته 6397) توسط کوثر قبلاًترفیعات 

 عدم جامعه، فرهنگی نیازهای با راستاناهم تصمیمات .بود
 دلایل نیترمهم از سازمان، مشاغل کاری تنوع و پویایی

 فعالانه تلاش و تمایلپیامد آن و  اعلامناخشنودی این افراد 
 .بود سازمان از خروج و ترک برای ناباورمند ناخشنود یهانمونه
نشان دادند نیز ( 6391) ر و همکارانپوخواجه، (6398) آروند

رک سازمان رابطه ت به تمایل و کارکنان بین میزان ناخشنودی
 دارد. دار وجودیمعن

 سازمان در که بودند معتقد مند منفعلرناباوهای نمونه
 تخریب انتقام مستحق را خود بنابراین و ترور هاآن شخصیت
 یشیپرروانحالت فوق همراه با نوعی  .دانستندمی سازمانی

ناخشنودی شغلی و توهم با رابطه قبلاً نیز شخصیتی بود که 
های ناباورمند نمونه تأیید شده بود.( 6392) وسط رضاییتوطئه ت
 قوانین اجبار حاصل را سازمان در خود ماندگاری راز منفعل
تمایل به  و بیزار کاری ارتباطات برقراری از و دانسته اداری
 و کار محیط در طردشدگی رابطهداشتند.  تدافعی گیریگوشه

 همکاران ر وپوخواجهتوسط در تحقیقات قبلی  ترک شغل
 یهارفتار نمونه . همچنینمورد تأیید قرار گرفته بودنیز ( 6391)

 هاآن. بود کارانهپنهان تولید ضد رفتارهای از مملو گروه این
 خود از را کاریکم نهایت کاری، یانضباطیب با کردندمی سعی
 البته و عامدانه را یسازمان دستورات از بسیاری و داده نشان
 اجرا ناقص صورت به و تأخیر با یا دادندنمی انجام کارانهپنهان

همکاران و  پوراین وضعیت نیز در پژوهش خواجه. کردندمی
تحت عنوان رابطه بین ناخشنودی سازمانی و رفتار  (6391)

 عدم و سازمانی بدبینی شهروندی مورد تأیید قرار گرفته بود.
 دیگر از ژیتکنولو از حد از بیش تنفر و فردی توسعه به تمایل

 ساختارهای داشتند اعتقاد هاآن. بود گروه این افراد یهایژگیو
 نظام و ابیحضوروغ سیستم کار، ساعات همچون اداری

 برای ایحربه و مدیران گیریمچ ابزار عنوانبه تنها هاشنهادیپ
. شودیم گرفته بکار کارکنان شخصیت و شأن بردن سؤال زیر

نسانی و خشنودی کارکنان مواردی در راستای مدیریت سرمایه ا
خشنودی شغلی توسط وانگ و  بر اطلاعات یورافن نقش چون

شغلی  هایمهارت یادگیری های(، فرصت0202) همکاران
یادگیری و  یهایریگجهت( 0269) توسط وانگ و همکاران

( تأیید شده بود، همچنین 0229) توسط فولر و مالر یآموزحرفه
حدود سازمان تا  کار کیفیت و ییکارا، نشان داد( 6398) آروند

 تأثیر تعهد و خشنود سازمانی کارکنان آن قرار دارد.تحت یادیز
 

 پیشنهادها
شامل  سطح چنددر  پژوهش این کاربردی پیشنهادهای

و مدیران ارشد  های دولتی و فرهنگیریزان کلان بخشبرنامه
یک منابع انسانی قابل تفک هایبخشو سرپرستان  هاسازمان

 است.
باید ضمن بازنگری در اهداف و  ریزان کلانبرنامه

ی این اهداف و شرح روزآمدسازهای سازمانی و استراتژی
پذیر، فرصت بروز و ظهور خلاقیت و نوآوری را وظایف انعطاف

ترین دلیل ناخشنودی عمده چراکهدر اختیار کارکنان قرار دهند، 
سط سازمان و ی توشناختروانکارکنان درک نقض قرارداد 

عدم و نیز فقدان قدرت لازم در راستای انجام وظایف 
 مسائلهای سازمان با پذیری استراتژیهماهنگی و انطباق

علل مکنون در رفتار کارکنان  نیترمهمبود.  جامعه یفرهنگ
منفعل، ناتوانی سازمان در خصوص مدیریت  ناباورمندناخشنود 

کارکنان است.  یسازختهیبرانگشایسته منابع انسانی و 
از مشکلات کارکنان  هاآنمدیران و غفلت  ناصوابرفتارهای 

گیری فرسودگی شغلی و فقدان باعث ایجاد شرایط شکل
را به سمت کارکنانی  هاآندر کارکنان گشته و  نفسعزت

تفاوت و نیز دارای رفتارهای ضد تولید سوق منزوی و بی
در باید  فرهنگی هایمدیران سازمان اساس نیا بردهد. می

پاسخگو باشند. بر  هاآنکارکنان خود و مشکلات  خصوص
ی اجتماعی و جریان آزاد اطلاعات هاشبکههمین اساس وجود 

 .خواهد بودراهگشا 
سازمان باید با ایفای  مدیران منابع انسانی درنهایتو 

نقطه های دوگانه و ارتباط توأم با مدیران و کارکنان، از نقش
 زیبرانگتفرقهآگاه و ضمن برطرف ساختن عوامل هریک  نظرات
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سازی عملیات سازمانی به یکپارچه و ایجاد درک واحد از عدالت
 .نمایند دورویی را برطرف و رفتارهای متهم به نفاق اقدام

کیفی با  -کمی رویکرد با اندکی مطالعات تاکنون آنجا که از
خست در مرحله ن ،لذا .ابزار پژوهش حاضر انجام شده است

ساخته و سپس انجام محقق پرسشنامهبررسی اعتبارسنجی 
پیشنهاد  عنوانبهها سازمان دیگرمشابه در  هایپژوهش

 د.شوپژوهش ارائه می

 در حاضر پژوهش اینکه به توجه با، هامحدودیت در خصوص
 هایافته یممتع هنگام ،لذا .است شده انجام فرهنگی هایسازمان

شود. از سوی دیگر  رعایت احتیاط بجان هادستگاه دیگر به
 در اما گرفت، انجام متقن هایروش براساس کمی های فازداده
 از پرهیز رغملیع - هابرداشت و تفسیر است ممکن کیفی فاز

 نتایج به استناد در ،بنابراین. باشد محقق تأثیرتحت–سوگیری

 .شود احتیاط
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 شكل مشهورترین و مخاطب با ارتباط برقراري راه تریناصلی عنوانبه تبلیغات
 پژوهشهدف . باشد اثربخشی بر متمركز كه كند رشد تواندمی زمانی تنها بازاریابی

و  تبلیغات بر اثربخشی مؤثر عوامل تعیین، بانكی تبلیغات اثربخشی ارزیابی ضرحا
 از راستا این در. است شناسایی عوامل مؤثر در جلب و ترجیح مراجعان بانك دي

 پژوهش این آماري شد. جامعه تبلیغات استفاده اثربخشی منظور ارزیابیآیدا به مدل
 دلیل اند. بهتبلیغات بانك را دیده هستند كه تهران شهر در دي بانك مراجعان
 با هاآن از نفر 204 آماري و با استفاده از فرمول كوكران تعداد جامعه بودن نامحدود
 هاآن بین در پرسشنامه و انتخاب ايطبقه تصادفی گیرينمونه روش از استفاده
 گاهیدانش استادان و خبرگانتأیید صوري با  روایی پرسشنامه پژوهش از. شد توزیع
 پایایی، از محاسبه سازه از طریق تحلیل عامل تأییدي برخوردار است. جهتو روایی
 از نشان كه شد 7/0از  بالاتر مقادیر تمامی كه شد كرونباخ استفاده آلفاي ضریب
هاي و آزمون فرضیهها داده تحلیل و تجزیه براي. است پرسشنامه بالاي پایایی

. شد استفاده اسمارت پی.ال.اسافزار نرم و ساختاري معادلات روش پژوهش از
 ایجاد، توجهجلب مؤلفۀ در دي بانك كه تبلیغات است آن از حاكی هانتایج یافته
 از. دهندمی نشان را كافی بانك، اثربخشی انتخاب به اقدام و تمایل ایجاد، علاقه
 ترتیب به آن، از بعد و هاآن بودن واقعی و هاپیام در موجود صداقت مراجعان نظر

 تبلیغات اثربخشی افزایش در مناسب تصاویر از استفاده و تبلیغات در موجود خلاقیت
 احترام و كاركنان خوب برخورد ترتیب به مراجعان. هستند اهمیت با بسیار دي بانك
 تبلیغاتی، تنوع پیام با دریافتی خدمات بانكی، مطابقت خدمات مشتري، سرعت به

 ترجیح در را رقبا به نسبت بهتر الكترونیك بانكداري دماتخ ارائه و دریافتی خدمات
 .دانندیم مؤثر دي بانك انتخاب و

کلیدی هایهواژ

 .بانك دي، آیدا مدلو انتخاب،  ترجیحتبلیغات،  اثربخشی،

Advertising can only grow as the main way to communicate 
with the audience and the most popular form of marketing if 
it focuses on effectiveness. The purpose of this study is to 
evaluate the effectiveness of bank advertising, determine the 
factors affecting the effectiveness of advertising, and identify 
the factors affecting the attraction and preference of Day 
Bank clients. In this regard, the Aida model was used to 
evaluate the effectiveness of advertising. The statistical 
population of this research is the clients of Day Bank in 
Tehran who have seen the bank's advertisements. Due to the 
infinity of the statistical population and using Cochran's 
formula, 402 of them were selected using stratified random 
sampling and a questionnaire was distributed among them. 
The research questionnaire has face validity with the approval 
of experts and university professors and structural validity 
through confirmatory factor analysis. To calculate the 
reliability, Cronbach's alpha coefficient was used and all 
values were higher than 0.7, which indicates the high 
reliability of the questionnaire. Structural equation method 
and SmartPLS software were used to analyze the data and test 
the research hypotheses. The results show that Day Bank 's 
advertisements show sufficient effectiveness in the 
components of attracting attention, creating interest, creating 
desire, and choosing a bank. From the clients' point of view, 
the honesty of the messages and their authenticity, and after 
that, the creativity in the advertisements and the use of 
appropriate images are very important in increasing the 
effectiveness of Day Bank's advertisements. Clients consider 
the good attitude of employees and respect for the customer, 
the speed of banking services, matching services received 
with advertising messages, variety of services received, and 
providing better electronic banking services were more 
effective in preference and choosing Day Bank. 

Keywords
Effectiveness, Advertising, Preference and Selection, AIDA 
Model, Day Bank.
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 مقدمه
 امروزه، اقتصاد در رقابت شدت و ارتباطات گسترشبا توجه به 

 ببراي جذ، مشتري بجذ يجابه بازاریابی مدیران و هاشركت
و سپس سعی در تبدیل مخاطبان  كنندمی ریزيبرنامهمخاطبان 

 محیط در(. 4017، 1و همكاران  هوانگ) مشتري را دارند هب
، كنندگانمصرف رفتار ت سریعتغییرا به توجه با كنونی و رقابتی
 و خدمت یا محصول تمایز اصلی نمایش ابزار عنوانبه تبلیغات
 برقراري در هاتوانایی سازمان و است در مخاطب آگاهی ایجاد
 نهایی موفقیت در مهمی عامل بسیار، مخاطبان با اثربخش ارتباط
شركت كه در هاي یكی از لازمه(. 4012، 4كیم و جون) است

انتخاب یك ابزار ارتباطی ، است مؤثرریان از شركت درک مشت
مناسب است تا محصولات و خدمات شركت را به مشتریان 

 اهمیت به توجه با( 4012، 3زیدان یحیی سالم) كند معرفی
 از تبلیغات اثربخشی سنجش، دنیا در آن كلان بودجه و تبلیغات
 هايهرا از تواندمی و بوده بازاریابی هايموضوع تریناساسی
توماس و  ؛4011، 2اكلر و بولس) گیرد ارزیابی قرار مورد متفاوتی
خدمات مشابهی را از  توانندمیمروزه مشتریان ا(. 4011، 5كوهلی
مسـتعد تغییر بانك خود  درنتیجهدیگر دریافت كنند و  هايبانك
شناخت و توجه به ترجیحات . (1315، ابراهیمی و عالی) هستند

ازجمله مسائلی است كه  موردنیاز نیزمات مشتریان نسبت به خد
خدمات را  ةدهندارائه يهاسازمانهمواره ذهن مدیران و كاركنان 

 .(1312، و همكاران  قاسمی) به خود مشغول كرده است
در شرایطی از وضعیت اقتصادي به سر  هابانكاكنون 

مشكلات  ازجملهكـه كمبـود نقـدینگی و ركـود بازار  برندیم
از ها تـرس از خـروج سـرمایه. رودیمشمار  به هاآناصلی 

یكی از ، دنبال پایین آمدن نرخ سود سپرده سیسـتم بـانكی به
باید بیش از پیش به جذب  هابانكدلایلی است كه  نیترمهم

به  پولی نهادهاي از یكی عنوانبه نیز دي بانك. مشتري بپردازند
و افزایش حق  هابانكتعداد  روزافزونافزایش ، دلیل وجود رقبا
و به تبلیغات روي آورده ها براي جذب سپرده، انتخاب مشتریان

بایست . میكندیمبالایی را در این زمینه صرف  ۀهزین سالههمه
حفظ و حتی افزایش سهم بازار خود از ابزارهایی استفاده  منظوربه

ترین ابزارهاي جذب كند كه تبلیغات اثربخش یكی از مهم
 ییآنجا از. استحفظ و افزایش سهم بازار  جهیدرنتو مشتریان 

شاید  است هابانكدیگر خدمات  دي نیز مشابه بانكخدمات  كه

                                                        
1. Hwang & et al 
2. Kim & Jun 
3. Zedan Yehia Salem 
4. Eckl & Bolls 
5. Thomas & Kohli 

 ،درواقعنوع معرفی این خدمات و ، شودآنچه بتواند باعث تفاوت 
 نكهیاآگاهی از  ،بنابراین. تفاوت و جذابیت در تبلیغات بانك باشد

نقش و جایگاه ، ت و یا خیرتفاوت و جذابیت تحقق یافته اس نیا
 مشخصبراي این بانك ویژه ارزیابی اثربخشی تبلیغات را 

با مسائل سنجش اثربخشی ، تبلیغات ۀنیدرزمبانك دي . سازدمی
كسب آگاهی از میزان و چگونگی اثربخشی ، بنابراین .مواجه است

ي صرف شده در پخش تبلیغات این بانك جهت جذب هاههزین
لازم است . ضروري است پژوهشنجام براساس ا، مشتریان

تبلیغات صورت گرفته هدفمند اجرا شود تا به بالاترین اثربخشی 
از خدمات بانك دي و شناساندن برند  یرسانیآگاهدر انتقال و 

 نیترمهمشناســایی همچنین . آن به مردم را داشته باشد
عوامــل در افــزایش اثربخشــی تبلیغــات و در نظــر گرفتن 

بسزایی در  تأثیر تواندمی، در هنگـام تهیـه برنامـه تبلیغـاتی هانآ
بانك دي جهت بهبود تبلیغات و بالا بـردن میـزان اثربخشی 

و مطالعات صورت  پژوهشاهداف براساس  ،بنابراین. داشته باشد
اساسی شكل  سؤالاتپاسخگویی به  منظوربه پژوهشن ای هگرفت

مدل ایدا مراحل بانك دي  بلیغاتت گرفته است نخست اینكه آیا
؟ از اثربخشی برخوردار است درنتیجهكند و می را با موفقیت طی

بانك توسط مشتري  انتخابرضایت و در  مؤثر املوع ترینمهم
 اثربخشی افزایش جهت مؤثر عوامل بندياولویت؟ كدام است
 افزایش جهت مناسب راهكارهاي؟ دي كدام است بانك تبلیغات
 ؟است كدام دي بانك بلیغاتت اثربخشی

 

 پژوهش هایپیشینه

 تبلیغات
 متقاعدســازي جهــت كــه اســت ارتباطــات از شــكلی تبلیغــات
 و هـافعالیت یكسري انجام یا گیردمی صورت خرید به مخاطب
 خـدمات، محصولات درباره اطلاعات ارائه جهت، است اقداماتی

ات تبلیغـ(. 4011، 2و همكـاران مـارتین) نامخاطبـ بـه غیره و
هاست كه ابزار ارتباطی قدرتمندي براي ترفیع محصـولات سال

یابی به اهدافی مانند افزایش فـروش و سـودآوري و یـا و دست
برخـی از (. 4012، كیم و جون) مطرح است، تقویت تصویر برند

مدت دارنـد كوتاه آثاري بازاریابی مانند ارتقاي قیمت هاتاكتیك
كوتـاه مـدت و هـم  آثـاراي هـم دار، برخی دیگر مانند تبلیغات

یك سیسـتم ارتبـاطی  عنوانبه هابلندمدت بوده و براي شركت
 (.4015، 7هانسنس) هستندحیاتی مطرح 

                                                        
6. Martinsa & et al 
7. Hanssens 
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 تبلیغاتاثربخشی 
و  كنندگانتبلیغي پیشروي هاچالش ترینبزرگیكی از 
 نیكه ا شان استتبلیغاتی كارزاري اثربخشی گیراندازه، هاسازمان

ي تبلیغاتی و بسترهاي كاري هاع روشوضعیت با ظهور انوا
 ازجمله(. 4012، 1استیوز و فابریزیو) تر شده استجدید پیچیده

 شده استبراي سنجش اثربخشی تبلیغات ارائه كه هایی مدل
 كیم) كرداشاره  2آیدا، 3لاویج و استاینر، 4ن به مدل داگمارتوامی
 (.4012، جون و

موفقیت ، ین مدلا. مدل داگمار را مطرح كرد 5راسل كلی
در شناخت و ایجاد  كنندهمصرفتبلیغ را به میزان آگاهی و فهم 

. 1 از اندعبارتمراحل این مدل . داندمی تعهد درباره عمل
وي . 4. آگاهی یابد، از وجود یك برند باید اولاً، مشتري بالقوه

باید این را درک كند كه محصول چیست و چه چیزي را براي او 
او باید به یك باور ذهنی برسد تا . 3. داشتد به همراه خواه

مخاطب باید اقدام به خرید  نكهیاسرانجام . 2. محصول را بخرد
 لاویجتأثیرات توسط  مراتبسلسلهمدل (. 4007، 2لسونارك) كند

رفتاري و ، شناختی مرحلهسه  كنندهانیبشده و  و استاینر مطرح
 نیا(. 4017، 7نتورسو و راجرز) احساسی در خرید مخاطبان است

 این كه شوند يسازادهیپ باید تریجزئ امگ 2 در كلی مرحله 3
، ایجاد اطلاعات در مشتري، آگاهی دادن به مشتري: شامل هاگام

متقاعد كردن ، ایجاد ترجیح در مشتري، ایجاد تمایل در مشتري
، 1و همكاران راسل بنت) است اقدام به خرید تیدرنهاو  مشتري
4012.) 
آیدا براي ارزیابی از مدل  پژوهشدر این  كه ییآنجا از

توضیحات بیشتري  ،بنابراین .اثربخشی تبلیغات استفاده شده است
 پركاربردترین و معتبرترین از یكی. دشومی مدل ارائه نیدرباره ا

در سال كه  است آیدا مدل، تبلیغات اثربخشی الگوهاي سنجش
یك مدل  عنوانبهمدل آیدا . ایجاد شد 1استرانگتوسط  1145

ایجاد ، يمندعلاقه، توجهجلبكه شامل چهار بعد رفتاري است 
 (.4015، 10همكاران و حسن) تمایل و اقدام است

 مدل ابعاد در تبلیغات اثربخشی ارزیابی يهاشاخص از یكی
مشتري در اولین  توجهجلبعدم ت ر صورد. است توجهجلب آیدا

                                                        
1. Estévez & Fabrizio 
2. Dagmar 
3. Steiner & Lavidge 
4. AIDA 
5. Rossel Colley 
6. Karlsson 
7. Rodgers & Thorson 
8. Russell-Bennett & et al 
9. Strong 
10. Hassan & et al 

 توجهجلببه  قهرگز موفشاید دیگر آن تبلیغ ، برخورد با تبلیغ
حالت مطلوب آن است كه . بعدي نیز نگردد تمشتري در دفعا

 ارائهابتدا شركت بتواند با روابط عمومی خود و از طرفی تبلیغات 
(. 4012، گروسلرو  11گانی) را جلب كند مخاطبانتوجه ، شده

دوست داشتن یا . است مخاطبان علاقه ارزیابی بعدي شاخص
به  كنندهمصرفنقش مهمی در تسهیل پاسخ علاقه به تبلیغات 

 وظایف از دیگر یكی تمایل ایجاد(. 4401، 14ویجایا) تبلیغات دارد
یكی از . استآیدا  مدل ابعاد از دیگر یكی همچنین و تبلیغات

اد تمایل و تحریك كردن جای، دشوارترین وظایف پیام تبلیغاتی
. است وردنظرم كالا و خدماتافراد براي داشتن و یا استفاده از 

كار  نیا نكهیابراي . باید با مشتري ارتباط برقرار كند كنندهتبلیغ
 باید بدانند كه مشتریان هدف چگونه فكر، ام شودجدرست ان

سپس پیام تبلیغاتی باید بتواند مشتري را متقاعد كند كه . كنندمی
 تواندمی، را كه قصد معرفی و عرضه آن را دارند لا یا خدمتیكا

 شاخص(. 2008، 13بلچ، بلچ) ي مشتري را برآورده سازدنیازها

 تبلیغ اگر. است افراد تبلیغ روي تأثیر دهندهنشان درواقع اقدام
 صورت يهاههزین د تمامیشو افراد در عملی اقدام به منجر نتواند
 (.4015، و همكاران حسن) رفت خواهد هدر به گرفته

وایز و دیگر و اهداي جها در رسانه هابانكتشابه تبلیغ 
آورد و نمی را در مشتري به وجودلازم  انگیزه، ترویجی يهاروش

 هاآن يهايازمندیناز ترجیحات مشتریان و  نوعیبهدرواقع باید 
واملی چند ع(. 1312، كرديو ، احدي نعمتی) آگاهی یافت

داشته باشد كه از  تأثیربر انتخاب بانك توسط مشتري  تواندمی
 عنوانبهز رفتار و برخورد خوب كاركنان بانك ن اتوامیآن جمله 

، سرعت خدمات بانكی، عامل و پس از آن نیز به ترتیب ترینمهم
برند بانك و ارائه خدمات بانكی الكترونیك بهتر نسبت ، تبلیغات

 (.1310، برادرانو  ، محمدیانربیعی) به رقبا نام برد
مستقیم و  طوربهكاركنان یك سازمان خدماتی كه 

جز عوامل اصلی برنامه ، در خدمت مشتري هستند مستقیمغیر
توان گفت كه رفتار كاركنان . میندیآیم بازاریابی به حساب

و مشتریان براي بانك  رجوعاربابصـفی و ارتبـاط آنـان بـا 
از دیدگاه رفتار . (4015، 12انگ و كازلو) بسیار مهـم اسـت
 فی بـراي سـازمانمنتج به عواقب منكاركنان سازمانی بدرفتاري 

 ییهابانك، در فضاي رقابت بانكی. (4015، 15بـروكس) شـودمی
موفق خواهند بود كه بتوانند وفاداري بیشتر مشتریان خود را جلب 

 هاآنو بهتر به  ترعیسرنمایند و همواره خواهان ارائه خدمات 

                                                        
11. Gani & Groessler 
12. Wijaya 
13. Belch & Belch 
14. Ang & Koslow 
15. Brooks 
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عوامل بسیار  ازجملهدمات نوین بانكی خ(. 2011، الوانی) دباشن
خدمات  تیفیو ك است ایجاد مزیت رقابتی براي بانك مهم در

مستقیماً وفاداري و  تواندمی ارائه شده توسط بانك الكترونیكی
 (2016، 1موزلیم) قرار دهد تأثیررضایت مشتریان را تحت
اثربخشی  كاهش یا افزایش بر تواندمی چند همچنین عواملی

، از خلاقیت نتوایم جمله آن از كه باشد داشته تأثیر تبلیغات
 در مناسب تصاویر از استفاده و هابودن پیام واقعی و صداقت
 .برد نام تبلیغات

 لاقتبلیغات خ. است برندسازي و تبلیغات روح خلاقیت
، 2و همكاران سینگام) شوندیمادراک  ترمطلوبتبلیغات  عنوانبه

 كه يطور؛ بهاست اثربخشی اركان از، تبلیغ در صداقت(. 2014
 را تبلیغ پیام خدمات عملاً یا كالا از استفاده از پس مخاطب
، بنابراین(. 1387، ایرجی) باشد كرده تجربه وكاستكم بدون

، تبلیغات از شكلی هر در پیام طراحی ارائه در صداقت و دقت
 و انیو) است اهمیت حائز مالی خدمات يهابخش در ژهیوبه

 براي بصري ردموا خواستار كنندگانغیتبل(. 241: 1389، ویت
، و همكاران كلا) هستند شاندر تبلیغات بزرگی بخش ایفاي

2006: 411.) 

 و داخل در تبلیغات اثربخشی در حوزه متعددي هايپژوهش
 و ترینمهم به 1 جدول در. شده است انجام كشور از خارج
شده  اشاره زمینه این در شده انجام يهاپژوهش نیترمرتبط
 اساس عنوانبه آیدا الگوي، شودیم هدهمشا كه طورهمان. است
 و داخلی مطالعات از بسیاري در اثربخشی تبلیغات سنجش پایه و

 .است شده گرفته در نظر خارجی

 

 خارجی و داخلی يهاپژوهش ترینمرتبط از ايهخلاص .1 جدول

 سال محقق عنوان نتايج

 در تواندمی آیدا مدل كه دهدمی نشان پژوهش یافته
 بازاریابی اهداف در اجتماعی رسانه از استفاده سازيتژياسترا

 گیريشكلباعث  اجتماعی رسانه تبلیغات در. شود استفاده
 .شودمی عمل و گرایش یا تمایل، علاقه، توجه

 اجتماعی رسانه از استراتژیكی استفاده
آیدا در  مدل پایه بر جزئیهاي تجارت در

 مالزي

احمد ، حسن
ندیم و 
 شیراتودین

2015 

علاقه و ، توجهنتایج به دست آمده حاكی از آن است كه 
عامل مهمی در ارزیابی اثربخشی تبلیغات هستند و ، جذابیت

 .توانند باعث تغییر در رفتار مخاطب شوندمی

یك مدل بازاریابی مبتكرانه مبتنی بر 
 آیدا در چین مدل

 2013 31لی و یو

 آمدن به وجود ،علاقه گیريشكل، توجه ایجاد باعث تبلیغات
 و شودمی از محصولات نوع این خرید درنهایت و تمایل

 .است اثربخش

بیمه  يهاشركت تبلیغات اثربخشی
 آیدا الگوي اساس بر خصوصی

 و، دانش غریبی
 شاهرودي

2012 

توجه  مخاطبان توجهجلبو  آگاهیخود به ایجاد  پژوهشدر 
 .ده استرفتار مشتریان ذكر كر دهیجهتن را آده و دلیل كر

 2009 42منگولد نقش عنصر تبلیغات بر جذب مشتریان

 نقش بر تأكید با آیدا مدل بعد چهار از هریك رفتاري الگوي
 .گردید بررسی بازاریابی یكپارچه ارتباطات عناصر

 بر تأكید با آیدا الگوي سازيشبیه
 بازاریابی یكپارچه ارتباطات

علوي و 
 موسوي

1398 

 ایجاد، افراد توجهجلب بر دیداري یغاتتبل داد نشان هایافته
 علاقۀ بر اما، است اثرگذار مقصد انتخاب درنهایت و تمایل

 .ندارد تأثیري مقصد به گردشگران

 بر دیداري تبلیغات اثربخشی بررسی
 مقصد عنوانبه رامسر شهرستان انتخاب

 گردشگري

اسدي و 
 محمدي

1397 

نظر  كه از دهدمیپژوهش نشان هاي نتایج فرضیه
تبلیغات از طریق ورزش شركت ایرانسل در لیگ ، تماشاگران
 داراي توجهجلب مؤلفهفوتبال ایران تنها در  ياحرفه
ی بوده است و در سایر متغیرهاي پژوهش؛ یعنی كاف اثربخشی

ایجاد تمایل و تحریك و اقدام ، علاقهایجاد آگاهی و  يهاگام
 .دهندینمكافی را نشان   نتایج اثربخشی، به خرید

ثربخشی تبلیغات از طریق ورزش ا
فوتبال  ياحرفهشركت ایرانسل در لیگ 

 آیدا ایران براساس مدل

 ، الهیشمیريك
 اكبريو 

1396 

                                                      
3. Li & Yu 
4. Mangold 1. Muslim 

2. Singam   & et al 
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 خارجی و داخلی يهاپژوهش ترینمرتبط از ايخلاصه .1 جدولادامه  
 به شده انجام تبلیغات كه بود آن از حاكی حاصله نتایج

 كه باشد اثربخش چنانآن است تهنتوانس ملت بانك لهیوس
 دیو خر تمایل تحریك، علاقه جلب، توجهجلب موجب

 .دشومشتریان  توسط بانكی خدمات

 بانك در شعب تبلیغات اثربخشی بررسی
 آیدا مدل براساس كاشان ملت

، خوش طرفدار
باغ  وخواهش 
 شیخی

1315 

در  ییجوصرفهنتایج نشان داد كه هرچند تبلیغات اجتماعی 
شود و در نمی نامخاطب توجهجلبف برق منجر به مصر
به  این با وجود، كندنمی علاقه و تمایل خاصی ایجاد هاآن

. كنندمی ییجوصرفهآن عمل كرده و در مصرف برق 
كه باید دلایل كرد  يریگجهینت گونهنیاتوان بنابراین می

 .برق را در عوامل دیگر جستجو كرد مصرف  در  ییجوصرفه

ی اثربخشی تبلیغات اجتماعی ارزیاب
با در مصرف برق  ییجوصرفه بهمربوط 

 از الگوي آیدا استفاده

و عزیزي
 قنبرزاده

1312 

 ياروزنامه و تلویزیونی تبلیغات كه بود آن از حاكیها یافته
 از، آیدا مدل مراحل زیآمتیموفق طی بر علاوه، بانك

 .است بوده برخوردار نیز اثربخشی

در سطح پارسیان بانك غاتتبلی اثربخشی
 آیدا از الگوي استفاده با تهران شهر

ربیعی و 
همكاران

1310 

 .است ارائه شده 1در شكل  پژوهشمدل مفهومی این 

 (2013، لی و یو) آیدا مدل از اقتباس پژوهش مدل .1شکل 

الگوي آیدا بر مبتنی نیز پژوهش ي اینهاهفرضی اساس این بر

 :شودمی تدوین زیر شرح به و
 توجـهجلب موجـبتبلیغـات بانـك دي : فرضـیه فرعـی اول

 .شودمی نامخاطب
 در علاقـه ایجـاد موجب بانك دي تبلیغات: دومفرعی فرضیه 
 .شودمی نامخاطب
 در تمایـل ایجـاد موجب بانك دي تبلیغات: سومفرعی فرضیه 
 .شودمی نامخاطب
( نام مخاطباقدا موجب بانك دي تبلیغات: چهارمفرعی فرضیه 

 .شود( میانتخاب بانك

 پژوهش یشناسروش
ــدف ــا  ه ــر از لح ــژوهش حاض ــر ، پ ــاربردي و از نظ روش ك

 منظوربـه. اسـتپیمایشـی  - توصیفی از نوع هاآوري دادهجمع
كه مشتمل بر دو بخـش  موردنظر پرسشنامه، هاآوري دادهجمع
مربـوط بـه ، بخـش اول. مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت، است

 منظوربـهنیـز  بخـش دومشناختی اسـت و ي جمعیتهایژگیو
ي پــژوهش هاهسـنجش متغیرهـاي پــژوهش براسـاس فرضـی

، پرسشـنامهي متغیرهـاي گیرانـدازهبـراي . طراحی شده اسـت
 منظوربـه. به كـار رفتـه اسـت ايهگزین 5مقیاس طیف لیكرت 

اسـمارت  افـزارنرمسازه پرسشـنامه بـا اسـتفاده از بررسی روایی

اســتفاده شــد و  (CFA) تأییــدياز تحلیــل عــاملی  ال.اسپــی.
ــت ــیه درنهای ــون فرض ــت آزم ــژوهشهاي جه ــز از روش  پ نی

.معادلات ساختاري استفاده شد
 دي بانـك مشتریان، مورد مطالعه در پژوهش حاضر جامعه

 تبلیغـات بـا كـه ندباشمی 1311سال در  در سطح شهر تهران
بـا توجـه بـه ، مونهجهت تعیین حجم ن آشنا هستند؛ دي بانك

 312 نمونه طبـق فرمـول كـوكران تعداد، نامحدود بودن جامعه
درصـد  10الـی  5 با در نظر گـرفتن، كه البته مورد محاسبه شد

پرسشنامه در میان مشـتریان بانـك  250 ،ریزش در پرسشنامه
پرسشـنامه  204، دي در شعب تهران توزیع شد كه از این تعداد

قـرار  پـژوهشمونه آمـاري مبنـاي ن عنوانبهبه صورت نهایی 
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حجـم   N، حجم جامعـۀ آمـاري N، كوكران فرمول در. گرفت
مقـدار متغیـر نرمـال واحـد اسـتاندارد كـه در سـطح Z ، نمونه

نسبت صفت موجود در جامعه  P،12/1درصد برابر  15اطمینان 
قرار داده شده تا حجم نمونـه بـه حـداكمر مقـدار  5/0 كه برابر
نسبت صفتی كه در جامعه موجود نیست  q، افزایش یابد ممكن
مقدار خطـاي مجـاز برابـر بـا  d همچنین، برابر است p-1 و با
 بـه را نمونـه تعـداد ایـن محقـق(. 1317، مؤمنی) است 05/0

 در لـذا. دكر انتخاب ايطبقه تصادفی يریگنمونه روش كمك
، شـمال بخـش پـنج به را تهران شهر پژوهشگر، پژوهش این

سه  تعداد، هر منطقه از سپس و رد غرب و قشر، مركز، جنوب
 هـر در، درنهایـتو  اسـت شده انتخاب تصادفی طوربه، شعبه
 4د كه در جدول كرتوزیع  پرسشنامه را 30متوسط  طوربه شعبه

 .بیان شده است

 گیرينمونه براي آماري جامعه طبقات از هریك سهم نسبت .2 جدول

 تعداد نمونه جامعه اعضا
 30 تیشریع شمال

 30 باغ فردوس

 30 پل رومی

 30 آباديناز جنوب

 30 شهرري

 30 ناصرخسرو

 30 آزادي غرب

 30 آبادجنت

 30 ستارخان

 30 پیروزي شرق

 30 حوضهفت

 30 میدان شهدا

 30 انقلاب مركز

 30 مطهري

 30 طالقانی

 250 کل پرسشنامه

 روايی و پايايی
ن از طریق آ 3و پایایی 4خص روایی همگرابا شا 1سازهروایی

 شودانجام می 5و پایایی تركیبی 2معیارهاي آلفاي كرونباخ
میزان  ةدهندنشان، روایی همگرا(. 1111، 2هولاند)

خود بوده و هرچه این  يهاشاخصهمبستگی یك سازه با 
، باركلاي) برازش نیز بیشتر است، همبستگی بیشتر باشد

( 1111 ،1فورنل و لاركر)(. 1115، 7تامپسونو هایگینس 

1. Validity
2. Convergent Validity
3. Reliability
4. Cronbach's Alpha 
5. Composite Reliability (CR)
6. Hulland
7. Barclay, Higgins & Thompson
8. Fornell & Larcker

را براي سنجش  "1میانگین واریانس استخراج شده"معیار 

براي این  0/5 روایی همگرا معرفی كرده و مقدار بالاي

 قبولقابلها سازه با شاخصشاخص را جهت همگرایی
معیاري كلاسیك براي ، ضریب آلفاي كرونباخ. دانستند

ارزیابی سازگاري  اي مناسب برايسنجش پایایی و سنجه
و نشانگر میزان همبستگی بین یك سازه و  بوده 10درونی
مقدار آلفاي كرونباخ بالاتر . هاي مرتبط به آن استشاخص

معیار دیگر سنجش . است قبولقابلشانگر پایایی ن 7/0 از
تري شاخص پایایی تركیبی بوده كه معیار مدرن، پایایی

ن در این است كه نسبت به آلفاي كرونباخ است و برتري آ
ها نه به صورت مطلق بلكه با توجه به پایایی سازه

9. Average Variances Extracted (AVE) 

10. Internal Consistency
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در . گرددهایشان با یكدیگر محاسبه میهمبستگی سازه
، نونالی) 7/0 براي هر سازه بالاي CRصورتی كه مقدار 

نشان از پایداري درونی مناسب براي مدل ، شود( 1171
یر محاسبه دمقا(. 1313، رضازادهو  داوري) گیري دارداندازه

آلفاي كرونباخ و ، شده میانگین واریانس استخراج شده
قبول بودن روایی و قابل ةدهندضرایب پایایی تركیبی نشان

 (.3جدول ) است هاآنپایایی 

 
و روایی همگرا براي متغیرها اخ، ضریب پایایی تركیبیآلفاي كرونبنتایج بررسی  .3 جدول  
 (AVE)  روايی همگرا (CR) بیترکی پايايی کرونباخ یآلفا متغیرها

 214/0 147/0 102/0 توجهجلب

 201/0 120/0 712/0 علاقمندي

 213/0 115/0 112/0 تمایل

 201/0 115/0 114/0 اقدام

 
 پژوهشهای یافته

 شناختیجمعیت

 يهاداده از حاصل اطلاعات، هاپرسشنامه يآورجمع از پس
، سن ،تأهل وضعیت، جنسیت :شامل شناختیجمعیت

 114 شد: استخراج شرح بدین، آماري نمونه شغل و تحصیلات
 نفر 12، مجرد نفر 172، متأهل نفر 442، مرد نفر 410، زن نفر
 21بین  نفر 15، سال 20-31بین  نفر 110، سال 30 از كمتر

 نفر 11، سال 20نفر بالاتر از  20و  20-51نفر بین  21، 50 -
 نفر 24، لیسانس نفر 154، لمپیدفوق نفر 71، دیپلم و زیردیپلم

، دولتی بخش در نفر شاغل 12، يدكتر نفر 11، سانسیلفوق
، آزاد شغل داراي نفر 22، خصوصی بخش در شاغل نفر 413
 .اندبوده بازنشسته نفر 31و  دارخانه نفر 41

با استفاده از آزمون ها بررسی فرض نرمال بودن داده

 (K-S) اسمیرنوف -کولموگوروف
 زمونآ از پژوهش این در داده بودن نرمال رسیبر براي

 اگر آزمون این در. شودیم استفاده اسمیرنوف كولموگروف
ها داده باشد 05/0 از بیشتر متغیرها براي يداریمعن سطح
ها داده بررسی براي پارامتریك يهاآزمون از و بوده نرمال
 05/0 از كمتر زمونآ داريمعنی سطح اگر ولی شده استفاده
 ناپارامتریك يهاآزمون از باید و باشندنمی نرمالها داده باشد
 آزمون نتایج 2 جدول در. كرد استفاده هاداده بررسی براي

 .است شده داده نشان اسمیرنوف كولموگروف
 

اسمیرنوف براي بررسی نرمال بودن متغیرها-آزمون كولموگوروف .1 جدول  
 آزادی درجه مقدار خطا داریمعنیسطح  هاشاخص

 312 05/0 012/0 توجهجلب

 312 05/0 104/0 ایجاد علاقه

 312 05/0 073/0 ایجاد تمایل

 312 05/0 011/0 (انتخاب بانك توسط مشتریان)  اقدام

 312 05/0 412/0 تبلیغات اثربخش

 
براي  داريمعنیچون مقدار سطح ، 2 با توجه به نتایج جدول

 درنتیجه .است( 05/0) خطا از مقدار تربزرگها تمام شاخص
 براي تحلیل ستند وهداراي توزیع نرمال  پژوهشهاي داده
 .را اجرا كرد كپارامتریهاي آزمون توانمی
 
 

 و سؤالات بین t مقادير و شده استاندارد عاملی بارهای

 متغیرها

 متغیرها و سؤالات بین t مقادیر و شده استاندارد عاملی بارهاي
 اگر( 1111، هولاند) نظر به توجه با. شد هداد نشان 5 جدول در

 روایی از سؤالات باشد 2/0 بالاي، عاملی بار ضرایب مقدار
 باشد كمتر 2/0 از اگر و برخوردار هستند متغیرها براي مناسبی
 .كرد حذف پرسشنامه از هاسؤال آن باید
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 هاآن به وطمرب سؤالات و متغیرها بین t و شده استاندارد عاملی بار اعداد .1 جدول
 متغیرها هاگويه مقدار بار عاملی مقدار آماره تی نتیجه
 ایجاد شناخت و آكاهی 438/0 393/84 مطلوب

 توجهجلب

 موردپسند بودن طرح ها 475/0 804/58 مطلوب

 میزان خلاقیت 470/0 944/89 مطلوب

 متناسب با انتظارات 430/0 407/84 مطلوب

 بودن متفاوت 448/0 443/34 مطلوب

 تمایل به دوباره دیدن 784/0 848/65 مطلوب

 علاقه
 تمایل به دوباره خواندن بروشورها 434/0 943/87 مطلوب

 یادآوري خاطرات 749/0 494/38 مطلوب

 چشم گیر و جذاب بودن 738/0 385/67 مطلوب

 ایجاد تصویر ذهنی ممبت 757/0 880/64 مطلوب

 تمایل
 اطمینان و صداقتجلب  484/0 549/89 مطلوب

 احساس نیاز 484/0 459/83 مطلوب

 مطابق با علایق و خواسته ها 458/0 787/53 مطلوب

 خدمات الكترونیكی بهتر نسبت به رقبا 705/0 440/60 مطلوب

 اقدام

 رضایت از خدمات دریافتی 435/0 800/35 مطلوب

 حس كنجكاوي و جست و جو 484/0 830/85 مطلوب

 میزان توصیه به دوستان و آشنایان 773/0 874/63 مطلوب

 مطابقت خدمات با پیام تبلیغاتی 465/0 093/34 مطلوب

 بانكی خدمات بالاي سرعت 704/0 905/64 مطلوب

 رضایت از برخورد كاركنان 789/0 583/68 مطلوب

 معرفی 747/0 805/38 مطلوب

 تبلیغات
 نشان دادن مزیت 488/0 975/84 مطلوب

 حس مناسب بودن 775/0 646/64 وبمطل

 تشویق به انتخاب 877/0 486/44 مطلوب

 

 يهاسؤال و متغیرها بین t مقدار، شد مشخص نتایج به توجه با
 بر. است 12/1 از بالاتر موارد همه در متغیرها خود به مربوط
 سؤالات و متغیرها بین داريمعنی گفت توانیم اساس همین

 مشخص طرفی از .هستند مطلوب و است شده تأیید خودشان

 از بالاتر هاسؤال همه براي شده استاندارد عاملی بار مقادیر شد
 مدل از سؤالی حذف بر دلیلی اساس همین بر است 2/0

 .نیست پژوهش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل ساختاري پژوهشضرایب مسیر استاندارد  .2شکل 
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 پژوهشهای فرضیه آزمون
 و ضرایب مسیر (t) داريمعنیكار در دو بخش ضرایب این 

(β) ،هنگامی كه مقادیر . گیردمی صورتt ، 05/0در سطح 
دار بودن پارامتر مربوطه و معنیبیانگر ، باشد 12/1بیشتر از 
مبین  βعلاوه ضریب بهپژوهش است هاي فرضیه تأیید متعاقباً

. مستقیم متغیر مستقل بر متغیر وابسته است تأثیرمیزان 
كننده ینیبشیپ یرتأث، این ضریب مسیر بالاتر باشد هراندازه

متغیر پنهان نسبت به متغیر وابسته بیشتر خواهد بود بنابراین 
 جادیدر ارا  تأثیربیشترین  تبلیغات بانكیتوان گفت كه می

 (.2جدول ) داردتمایل 
 

 پژوهشهاي ضریب تعیین و نتیجه فرضیه، tآماره (، بتا) ضرایب مسیر .1جدول 

(رضريب مسی) β عنوان فرضیه شماره آماره    t رابطه جهت آماره جدول هنتیج   

اول هیفرض توجهجلب → تبلیغات بانكی   441/0  014/4  12/1  تأیید + 

دوم هیفرض 447/0 ایجاد علاقه → تبلیغات بانكی   201/4  12/1  تأیید + 

→ ایجاد تمایل فرضیه سوم یتبلیغات بانك   311/0  223/2  12/1  تأیید + 

دام و انتخاباق → تبلیغات بانكی فرضیه چهارم  305/0  121/2  12/1  تأیید + 
|t|>1. 96 Significant at P<0. 05, |t|>2. 58 Significant at P<0. 01 

 
 اول با عنوان: كه فرضیه دهدمی نشانها یافته تحلیل و تجزیه

، دارد دارمعنی تأثیر، مخاطبان توجهجلب بر تبلیغات بانك دي
 توجهجلببراي  β ضریب ،2جدول  به توجه با. شودمی تأیید
 زین t آزمون احتمال آماره و است شده محاسبه 441/0 برابر
 در t یبحران مقدار از تربزرگ كه است آمده دست هب 014/4
 دهدمی نشان و بوده 12/1 یعنی درصد 5 يخطا سطح

 95 نانیاطم با ،نیبنابرا .است دارمعنی شده مشاهده همبستگی
 يدارمعنی و ممبت تأثیر، توجهجلب بر تبلیغات بانك دي درصد
، (2015) همكارانحسن و این فرضیه با نتایج  شدن تأیید. دارد

(، 4001) منگولد(، 4013) لی و یو(، 4014) غریبی و همكاران
، (1312) كشمیري و همكاران(، 1317) محمدي و اسدي

 از كه( 1310) ربیعی و همكاران(، 1315) طرفدار و همكاران
 اندكرده عمل اثربخش گام این در و دهكر استفاده اآید مدل

 .استهمخوان 

: عنوان با دوم نیز هیفرضكه  داد نشانها یافته تحلیل و تجزیه
 با. دارد دارمعنی تأثیر، مخاطبان ایجاد علاقه بر دي بانك تبلیغات
 447/0 برابر یجاد علاقها تأثیربراي  βضریب ، 2 جدول به توجه

 دست به 201/4 زین (t) آزمون احتمال آماره و است شده محاسبه
 5 يخطا سطح در t یبحران مقدار از تربزرگ كه است آمده
 شده مشاهده همبستگی دهدمی نشان و بوده 12/1 یعنی درصد
 تبلیغات بانك دي درصد 95 نانیاطم با ،نیبنابرا .است دارمعنی
 ین نتایج باا. دارد يدارمعنی و ممبت تأثیر، ایجاد علاقه بر

 طرفدار و همكاران(، 1312) هاي كشمیري و همكارانیافته
 عمل اثربخش گام این در كه( 1312) عزیزي و قنبرزاده(، 1315)

 كه داد نشان پژوهش پیشینۀ بررسی. است ناهمخوان، اندنكرده
غریبی و (، 4013) لی و یو، (2015) حسن و همكاران مطالعات در

 داراي گام این نیز( 1310) همكاران ربیعی و( 4014) همكاران
 در فرضیه این آزمون نتایج، گریدعبارتبه است؛ بوده اثربخشی
 .دارد همسویی شده یاد هايپژوهش با حاضر پژوهش

 داريیمدل ساختاري پژوهش در حالت اعداد معن .3 شکل
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سوم با  كه فرضیه دهدمی نشانها یافته تحلیل و تجزیه
 دارمعنی تأثیر، ناایجاد تمایل مخاطب بر تبلیغات بانك دي عنوان:
 تمایلبراي  βضریب ، 2جدول  به توجه با. شودمی تأیید، دارد
 زین( t) آزمون احتمال آماره و است شده محاسبه 311/0 برابر
 در t یبحران مقدار از تربزرگ كه است آمده دست به 223/2
 دهدمی نشان و بوده 12/1 یعنی درصد 5 يخطا سطح

 95 نانیاطم با ،نیبنابرا .است دارمعنی شده مشاهده همبستگی
 يدارمعنی و ممبت تأثیر، ایجاد تمایل بر تبلیغات بانك دي درصد
كشمیري (، 1315) هاي طرفدار و همكارانیافته این نتایج با. دارد

 گام این در كه (1312) عزیزي و قنبرزاده(، 1312) و همكاران
 پژوهش پیشینۀ بررسی. است ناهمخوان، اندنكرده عمل اثربخش
 لی و یو، (2015) حسن و همكاران ر مطالعاتد داد كه نشان

و ( 1317) محمدي و اسدي(، 4014) غریبی و همكاران(، 4013)
 است؛ ودهب اثربخشی داراي گام این نیز( 1310) ربیعی و همكاران

 با حاضر پژوهش در فرضیه این آزمون نتایج، گریدعبارتبه
 .دارد همسویی شده یاد يهاپژوهش

چهارم با  كه فرضیه دهدمی نشانها هیافت تحلیل و تجزیه
 تأثیر، مخاطباناقدام و جلب  بر تبلیغات بانك دي عنوان:
براي  βضریب ، 2جدول  به توجه با. شودمی تأیید، دارد دارمعنی

 احتمال آماره و است شده محاسبه 305/0 برابر اقدام و انتخاب

 مقدار زا تربزرگ كه است آمده دست به 121/2 زین (t) آزمون
 نشان و بوده 12/1 یعنی درصد 5 يخطا سطح در t یبحران
 با ،نیبنابرا .است دارمعنی شدهمشاهده همبستگی دهدمی
 و ممبت تأثیر، اقدام بر تبلیغات بانك دي درصد 95 نانیاطم
 هاي طرفدار و همكارانیافته این نتایج با. دارد يدارمعنی

 زیزي و قنبرزادهع(، 1312) كشمیري و همكاران(، 1315)
. است ناهمخوان، اندنكرده عمل اثربخش گام این در كه( 1312)

حسن و  مطالعات در كه داد نشان پژوهش پیشینۀ بررسی
(، 4014) غریبی و همكاران(، 4013) لی و یو، (2015) همكاران

 این نیز( 1310) ربیعی و همكارانو ( 1317) اسدي و محمدي
 این آزمون نتایج، دیگرعبارتبه ؛است بوده اثربخشی داراي گام

 .دارد همسویی شده یاد يهاپژوهش با حاضر پژوهش در فرضیه
 

 -بر اثربخشی تبلیغات با استفاده از آزمون تی مؤثرعوامل 

 استیودنت

كه در جدول  آزمون مقادیر آماره tآماري  آزمون نتایج به توجه با
 صفر فرض در ناحیه موارد در تمام در نشان داده شده است 7

 افزایش عوامل، در كلیه مشتریان نظر گیرد. بنابراین، ازقرار می
 هستند. اهمیت با بسیار بانك دي تبلیغات اثربخشی

 

 .تبلیغات اثربخشی بر مؤثر عوامل آزمون يهاهآمار .1جدول 

 t مقدار از تفاوت میانگین آزادی درجه tمقدار  انحراف معیار میانگین تعداد عوامل

 217/0 313 127/1 734/1 24/2 312 تبلیغات در موجود یتخلاق
 واقعی و هاپیام در موجود صداقت

 هاآن بودن
312 13/2 252/1 210/1 383 130/0 

 323/0 383 111/2 227/1 32/2 312 مناسب تصاویر از استفاده

 
بر اثربخشی تبلیغات در یك درجه  مؤثربا توجه به اینكه عوامل 

لویت متفاوت هستند لازم است وو از نظر ارند اهمیت قرار ندا
 يبندرتبه منظوربه. دشومشخص  هاآنترتیب اهمیت و رتبه 

 استفاده فریدمن آزمون از، دهندگانپاسخ منظر از مذكور عوامل
 تركوچكها میانگین رتبه هرچقدركه  ياگونهبه. است شده

 ،لذا. ستندبیشتر بوده و داراي رتبه بهتري ه هاآنباشد اهمیت 
با میانگین ها بهترین رتبه مربوط به صداقت و واقعی بودن پیام

دومین رتبه را به  5/1خلاقیت با میانگین رتبه . است 7/1رتبه 
خود اختصاص داده است و استفاده از تصاویر مناسب با میانگین 

 (.1 جدول) در رتبه سوم قرار گرفته است 5/2رتبه 

 تبلیغات اثربخشی افزایش بر مؤثر عوامل يبندتیولوا و رتبه میانگین .1جدول 
تأثیرمیزان  میانگین رتبه عوامل  

1/7 هاآن بودن واقعی و هاپیام در موجود صداقت  بیشترین 

1/5 تبلیغات در موجود خلاقیت   

2/5 مناسب تصاویر از استفاده  كمترین 
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 .است 1 جدول شرح به، يادوجمله یا نسبت آزمون از استفاده  با دي بانك انتخاب در مؤثر عوامل بررسی از حاصل نتایج

 

 دي بانك انتخاب بر مؤثر عوامل براي آزمون يهاهآمار .1جدول 

 عوامل
درصد پاسخ 

 مثبت
درصد پاسخ 

 منفی
مقدار مورد 

 آزمون
 zمقدار 

 3/39 50% 41/54% 46 /58% بانكی خدمات ارائه سرعت

 5/49 50% 36/32% 63/68% به مشتري ماحترا و كاركنان خوب برخورد

 1/69 50% 45/77% 54/23% رقبا به بهتر نسبت الكترونیك بانكداري خدمات ارائه

 -77/14 50% 81/84% 18/16% آشنایان و دوستان توصیه

 2/39 50% 44/03% 97 /55% مطابقت خدمات دریافتی با پیام تبلیغاتی

 1/89 50% 45/27% 73 /54% تنوع خدمات دریافتی

 -27/11 50% 79/10% 90 /20% تسهیلات ارائه

 

 از بیشتر، فرض صفر رد عدم و رد ناحیه و 1 جدول به توجه با
 خوب برخورد به ترتیب عامل پنج، پاسخگویان درصد 50

 مطابقت، بانكی خدمات سرعت، مشتري به احترام و كاركنان
 و ارائه یتنوع خدمات دریافت، خدمات دریافتی با پیام تبلیغاتی

 انتخاب در رقبا را به نسبت بهتر الكترونیك بانكداري خدمات
 50 از كمتر، عوامل دیگر ریتأث میزان. دانندیم مؤثر دي بانك
 .است بوده درصد
 

 یریگجهینتو  بحث
 يریكارگبه، هابانك بین رقابت فضاي در و ارتباطات عصر در

 در سرمایه بجذ اصلی منابع از یكی عنوانبه مناسب تبلیغات
و نافذ  مؤثر، اما هر نوع تبلیغی مفید. شودمی محسوبها بانك

نیست تنها از طریق ارزیابی درست آثار تبلیغات است كه 
و  هاهرا شناخت و از هزین هاو كاستی هان ضعفتوامی

 به كلان بودجه اختصاص. ي تبلیغاتی جلوگیري كردهاریسك
. است تبلیغات اثربخشی ةهنددنشان، هاسازمان سوي از تبلیغات

 هابه بانك تواندمی یرساناطلاعاهمیت دادن به تبلیغات و 
كمك بسیار ( جلب و جذب مشتري) براي رسیدن به هدف

زیادي كند اما از طرفی بدون در نظر گرفتن ارائه خدمات و 
ند فقط با اتكا توامیكیفیت خدمات بانكداري هیچ بانكی ن

 .رش ادامه دهدكردن به تبلیغات به كا
ارزیابی اثربخشی  ۀنیدرزم كه زیادي مطالعات وجود با
 در يامطالعه، است شده انجامدر خارج و داخل ایران  تبلیغات
در اثربخشی  مؤثرآیدا و شناسایی عوامل  با الگوي زمینه این

 و ضرورت بر امر همین و كه نشده انجام دي بانك درتبلیغات 
، در رابطه با این پژوهش. دافزایمی حاضر پژوهش اهمیت

بانك دي در شهر ر مشتریان ظاز ن، ن نتیجه گرفتتوامی
ابعاد اثربخشی ، استاثربخش  مذكورتبلیغات بانك ، تهران
دار و ممبتی بر انتخاب بانك توسط مشتري معنی تأثیر، تبلیغات
 افزایش اثربخشی در عامل ترینمهم، حاضر تحقیق در. دارند

 بودن واقعی تبلیغات و در موجود صداقت ،بانك دي تبلیغات
 خلاقیت موجود در تبلیغات و، ترتیب به آن از پس و هاآن

 در عامل ترینمهم، همچنین و استفاده از تصاویر مناسب بوده
 پس از و بانك كاركنان خوب برخورد و رفتار نیز انتخاب بانك

خدمات  مطابقت، بانكی خدمات سرعت ترتیب به نیز آن
 خدمات و ارائه تنوع خدمات دریافتی، با پیام تبلیغاتی دریافتی
 .رقبا بیان شده است به نسبت بهتر الكترونیك بانكداري

در بانك دي توانسته است ، پژوهشي هاهبراساس یافت
مشتریان صداقت تبلیغات . موفق عمل نمایدایجاد مزیت رقابتی 

یغات بانك تصاویر استفاده شده در تبل و این بانك را باور داشته
خدمات دریافتی با پیام . است خلاقانهایشان دي از نظر 

مشتریان از رفتار و برخورد كاركنان و ، تبلیغاتی مطابقت داشته
و به  كنندمی احساس رضایت سرعت ارائه خدمات بانكی

 .استفاده كنند كه از خدمات این بانك كنندمی دیگران توصیه

 

 پیشنهادها
 روشدر بخش آمار تحلیلی با استفاده از ها در رابطه با فرضیه

دریافتیم كه  اسمارت پی.ال.اس افزارنرم و ساختاري معادلات
تمایل و انتخاب ، علاقه، توجهجلبدر بانك دي تبلیغات 

به مدیران صنعت تبلیغات و ، بر اساس این. اثربخش بوده است
 :شودیمپیشنهادهاي كاربردي ارائه  بانكداري
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در فرضیۀ اول  مخاطبان توجهجلبتبلیغات در  یرتأثدر رابطه با 
 از به اندعبارترا افزایش دهد  توجهجلبراهكارهایی كه 

استفاده از افراد ، تصاویر زیبا، كاربردن عناوین بزرگ
هر آنچه چشمگیر و جذاب باشد و  ویژه وهاي جلوه، مایسخوش

 تا نماید سعی بایستمی دي بانك. متفاوت به نظر برسد
 هايپیام در را بودن محرک و بودن جالب، جذابیت هايگیویژ

شایسته است تا قبل از پخش عمومی . كند رعایت خود تبلیغاتی
سنجی  موردنظرها را به صورت پیمایشی این پیام، تبلیغات

، عمومی قرار دهند تا اشعار و جملات به كار گرفته شده
. آورند ستبه دخود را  مخاطبان موردپسندو طراحی  يبندرنگ

هاي در مكان نماهایآگههاي پژوهش از نصب با توجه به یافته
پر رفت و آمد شهر تهران و استفاده از تصاویر جذاب براي 

 و نوآوري با همراه، متفاوت تبلیغات از. استفاده نمایند توجهجلب
 هايویژگی و هابرتري یخوببه بتواند حال عین در كه خلاقیت
 .گردد استفاده، كند معرفی را دي بانك خدمات

تبلیغات ، پژوهش در فرضیۀ دومهاي با توجه به یافته 
. باشد اثربخش ایجاد علاقه در مخاطباندر توانسته  بانك دي

 اثربخشی بالابردن و براي افراد علاقه روي بر تأثیر منظوربه
 يهانگرش خصوص در دقیقی و عمیق يهاپژوهش باید تبلیغ

 هاآن نیازهاي خصوص در تا گیرد انجام هدف بازار در مشتریان
ارضا نشده  چنین درک و شناخت با و آوريجمع اطلاعاتی
 یا كالا از استفاده به مشتري اقدام براي را زمینه نیازهایی
 يهانگرشو ها پیام تبلیغاتی باید با تجربه. دكر هموار خدمات

، هرچقدر پیام تبلیغات. تناسب داشته باشد، مشتریان هدف
علاقه داشته باشد در ایجاد  مخاطبانتشابهات ذهنی با نگرش 

 يهاكتاب شودیمپیشنهاد . خواهند بود ترموفق مخاطب
 در خصوصقرار داده شود تا مراجعان در اختیار  بروشور، راهنما

 براي ستیبایم، را كسب كنند اطلاعات لازم خدمات بانك

 در بتواند تا ادد ارائه را صحیحی محتوایی يبندطرح، تبلیغ
 .نماید علاقه ایجاد مخاطب

در فرضیۀ سوم  بانك ديبه  مخاطباندر رابطه با تمایل 
این نكته مهم است كه تبلیغات باید با مشتري ارتباط برقرار 

هاي از آنجا كه مخاطبان هدف متفاوت هستند برنامه. كند
ویژه  يهابخشتهیه شوند كه مناسب  ياگونهبهارتباطات باید 

 و بایست تسهیلات. میگروه خاص یا حتی افراد باشند، بازار
 تبلیغات در و طراحی مختلف هاگروه نیازهاي با مطابق خدماتی
با توجه به نیاز عمده مشتریان به دریافت تسهیلات . شود ارائه

، استدر بانك  يگذارسپردهكه هدف مهم اكمر مشتریان در 
، ت پرداخت تسهیلاتشود كه در حد امكان وضعیمی پیشنهاد

نوع تسهیلات و سود آن براي مشتریان از طریق ابزارهاي 
صورت مخاطب با  نیبه اروشن گردد تا ، تبلیغاتی ممكن
برانگیخته شده به جستجو و  هاآنتوجه و علاقه ، تبلیغات درگیر

به استفاده از ، ترغیب يریگمیتصمكسب اطلاعات بیشتر براي 
براي اثربخشی تبلیغات در مرحلۀ  .این تسهیلات متمایل گردد

تبلیغاتی هاي برنامه توانیمدر فرضیۀ چهارم  بانك ديانتخاب 
، مشتري در ممبت تأثیر ایجاد منظوربه متناسب را ارائه داد؛

. گردد اجرا و طراحی منطقی و صحیح شكل به باید تبلیغات
اطلاعات و تجربیات  يگذاراشتراک منظوربهضمن اینكه 

حضور و گردد بانك دي می پیشنهاد، با یكدیگرمشتریان 
. نماید تريقوو  ترپررنگي اجتماعی هاهشبك فعالیت خود را در

 صورتبه طورنیهمو  هاهي مشتریان را در این شبكهاهباشگا
آن دسته  را تبلیغ نماید هاآنپیامكی تشكیل دهد و عضویت در 

ود كه براي یی به تبلیغات این بانك افزوده شهااز ویژگی
مخاطب درگیري ذهنی ایجاد كرده و اهمیت تبلیغ و خدمات و 
تسهیلات در حال تبلیغ را براي ایشان بالا ببرد و از هرگونه 

 .تبلیغات تقلیدي و تكراري پرهیز نماید
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آن در سازمان دارد  کارگیریبه یبا چگونگ یمیحق فرمان دادن رابطه مستق
کاهش  یسازمان ییکارا ندیایبه اجرا در ن یها صادر شوند ولکه اگر فرمان ایگونهبه
 ینسانمنابع ا رشیتوسعه منطقه پذ یایارائه مدل پو منظوربه حاضر . پژوهشیابدمی
 یعل-یفیتوص تیاز نظر ماه ،یاز نظر هدف کاربرداین پژوهش  است و گرفته

پس از  .دهندتشکیل می رانیا یدولت هایسازمانپژوهش  یجامعه آماراست. 

ز روش نمونه در در دو مرحله با استفاده ا ،ینظر یاستخراج ابعاد و عوامل از مبان
شده است. در مرحله اول با انجام  ریگیبهرهنفر از خبرگان  05 تأیید دسترس، از
. در دش یطراح یو مدل عل  ییشناسا یعل   هایحلقهروابط و  ق،یعم هایمصاحبه

به اجماع خبرگان در مورد  یابیبرای دست انیمدل جر یطراح مرحله بعد و پس از
بر علاوه هاداده یگردآور یشده است. برا ستفادها یدلف کیتکن ازپارامترهای مدل 

آن طبق  ییکه روا دشوضع موجود استفاده  ییشناسا منظوربهاز پرسشنامه  ،حبهمصا
قرار گرفت.  تأییدمورد  (87/5کرونباخ ) یآلفا قیآن از طر ییاینظر خبرگان و پا

 میونس افزارنرمدر  یسینوویدر قالب سنار هادستگاه ییایپو کردیبراساس رو هاداده
با بهبود  دستوردهنده تیمقبول شیافزا" تیدرنهاقرار گرفته است.  لیمورد تحل
 یویسنار عنوانبه "دستور هایویژگیبهبود " جذاب و یویسنار عنوانبه "یرفتار
 یرفتار هایصلاحیتبر  تأکید ج،یبراساس نتا .دیگرد ییپژوهش شناسا فیضع
سرپرستان  یرفتار هایمهارتبهبود  نیدر انتخاب و انتصاب آنان و همچن رانیمد
 کارکنان داشته باشد. رشیدر توسعه منطقه پذ ییبسزا تأثیر اندتومی

 های کليدیواژه
 هایساازمانهای پویا، سیستم دستوردهنده، دستورگیرنده، ،منطقه پذیرشتوسعه 
.دولتی

The right to command has a direct relationship with how 
it is implemented in the organization, so that if the 
commands are issued but not implemented, the 
organizational performance is reduced. This study was 
conducted to provide a dynamic model for development 
of staff reception area and is an applied and descriptive-
causal study with a mixed approach. The research 
community is Iranian Public Agencies. After extracting 
the factors, in two stages using the available sample 
method, the opinion of 50 experts has been used. In the 
first stage using interviews, the causal model is designed 
and in the next step, Delphi technique was used to reach 
the experts' agreement on the parameters of the flow 
model. also, a questionnaire was used to collect data to 
identify the current situation and its validity was 
confirmed by experts and its reliability was confirmed 
by Cronbach's alpha (0.78).data are analyzed in the form 
of scenario writing based on the systems dynamics 
approach and using Vensim. Finally, "increasing 
commander acceptability with behavioral improvement" 
was identified as the best scenario and the "improvement 
of commander characteristics" scenario was identified as 
a weak scenario. Based on the results, emphasizing the 
behavioral competencies of managers in their selection 
can have a significant impact on development of 
employee reception area. 

Keywords 
Reception Area Development, Commander, Subordinate, 
Dynamic Systems, Public Agencies. 
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 Abstract چکيده 
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 مقدمه
که اندازه همکااری و  میزان پذیرش تصمیم توسط مجریان آن

را نشاان  مسئلهرضایت افراد درگیر در اجرای تصمیم برای حل 
(. 81 :0910، فرددانشدهد از اهمیت زیادی برخوردار است )می
که زیردساتان آمااده هساتند تصامیماتی کاه  یزانیم یمونسا

را بپذیرناد، منطقاه توسط بالادستان بارای آناان گرفتاه شاده 
 کیاز  اختیاراگر تلاش شود تا  کندمیو عنوان  داندمیپذیرش 

 "رشیمنطقاه پاذ" عنوانباهکاه  یمشخصانقطه یاا منطقاه 
برود منجر به عدم پیاروی خواهاد  فراترزیردستان نامیده شود، 

دساتورهای مادیران از نظار قابلیات  کندمیاشاره   برنارد .شد
پذیرند به ساه دساته می تأثیر هاآن پذیرش برای کسانی که از

اسات  قبولغیرقابل وضوحبهشود. برخی از دستورات تقسیم می
و اطاعت نخواهد شد؛ برخی دیگر ممکن است پذیرفتاه شاود و 
یا پذیرفته نشود و اطاعت از آن دستورات با مشکل مواجه است 

و پذیرفتنی است و اطاعات از  قبولقابل وضوحبهو برخی دیگر 
ای قارار دستورات تضمین شده است. دسته سوم در منطقاهآن 

، 9گویناد )هاوی و باراونتفااوتی میدارد که به آن منطقاه بی
 تفاوتی، دستورات بدون طرح پرساش(. در منطقه بی14: 0177
، )گاابور و مااهونی شوددستور، پذیرفته می صادرکنندهاز منبع 
 (.  04 :1500، 0و کومبی 09 :1505

 توانمیدر صورت توسعه منطقه پذیرش کارکنان  ،بنابراین
احتمال پذیرش دستورات توسط آنان را بالاتر برد. برای توساعه 

، ماارثرمنطقااه پااذیرش لازم اساات ضاامن شناسااایی عواماال 
 کنادمی تأکید. برنارد ونگی ارتباط بین عوامل شناسایی شودچگ

 پذیرد کاه: دساتور رافرد در یک سازمان زمانی دستورات را می
با اهداف سازمان در  مسئلهدرک کرده باشد، معتقد باشد که این 

تناقض نیست، باور داشته باشد که ایان امار باا مناافع خاود او 
و به لحاظ ذهنی و فیزیکی قادر باه تطاابق باا آن  سازگار است

( بار رابطاه 0116) 6(. تکاورهماندستور باشد )گابور و ماهونی، 
 8دارد. مری پارکر فالات کیدتأسازمان و منطقه پذیرش  بین جو
 هاوی و باراون. دانادمی مارثرا بر پذیرش دستورات موقعیت ر

بر اهمیت رفتار رهبری مدیران بر تمایال باه پاذیرش  (0117)
 یاناز ا هرکادام .کنندمی تأکیدوسط زیردستان شان تدستورات
 یرشچند عامل خاص را در توساعه منطقاه پاذ یا یکمحققان 

1. Simon
2. Bernard
3. Hoy and Brown
4. Gabor & Mahoney
5. Kumbi
6. Thakur
7. Mary Parker Follett

 یانا ،خصوص وجاود نادارد. لاذا یندر ا یدانسته و اجماع مرثر
 عنوانباه یرشدر خصاوص توساعه منطقاه پاذ نظرهاااختلاف
حاوزه باوده و پاژوهش حاضار  یندر ا یقاتتحق یشکاف نظر

 موجود دارد. یدر رفع شکاف نظر یسع
باین نسالی در  هایتفاوتاز سوی دیگر تنوع شخصیتی و 

ساازمانی و  مراتبسلسالهدولتی ایران، نگرش باه  هایسازمان
احتاارام بااه مقااام مااافوخ را دسااتخوش تهییاارات کاارده و در 

 باه وجاودهماهنگی و برقراری ارتباط بین افاراد مشاکلاتی را 
حاکی از آن اسات کاه پاذیرش دساتورات  هایافتهآورده است. 

باه بعاد( نسابت باه  0968مافوخ در نسال چهاارم )متولادین 
بر عملکرد کمی و  کرده پیداقبل، با گذر زمان کاهش  هاینسل

نامطلوبی گذاشته است )مساافری قمای و  تأثیرو کیفی سازمان 
این پژوهش بر آن است با توجه به  ،(. لذا109: 0916، همکاران
تحقیقاتی که در این زمینه وجود دارد به بررسی موضوع در  خلأ
دولتی ایران بپردازد. در خصوص ضرورت پاژوهش  هایسازمان
باه کااهش  توانادمیکارکنان  یرشذتوسعه منطقه پباید گفت 
کااری معاادل . واژه اهمالشاوددر کارکنان منجار  یکاراهمال

یکای  عنوانبهکه  انگاری و به تعویق انداختن استتعلل، سهل
گردد نیروی انسانی محسوب می ییکاراها در آفت ترینبزرگاز 
و  وریبهرههایی است که نقش مهمی در میزان از مقوله یکیو 
و  یارمحمادیان ،رضاایی) مت جسمی و روانی کارکنان داردسلا

  (.07: 0910 ی،محمدزاده اردکان
هدف پژوهش بررسای چگاونگی توساعه منطقاه  ،بنابراین

کردن فراهم  منظوربهدولتی  هایسازمانپذیرش منابع انسانی در 
ابلاغی  هایمأموریتو آماده جهت پذیرش  پذیرانعطافکارکنانی 
 هاایارزشر از حیث مدل، با لحاظ کاردن حاض پژوهش. است

و از حیااث  متهیاار بااومی پااژوهش عنوانبااهدسااتورگیرنده 
دارای  هادستگاهاز روش پویایی  گیریبهره به دلیل شناسیروش

اصلی این است که مادل پویاای توساعه  سرالنوآوری است و 
 منطقه پذیرش کارکنان چگونه است؟

 پژوهش هایپيشينه

 پیشینه نظری
 تاوانمیمرتبط با پذیرش و اجرای دستورات های هبررسی نظریدر 

 د:به شرح زیر از هم متمایز کررا  هایپژوهشسه دسته از 
در پی پاسا  باه ایان  نظريات با محوريت دستوردهنده

است که چه عواملی به افراد خاصی نسبت به دیگران در  سرال
باا بیاان ( 1504) امیساور و انویاکدهد؟ قدرت می هاسازمان

8. Omisore & Nweke
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شامل: موقعیت ، چهار منبع اصلی قدرت را 0تئوری باچاراچ و لاولر
 فرصات و شخصایتی، تخصا  هایویژگیسازمانی یا اداری، 

 -ییافقط روابط مبتنی بار قادرت عقلا از دیدگاه وبر. دانندمی
قانونی دارای ثبات کافی است و مبنایی جهت شکل بخشیدن به 

 . دهدیساختارهای اداری دائمی ارائه م
( معتقدند رهبار مشاروع باا 1500) 9مت حس ان و همکاران

سازمان پذیرفته شده و رسیدن به اهداف  یشوخ از طرف اعضا
و پذیرش رهبر تنها جنبه قانونی ندارد  کندمیسازمانی را تسهیل 

 هایویژگیاز گیرد. های روحی و روانی را نیز در بر میبلکه جنبه
 نیاولا( معتقد است 0971الیاسی )ت. آن اس منبع مقبول، اعتبار

 .اسات( منباع یو تخصصا ی)فنا یعلما تیصلاح اعتبار عامل
در  دلیال باه همایناست و  یاز منافع ماد زیپرهعامل،  نیدوم

 زیاادی تأکید یرسانامیاخلاص در پ قرآن کریم )سوره شعرا( بر
 از ،اعتبار کنار در ذابیت منباع پیاام نیازاست. همچنین جاشده 
 از سااوی دیگاار. است متقاعدسازی کنندهلیتسااه یهاویژگی
او  تیابا ن ندهیگفتار گو هرگاه( معتقد است 0976محمدی )خان

و هرگااه نااهمگون  ردیپذید، شنونده گفتارش را مشوهمگون 
رهبر خود بایاد الگاو و  ،. بنابراینندینشیدل شنونده نم بر باشد،

  عامل باشد.
، مطالعاتتناد بخشی از ( به اس0971فرد و همکاران )حقیقی
. داننادمی رشیر منطقه پذد مهمی بسیار را عامل یسبک رهبر

یاک ( قبل از هر چیز 1555و همکاران ) البته به اعتقاد کییس
در رهبر اثربخش باید سهم بالایی از مشاروعیت را دارا باشاد و 

داناش و قادرت رواباط  عین حال دارای دانش لازم نیز باشاد.
 تصادیق ةدرج کندمی( اذعان 1500) 0ارند. ویلرمتقابلی با هم د

 شیافازاطریق ارجاع به دانش از و مدیریتی  یاسیس ماتیتصم
( خودارزیابی مثبت رهبر را در ارتباطات 1501) ایچیمیا. ابدییم

 خودارزیابیو معتقد است با  داندمی مرثراثربخش رهبر و پیروان 
برای  ایتجربه تواندمیمستمر رهبر، حتی ارتباطات ناموفق نیز 

 توسعه و بهسازی رهبر باشد.

دارد  تأکیادبر این امر نظريات با محوريت دستورگیرنده 

باشاد،  همراه ردستانیزی تحمیل با موافقت جابهکه اگر اختیار 

 به نقل از گلادنر (0910رود. فرهنگی )کارایی اختیار بالاتر می

 وا کاه مادیریت بوروکراسی نماینادگی، از آنجا در کندمی انیب

                                                                   
1. Bacharach and Lawler 
2. Weber 
3. Mat hassan 
4. Keyes 
5. Weiler 
6. Ichimiya 
7. Goldner 

دارند قاوانین در عمال پیاروی  نظراتفاخ هم با هاارزشدر  کارکنان
ارتبااطی  یهارساانه( معتقدند وجود 1510یو و همکاران ). شوندیم

 یاندازهاچشامو  هااساتیسدر سازمان منجر به آگاهی کارکنان از 
البتاه  .دهادیماسازمان شده و سطح پذیرش دستورات را افازایش 

و قابلیت دستورگیرنده نیز در پذیرش دستورات مهم اسات. آمادگی 
( تواناایی و انگیازش و شخصایت را از 1550) هرسی و بلانچاارد

 .دانندیماصلی قابلیت دستورگیرنده  یهامرلفه

از طریق معتقدند با محوريت عوامل موقعیتی  هایهنظري

. توان بین اجزای مختلف، هماهنگی به وجود آورداعمال زور نمی
کاه  دانادمیلذا، اولین وظیفه مدیران را فراهم آوردن وضاعیتی 

( 1554)، 1دلخواه خود برای همکاری آماده باشند. فلدهیم افراد به
قاانون »از راه موفقیات اساتفاده  کنادمیبه نقل از فالت بیاان 

رهبر واقعی کسی است که قانون موقعیات را است و « موقعیت
( معتقاد 1550) 05النیاسپده را کند. بداند و از آن بیشترین استفا

 باا تعامل در روانیپ و رهبررفتار با توجه به قانون موقعیت است 
 نادیفرا یتیو موقعی انهیزم طیشرا ازی در بستر و البته گریکدی

عوامل . کنندمی نییآن را تع یینها جهیرا شکل داده و نتی رهبر
امال خاارجی عوامل داخلی و عو دودستهای و موقعیتی به زمینه
( عوامل داخلی را 0978شوند. رنگریز و عظیمی )می یبندمیتقس

بالقوه بر  طوربهکه داخل سازمان وجود دارند و  دانندمیعناصری 
مانناد فرهناو و سااختار ساازمانی و  تأثیرگذارندمنابع انسانی 

که در  دانندمیعناصری و عوامل خارجی را  کیفیت زندگی کاری
 تأثیرگذارناد مناابع انساانیبالقوه بر  طوربهو  نداسازمانخارج از 

همچنین در مباحث مانند عوامل اقتصادی و فرهنگی و قانونی. 
دستور مانند تدوین  هایویژگیمربوط به منطقه پذیرش، باید به 

 و ابلاغ نیز توجه کرد.
از  یکای مدل هاولند براساس کندمینقل  (0971الیاسی )

 ارائه پیام در اساتفاده مورد کانال ی،متقاعدسازدخیل در اصر عن
 فهمقابال باید متقاعدگرانه پیش از هر چیز پیام هر ضمناًاست. 
فهام و  توانادمی: مشاارکت کندمی( بیان 1551) 01وستباشد. 

 دهد.های نهایی را افزایش پذیرش برنامه
 

 پيشينه تجربی
گااوانزی »( در پژوهشاای باا عناوان 1510و همکااران ) میااو
نتیجه گرفتند تبعیات زیردسات از  «زیردست -اطات( ناظر)ارتب

                                                                   
8. Hersey & Blanchard 
9. Feldheim 
10. Spillane 
11. Hovland 
12. West 
13. Miao 
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 و سان خادمت یلاتسن، جنس، تحصامافوخ با عواملی چون 
( در پژوهشاای بااا عنااوان 1515) وانااوارتباااط کماای دارد. 

ساطوح  ینتحات ارتبااط مشاروط با ساازمانیعملکرد برتار »
، پروتکل ارتبااطی جدیادی باه ناام یردستانو ز مدیریت عالی
را تعریف کرد که نسبت به ارتباط بسته )ارتباط  «ارتباط مشروط

ی( دارای مزایایی در جلب حمایت و تعهد زیردستان مراتبسلسله
، مراتبسلسله یینبالا و پا یهارده ینب یارتباط کافایجاد  .است

)و  و یا کم بودن باازدهی تیمای واحد یفعملکرد ضعدر هنگام 
یاک سابک ارتبااط  عنوانبهمستمر( در این پژوهش  طوربهنه 

مشروط در نظر گرفته شاده اسات. نتاایج نشاان داد در چناین 
جای اینکه کارکنان با تجرباه خاود را هشرایطی مدیریت عالی ب

قربانی قلمداد کند، با مشورت و استماع نظرات آنان یک  عنوانبه
در شرایط  متقابلاً شودیمو این امر سبب  پردازدیمبه حل مسئله 
  نیز پذیرای نظرات مدیران باشند. عادی، کارکنان

و  تعلق، ( در پژوهشی با عنوان بینش1515و همکاران ) من
کارکنان از  یبانیبر اعتماد و پشت یزماتیککار یرهبر تأثیر توجه:
کاریزماتیاک  هایویژگی هرچقدرنتیجه گرفتند  ی،سازمان ییرته

اهد باشد حمایت رفتاری زیردستان از وی بیشتر خو ترمهمرهبر 
آیاا زیردساتان »( در پژوهشای باا عناوان 1515) بود. چاناو

تصور  برخلاف کندمیبیان  «از شایعات مدیر بهره برند؟ توانندیم
نامطلوبی که از مفهوم شایعه در اذهان وجود دارد، شایعات مثبت 

باشد.  مرثردر متعهد کردن زیردستان نسبت به مدیران  تواندمی
ریشه در شناخت رهبر از زیردستان ثبت م یعاتشانتایج نشان داد 
زیردستان با  شودیم. این امر سبب است یقدردان دارد و مبتنی بر

مالیک  نشان دادن تعهد و تبعیت، از چنین شناختی قدردانی کنند.
رفتار رهبر و پذیرش »با عنوان  پژوهشی( در 1504و همکاران )

فتاار چهاار ر یخطا بیاترک نیبنشان دادند  «توسط زیردستان
رهبار  رشی( و پاذتفویضیو  یمشارکت ،یتی، حماآمرانه) یرهبر

( در پژوهشی 0918ملکی و همکاران ) دارد.وجود  یرابطه معنادار
 یامجموعه «بر منطقه پذیرش مرثرشناسایی عوامل »با عنوان 
بر  مرثر راهبردهای عنوانبه انی راانس ابعمن دیریتاز اقدامات م

راهبردها کرده و بیان کردند این  ییشناسا یرشتوسعه منطقه پذ
 جاو ویات فرهنو، هو یهامرلفهسازمان شامل  هایویژگیاز 

 ی،فرهنگاا هااایویژگیجامعااه شااامل  هااایویژگیسااازمان و 
( 0910فر و افشاریان )ترک. رندیپذیم تأثیر ادیو اقتص یاجتماع

بررسی اهمیت قدرت در آموزش و پرورش »در پژوهشی با عنوان 

                                                                   
. Wang 
. Men 

. Chang 

قدرت  یهاگاهیکه پا بیان کردند «آن در روابط بین افرادو انواع 
 تیدر رضاا یشاتریب تأثیررهبران،  تیپاداش، تخص  و مرجع

( در 0910) یکاشاناحمدی  دارند. روانیپ یو تعهد سازمان یشهل
 رتبهیعالفرماندهان  یاخلاق یهاستهیبا»پژوهش خود با عنوان 

 «ندهی با فرودساتاناخلاخ فرما بررسیبا فرودستان به  ینظام
 شااملطای ده عناوان . وی اخلاخ فرمانادهی را استپرداخته 
صادقانه، وفای به عهد، رازداری و ... بیاان کارده رفتار ، عادالت

خاود باا عناوان  پژوهش( در 0918لو و همکاران )است. حاجی
توانمندسازی  «توسعه منابع انسانی مدارانِطراحی مدل اخلاخ»

افزایش مشارکت و اجرای داوطلبانه دستورات  منابع انسانی را در
 .انددانسته مرثرسازمانی 

از محققاان  هرکادام دهدیممطالعه پیشینه پژوهش نشان 
دانسته  مرثر یرشچند عامل خاص را در توسعه منطقه پذ یا یک

 یپژوهش حاضر سع ،خصوص وجود ندارد. لذا یندر ا یو اجماع
 تاوانمی. بر این اساس اردموضوع د ترجامعو  تریکلبررسی در 

 ترسیم کرد: 0 جدولموضوع پژوهش را در  هایمرلفهابعاد و 

 بر توسعه منطقه پذیرش مرثر هایمرلفهابعاد و  .8 جدول

 رفرنس مؤلفه ابعاد

 اخلاخ مقبولیت دستوردهنده
همکاران و  کیهلیکاتجا م
 (0971) یاسیال (؛1505)

 

 دانش
نسب ییمقدم و طباطبا اطیخ
 (1555) سییک (،0910)

 (1500)تورنر  اقتدار

 رفتار
 و همکاران فردیقیحقریمعا
 (0117و براون ) یهو ،(0971)

 شایستگی
، (0910) یتشکرو  ینیینا یادیبن

 (1515من و همکاران )

 انضباط
همکاران و  کیهلیکاتجا م
(1505) 

 (1550لی ) انگیزش قابلیت دستورگیرنده

 
 توانایی

 ،(1555ارد )هرسی و بلانچ
 (0988) انیمسگر

 (0911همکاران )و  سپهوند ارزش ها

 (0979رابینز ) شخصیت

 (0910کریمی ) ابلاغ دستور هایویژگی

 (1500کومبی )(، 0971ی )اسیال تدوین 

)درون  عوامل زمینه ای
 و برون سازمانی(

فرهنو سازمان، 
ساختار سازمان، 
عوامل اقتصادی، 

 یاجتماع فرهنگی،

پورتر و (؛ 0970یز و عظیمی )نگر
(، تکور 1556) نیلافلمک
(0116) 

 

 پژوهش شناسیروش
( است و از نظر یفیک-ی)کم یختهآم یکردرو یپژوهش دارا ینا

روش  اسات. یعلا-یفیتوصا یاتاز نظار ماه ی،هدف کااربرد
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 یاییپوتکنیک مورد استفاده و  یینیسازی تبپژوهش از نوع مدل
 یعلت و معلول یچیدهظر گرفتن روابط پکه با در ناست  هاستمیس
 هااآن یالباه تحل توسعه منطقه پذیرشبر  مرثر یرهایمته بین
 اولیاه مشاخ  شاد یهاایبررساز آنجا که در . کندمیکمک 

 یعوامال متعادد تأثیرتحتتوسعه منطقه پذیرش منابع انسانی 
یل در این ابزار تحل ینبهتر ،لذا .اندتعاملدر  یکدیگرکه با  است
کاه باا لحااظ  هاستستمیس یاییروش پو کارگیریبه ژوهش،پ

 دارد.جاامع باه موضاوع  ینگاه عددمهم و مت یرهایکردن مته
بر  یمبتن یشترارائه راهکار ب یشینپ یهاپژوهشدر  ،گریدعبارتبه
ابازار  هادساتگاه یااییکه پو یبوده در صورت یآمار یهالیتحل

عوامل ارائاه  یتعامل یررسب یهراهکارها بر پا ارائه یبرا یمطلوب
  .کندمی

 نادرتبه یشاینپ یهاپژوهشارائه راهکار در اینکه  ضمن
مختلاف  یهاشیآرا یمناسب برا یهایاستراتژبر ارائه  یمبتن
پژوهش با استفاده  ینا که یبوده است در حال پژوهش یرهایمته
 ارائاهگوناگون و  یهاحالت یبه بررس یستم،س یاییپو یکرداز رو
  .ستمناسب پرداخته شده ا یهایاتژاستر

نشان داده شاده  0 در شکل هاستمیسمراحل روش پویایی 
 است:

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 هاستمیسمراحل روش پویایی . 8 شکل

 
عباارت  ینجااکاه در ا شدآغاز  مسئلهبا شناخت  پژوهش حاضر
بر توسعه منطقاه پاذیرش مناابع  مرثرشناسایی عوامل است از 
 ،پاژوهشاز پیشینه  مرثرستخراج ابعاد و عوامل پس از ا. انسانی

 05از نظر  رس،از روش نمونه در دست گیریبهرهدر دو مرحله با 
دانشااگاه  اسااتادانو  مجاارب یرانخبرگااان شااامل ماادنفاار از 
 (.1شده است )جدول  گیریبهره

 

 شناختی گروه خبرگیمشخصات جمعیت. 2 جدول

 تحصیلی تحصیلات و رشته تعداد اعضای گروه خبرگی
علوم و  علامه طباطبایی/ دانشگاه تهران/
 تربیت مدرس تحقیقات/

06 
 دکتری-نفر( 4مدیریت رفتاری ) دکتری-نفر( 7دکتری مدیریت منابع انسانی )

 نفر( 4روانشناسی )

 1 شرکت ملی نفت ایران
-نفر( 4کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی ) -نفر( 9مدیریت دولتی ) دکتری

 نفر( 1ارشد روانشناسی ) کارشناسی

 4 سرپرستی بانک ملی
-نفر( 1کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی )-نفر( 0) یدولت یریتمد یدکتر

 نفر( 0کارشناسی ارشد روانشناسی )

 6 وزارت علوم و تحقیقات و فناوری
کارشناسی ارشد -نفر( 1روانشناسی ) دکتری -نفر( 1مدیریت منابع انسانی ) دکتری

 نفر( 1ت منابع انسانی )مدیری

 نفر( 4کارشناسی ارشد مدیریت دولتی )-نفر( 0روانشناسی ) دکتری 0 نیروی انتظامی

 6 دانشگاه امام علی )ع(
کارشناسی -نفر( 0مدیریت دولتی ) دکتری-نفر( 1مدیریت منابع انسانی ) دکتری

 نفر( 9ارشد مدیریت منابع انسانی )

 4 نزاجا
کارشناسی -نفر( 0کارشناسی ارشد روانشناسی )-نفر( 0مدیریت دولتی ) دکتری

 نفر( 1) یانسانارشد مدیریت منابع 
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 یهادانشاگاه یعلمئاتیه اعضاای از بایندانشاگاه  استادان
و  تحقیقاات و علاوم و علامه طباطبایی مدرس، تربیت تهران،

مادیران مجاارب از میااان ماادیران شارکت ملاای نفاات ایااران، 
علااوم و تحقیقااات و فناااوری،  سرپرسااتی بانااک ملاای، وزارت

نیاروی انتظااامی، دانشاگاه افسااری اماام علاای )ع( و سااازمان 
نیااروی زمیناای ارتااش )نزاجااا( انتخاااب شاادند. شاارایط احااراز 

 خبرگی به شرح زیر در نظر گرفته شده است:
دانشگاه با مرتبه علمی اساتادیار باه باالا و  یعلمئتیهعضو  -

مادیریت مناابع  یاهاشیگرارشته تحصیلی مادیریت دولتای )
 و روانشناسی؛ و مدیریت رفتاری( یانسان
سال ساابقه  0و حداقل دولتی  یریتمد دکتریمدرک  یدارا -

ی در سطح عاالی و یاا منابع انسان یریتمرتبط با مد ییکار اجرا
 05دارای مدرک کارشناسای ارشاد مادیریت دولتای و حاداقل 
ساطح  سال سابقه کاار مارتبط باا مادیریت مناابع انساانی در

 میانی.
توساعه منطقاه پاذیرش مناابع مادل  یمرحله اول طراحا 
و مرحلاه دوم بارآورد پارامترهاسات. در مرحلاه اول باا انسانی 
 یادی،کل یرهاایپس از شناخت مته یق،عم هایمصاحبهانجام 
 یشاینهو پ طاول زمااندر  هااآنالگوهاای رفتااری  برهیاتکبا 

 یاکدر  یدل عل و م ییشناسا یعل  هایحلقهروابط و  ،پژوهش
. در مرحلاه ده اساتشا تأییادو  یطراح یرفت و برگشت یندفرا

از پرسشاانامه باارای  یااان،ماادل جر یبعااد و پااس از طراحاا
 یاانبه اجماع خبرگان در مورد پارامترهاای مادل جر یابیدست

 تاأثیربراسااس  شاده اسات.اساتفاده ی دلفا یکو در قالب تکن
توساعه منطقاه  یاهاستیس ی،زمان یرهایتأخو ی عل  هایحلقه

قارار گرفتاه و باا توجاه باه  یلمورد تحل پذیرش منابع انسانی
در  یماورد بررسا یهااساتیساز  یبرخا یاان،مدل جر یتقابل

 افازارنرم یاقاز طر یسازهیشبمختلف مبنای  یوهایقالب سنار

در رفتااار  ناااگونگو اقاادامات تااأثیرو  گرفتااهقاارار  ونساایم

 یایرواشده است.  یلتحلمدل در طول زمان  یدیکل یرهایمته
به کاار گرفتاه  یرهایمته یثاز ح یان،و جر یساختاری مدل عل 

ماورد  براسااس نظار خبرگاان ،هاآن ینشده در مدل و روابط ب
حصاول  منظورباهنیاز رفتااری مادل  ییو روا قرار گرفته تأیید
از  ی،واقعا یطاز تطابق رفتاار حاصال از مادل باا شارا یناناطم
ساازگاری تواباع عاددی، حالات  یی،هااحد ن هایآزمون یقطر

 تأییادو  یرفتار، ماورد بررسا یتعادل و انطباخ با الگوهای واقع
به ایان مادل  توانیمنکته مهم آن است که  .گرفته استقرار 

و  کارد یکاردساتیا میزان متهیرهاا را  کردمتهیرهایی اضافه 

                                                                   
. Vensim 

را )بادون آنکاه در دنیاای واقعای  حالراههر نوع اساتراتژی و 
منفای آن باود( در مادل آزماود. بار ایان  احتمالاًتبعات  شاهد

اساس سناریوهای مختلف مارتبط باا توساعه منطقاه پاذیرش 
 باه دسات جینتاامنابع انسانی طراحی و بررسای شاد و طباق 

 .شود ارائه طلوبم یراهکارها ،آمده
مصاحبه عمیق و  برعلاوه هاداده یگردآور یبرا
شناسایی وضع  منظوربه دلفی، از پرسشنامه دیگری پرسشنامه

 ییروا و دشاستفاده  یمنابع انسان یرشموجود منطقه پذ
 یآلفا یقآن از طر یاییپرسشنامه طبق نظر خبرگان و پا

 دست به یهادادهاز . گرفتقرار  تأییدمورد ( 87/5)کرونباخ 
از این پرسشنامه برای تعیین مقادیر اولیه مدل جریان آمده 

بخش  نیتریمحوریان استفاده شده است. مدل جر
و از متهیرهای  هاستستمیسیایی پودر روش  یسازهیشب

مدل  یهاتیقابل. شودیمتشکیل  یکمک و حالت، جریان
، مقادیر هانرخدر مورد پارامترها،  هادادهجریان منوط به وجود 

اولیه متهیرهای حالت و برخی متهیرهای کمکی و یا حداقل 
ت بیانگر وضعیت سیستم و از برآورد آن است. متهیرهای حال

 پویای سیستم است. یسازمدلهر  یهابخش نیترمهم
در این پژوهش متهیر حالت، توسعه منطقه پذیرش است 

، قابلیت دستوردهندهاز: مقبولیت  اندعبارتو متهیرهای کمکی 
و اقدامات  یانهیزمدستور، عوامل  هایویژگیدستورگیرنده، 

افزایش توسعه نیز تنها متهیر نرخ مدیریت منابع انسانی. نرخ 
 دستوردهنده. از آنجا که تهییرات متهیر مقبولیت استسیستم 
متهیر  عنوانبهبود  تأثیرگذاربر خروجی سیستم  تأخیربا 

 تأثیرسیستم در نظر گرفته شد و سایر متهیرها با  تأخیری
، بهبود یا تأثیرفوری بر سیستم اثرگذارند. به لحاظ نوع 

مثبت و افزایشی بر خروجی  تأثیریرهای سیستم، افزایش مته
 .اندشدهداشته و همسو در نظر گرفته 
. بر مبنای استمتهیر ثابت  14همچنین سیستم دارای 

متهیرهای اخیر، مدل جریان طراحی شده و پس از سنجش 
نمایش  1 شکلروایی ساختاری و رفتاری، تعدیل و به صورت 

ر مدل جریان توسط ساختا تأییدداده شده است. پس از 
خبرگان مرحله فرمولاسیون صورت گرفته و نوع روابط بین 

 د. شونسیم تعریف  افزارنرماجزای مدل به صورت ریاضی در 
کفایت مدل،  هایآزمونروایی رفتار مدل از طریق 

پایداری، تخمین پارامترها و حد نهایی مورد بررسی قرار 
 ینکهبه ا با توجهدر خصوص آزمون کفایت مدل گرفت. 
با استفاده از  (یسازمانبرون)عوامل درون و  پژوهش یرهایمته

عمیق و  یهامصاحبهو انجام  ینظر یمطالعه گسترده مبان
 شدحاصل  یناناطم ،لذا .اندشده یشو پالا یی، شناسامتعدد
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و مرز سیستم با شده  نظر گرفتهدر  یاصل یرهایکه مته

. در شدمشخ  معلولی -توسعه حداکثری نمودارهای علی
خصوص آزمون پایداری، ارزش هریک از متهیرهای مدل به 

متهیر بر مدل حذف گردید( و هر بار  تأثیر)ترتیب صفر شد 
 یمورد یچ. در هآمده مورد بررسی قرار گرفت به دستنتایج 

از آمده  به دست ینشد و نمودارها یدهد رفتار خلاف قاعده
در خصوص  .ان دادندنش یو نرمال یرفتار منطقتمام متهیرها 

آزمون تخمین پارامترها، از آنجا که برآورد پارامترها از طریق 
صورت گرفت و نتایج حاصل در  یامرحلهتکنیک دلفی سه 

دور سوم نشان داد که اجماع خوبی در بین خبرگان ایجاد شده 
اعتبار مدل از این جهت نیز  ،لذا شد.و اشباع نظری حاصل 

در خصوص آزمون شرایط حدی، رفتار قرار گرفت.  تأییدمورد 
مدل در هنگام تهییرات حدی مورد بررسی قرار گرفت. نتایج 

آمده نشان داد مدل در برابر تهییرات مقادیر متهیرها  به دست
برابر، دارای رفتار نرمال و مناسب است. در  055تا بیش از 
دستورگیرنده و همچنین متهیر انگیزش،  تیقابل ریمتهمورد 
برابر، مدل را از حالت تعادل خارج کرد و  055بیش از افزایش 

برابر افزایش  055شرایط حدی به استناد این دو متهیر تا 
 د که حاکی از آستانه تحمل بالا و اعتبار مدل است.شبرآورد 
مقادیر هریک  شودیممشاهده  9 شکلکه در  طورهمان

بر برا 055از متهیرهای انگیزش و قابلیت دستورگیرنده تا 
 عنوانبهافزایش داده شده و متهیر توسعه منطقه پذیرش 

خروجی سیستم، رفتار منطقی و نرمالی را نشان داده و عدم 
از کارکرد مطلوب  یحاک اعوجاج و تهییرات ناگهانی منحنی،

 .مدل در شرایط حدی است

 

 تحليل حساسيت مدل
 یهاالیتحلتحلیل حساسیت سازوکاری برای ایجاد یقاین در  

پیشاانهادی اساات. تحلیاال  یهااسااتیسمبتناای باار ماادل و 
که مدل تا چه حد نسابت  دهدیمپاس   سرالاین  حساسیت به

به تهییر در مقادیر پارامترها و تهییرات جزئی آشاکار در سااختار 
تحلیل حساسایت باا ایان هادف  ،درواقعمدل حساسیت دارد؟ 

س پاارامتر چنادان حساا یاکبه  یستماگر سکه  شودیمانجام 
یم. از میاان آن نکن یلو تحل یابیمنابع خود را صرف ارز یست،ن

متهیرهای مورد بررسی، سیساتم نسابت باه عوامال اجتمااعی 
ارائاه شاده  4 شاکلحساسیت کمی نشان داد که نتایج آن در 

است. در این شکل تهییارات متهیار حالات باه ازای افازایش و 
سات. مقدار این متهیار نشاان داده شاده ا یدرصدکیکاهش 

 4 شاکلنمونه در  عنوانبهتحلیل حساسیت متهیر انگیزش نیز 
حساسایت  شاودیماکاه مشااهده  طورهماانارائه شده است. 

سیستم به افزایش این متهیر بیشتر از حساسیت باه کااهش آن 
 است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دولتی هایسازمانتوسعه منطقه پذیرش منابع انسانی در مدل جریان  .2شکل 

اقدامات مدیریت منابع

انسانی

دستور

عوامل زمینه ای

مقبولیت دستور دهنده

قابلیت دستورگیرنده

+

+

+

+

ابلاغ

+

تدوین

+

توسعه منطقه پذیرش

نرخ افزایش

+

آموزش

اجتماعی کردن
توانمندسازی

روابط متنوع

شایسته سالاری

مدیریت بر مبنای هدف

پاداش متنوع

+

+

ساختار سازمان

فرهنگ سازمان

عوامل فرهنگی

عوامل اقتصادی

عوامل اجتماعی
+

+

ارزش ها

انگیزش

توانایی

شخصیت

+

شایستگی

رفتار دانش
انضباط

اقتدار اخلاق

+

R 1
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 برابری سطح متهیرهای قابلیت دستورگیرنده و انگیزش 055شده مدل در شرایط حدی با افزایش  یسازهیشبرفتار  .3شکل 

 

 
 

 زمان )ماه( 5 0 ... 65 زمان )ماه( 5 0 ... 65
طقه پذیرش: توسعه من 5 971/5 ... 1/0459 

توسعه منطقه پذیرش:  5 901/0 ... 0/0169 (%0+) زشیانگ
 (%0عوامل اجتماعی )+

توسعه منطقه پذیرش:  5 910/5 ... 0/0006
توسعه منطقه پذیرش:  5 904/5 ... 9/0048 (%0-انگیزش )

 (%0-عوامل اجتماعی )
توسعه منطقه پذیرش:  5 998/5 ... 0157

 وضع موجود
توسعه منطقه پذیرش:  5 998/5 ... 0157

 وضع موجود
 تحلیل حساسیت متهیرهای انگیزش و عوامل اجتماعی .1شکل 

 

 ی پژوهشهایافته

ونسیم اجرا و نتایج  افزارنرمپس از اعتباریابی، مدل جریان در 
 ،دستوردهندهدر مورد رفتار متهیرهای مقبولیت  یسازهیشب

ضع موجود قابلیت دستورگیرنده و توسعه منطقه پذیرش در و
ارائه شده است. وضع موجود در این پژوهش به  0 شکلدر 

معنای تداوم اقدامات کنونی مدیریت منابع انسانی و عدم تهییر 

طور که ابلاغ و تدوین دستور است. همان یهاوهیشدر 
شود در وضع موجود، منطقه پذیرش در بازه زمانی مشاهده می
ن با شیب ملایم تهییر چندانی نداشته و پس از آ دوساله
 .ابدییمافزایش 

 

  ه منطقه پذیرشتوسع

 قابلیت دستورگیرنده

  

 انگیزش توسعه منطقه پذیرش
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 مقبولیت دستوردهنده قابلیت دستورگیرنده توسعه منطقه پذیرش

   

 65 … 0 5 زمان )ماه(

 0157 … 998/5 0 توسعه منطقه پذيرش: وضع موجود

 0/91 … 961/4 118/4 : وضع موجوددستوردهندهمقبولیت 

  50/7 … 460/4 464/4 قابلیت دستور گیرنده: وضع موجود
 در وضع موجود دستوردهندهو مقبولیت  رفتار متهیرهای توسعه منطقه پذیرش، قابلیت دستورگیرنده .1شکل 

 

 یسيونويسنار
شارایط  تاأثیربر مبنای تحلیل صورت گرفتاه و  سناریونویسی

مختلف بر مدل بررسی شده است و نتایج حاصال باا خروجای 
مرجاع، مادل  مدل مرجع مقایسه شده اسات. منظاور از مادل

جریان در وضع موجود است. با تهییر مقاادیر تماام متهیرهاای 
 مدل، سناریوهای متعددی مورد بررسی قرار گرفت.

جداگاناه و یاا  صاورت باهدر هر سناریو مقادار متهیرهاا 
این تهییرات بر  تأثیرشد و  یکاردستبا سایر متهیرها  زمانهم

 تاأثیری کاه ، ساناریوهایهااآند کاه از باین شامدل بررسی 
در سیستم داشتند مورد توجه قارار  یترملموسو یا  ترمطلوب

گرفتند. در تمام سناریوها، مقاادیر متهیرهاا، از دو تاا ده برابار 
افاازایش داده شااد و از آنجااا کااه هاادف، کسااب نتیجااه 

با کمترین تهییرات است، حاداقل افزایشای کاه  بخشتیرضا
 قارار گرفات. د مالاک عمال شامنجر به بهبود متهیر حالات 

براساس موارد ذکر شده، شش سناریو بررسی شد که در اداماه 
 بیان شده است.

بهبود  دستور بر سیستم: هایویژگیبهبود  تأثیربررسی  :8 ويسنار

 (.0نمودار ) دستور شامل ابلاغ و تدوین هایویژگیده برابری سطح 

 
 . بهبود توسعه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی اول8نمودار 

افزایش مقبولیت دستوردهنده بر سیساتم:  تأثیربررسی  :2 ويسنار

 (.1افزایش مقبولیت دستوردهنده با بهبود پنج برابری رفتار )نمودار 

 
 توسعه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی دوم بهبود .2نمودار 

 

: افزایش قابلیت دستورگیرنده بار سیساتم تأثیربررسی  :3 ويسنار
 (.9 )نمودار هاارزشورگیرنده با بهبود پنج برابری افزایش قابلیت دست

 
 بهبود توسعه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی سوم .3نمودار 
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 کاهش انگیزش و افزایش پاداش بار سیساتم: تأثیربررسی  :1 ويسنار
 (.4به حداقل رساندن سطح انگیزش و افزایش ده برابری پاداش )نمودار 

 
 عه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی چهارمبهبود توس.  1نمودار 

 کاهش ساختار و افزایش اقتدار بر سیستم:تأثیر بررسی  :5 ویسنار
 (.0منعطف کردن ساختار و افزایش دو برابری سطح اقتدار )نمودار 

 
 بهبود توسعه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی پنجم .1نمودار 

سازی بر زایش اجتماعیکاهش توانایی و اف تأثیربررسی  :6 ویسنار

سیستم: باه حاداقل رسااندن تواناایی و افازایش ده براباری ساطح 

 (.6سازی )نمودار اجتماعی

 
 بهبود توسعه منطقه پذیرش با اجرای سناریوی ششم. 1نمودار 

ارائاه شاده  9جدول شده در  یبررس یوهایسنار جیخلاصه نتا

منطقاه  در ویکه هر سنار یاتوسعه زانیجدول م نیاست. در ا

اساااس،  نیاانشااان داده شااده و بار ا کنادمی جااادیا رشیپاذ

 عنوانباهکارده،  جاادیرا ا شیافازا نیشتریدوم که ب یویسنار

 شده است.  ییجذاب پژوهش شناسا یویسنار

و  یساازگار یاول تاا ساوم، هادف بررسا یوهایدر سنار
 یوهایو در سنار رهایمثبت مته راتییته یدر ازا ستمیبهبود س
باه  ساتمیس  یششم، هدف جبران کمبودهاا و نقااچهارم تا 
باا  ،یجبرانا یوهایدر سنار ،درواقعبوده است.  طیشرا یاقتضا

حالت، ضعف و کاهش  ریو ثبات مته ستمیهدف حفظ تعادل س
 ضمناًجبران شده است.  یگرید ریمته شیافزابا  رهایمته یبرخ
واحاد(  0157) رشیسطح مرجع توسعه منطقه پاذ 9جدول در 

 6تاا  1 ینمودارهاااز  ریمقاد ریو سا است 4شکل از  مستخرج
 مربوطه استخراج شده است. یویمتناظر با سنار

 تدوین شده و شناسایی بهترین سناریو یوهایسنارخلاصه نتایج  .3جدول 

 عنوان سناريو
 متغیر حالت

 انتخاب ارزيابی
 توسعه منطقه پذيرش

0 

 مرجع

 هایویژگی بهبود
 دستور

سناریو نشان داد بهبود این  0157
حداکثری شرایط و نحوه تدوین 
و ابلاغ دستور، تنها منجر به 

 درصدی منطقه 7توسعه 
 .دشویمپذیرش  

 ضعیف
 44/0111 تهییر

 %7 تفاوت

 کم ارزیابی

1 

 مرجع
افزایش مقبولیت 
با  دستوردهنده
 بهبود رفتاری

این سناریو نشان داد اگر سطح  0157
ستوردهنده نسبت به آنچه رفتار د

هست تا پنج برابر بهبود یابد 
منطقه پذیرش توسعه 

 خواهد داشت. یتوجهقابل

 جذاب
 0840 تهییر

 %44 تفاوت

 زیاد ارزیابی
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 تدوین شده و شناسایی بهترین سناریو یوهایسنارخلاصه نتایج . 3جدول ادامه 

 

 یريگجهينتبحث و 
ی که اندازه همکار میزان پذیرش تصمیم توسط مجریان آن

را  مسائلهو رضایت افراد درگیر در اجرای تصمیم برای حل 
در ایان  ،لاذادهد از اهمیت زیادی برخوردار است. نشان می
شش ساناریو ، هاستمیسبا استفاده از روش پویایی  پژوهش
شناسایی بهترین راهکار توسعه منطقه پذیرش مورد  منظوربه

اول بررسی قارار گرفتاه اسات. براسااس نتاایج، ساناریوی 
 عنوانباهبا بهباود رفتااری(  دستوردهنده)افزایش مقبولیت 

سناریوی جاذاب پاژوهش شناساایی شاد. بار ایان اسااس 
 هاایویژگیعامل توسعه منطقاه پاذیرش بهباود  نیترمهم

و  هااینافرماانعلت بسایاری از  ،درواقعاست.  دستوردهنده
سازمانی عادم تمایال افاراد باه تبعیات از  یهایکاراهمال
بارز  هایویژگیاز  ی است که صلاحیت رفتاری ندارد.مافوق

رفتااری و مادیریت آناان در  یهاشااخ رهبران کاریزما، 
گوناگون است. انتخاب افاراد  یهاتیموقعافراد و  مواجهه با

باار دانااش و تخصاا  مربوطااه دارای شایسااته عاالاوه
رفتاری نیز باشند خود به خود بیش از نیمای از  یهالتیفض

 پژوهش را برآورده خواهد کرد.اهداف این 
ی ماان و هایافتااهبااا  پاژوهشبار ایاان اساااس نتااایج  

و  (0971فارد و همکاااران )یرحقیقیمعاا(، 1515همکااران )

از سوی دیگر سناریوی  مطابقت دارد. (0117و براون ) یهو
ساناریوی ضاعیف  عنوانباهدستور(  هایویژگیبهبود )دوم 

دم شفافیت دساتور و د. اگرچه ابهام و عشپژوهش شناسایی 
، در بسیاری موارد، عامال یرساناطلاع یهاکانالنیز ضعف 

اصلی اجرایی نشدن دستورات است اما نتایج پژوهش نشان 
داد با برطرف شدن تمامی این مشکلات و بهبود حاداکثری 

ساطح منطقاه پاذیرش توساعه  تااًینهادساتور،  هایویژگی
فصلنامه  ایپژوهش چندانی نخواهد داشت. این یافته با نتایج

         0455 ، تابساتان9، شماره 1های دولتی، دوره علمی مدیریت سازمان
 هااایویژگی تااأثیر( کااه 1500( و کااومبی )0910کریماای )

، مطابقات داننادمیدستور بر توسعه منطقه پذیرش را زیااد 
 ندارد. 

سناریوی سوم )افزایش قابلیت دساتورگیرنده باا بهباود 
سناریوی مطلوب پاژوهش شناساایی  عنوانبه( یمدارارزش

افاراد  کارگیریباهو  یمدارارزششده است. بر این اساس، 
 پنجمکیاارزشی در سازمان ساطح منطقاه پاذیرش را تاا 

 کاری و انسانی باعاث  هایارزش. احترام به دهدیمافزایش 
ارتباطات رسمی شده و تا حد زیادی از بروز تعارضات  بهبود

 ،هااارزش .کنادمیآن نافرمانی جلوگیری  بالطبعسازمانی و 
 .کنندمیرفتار و سبک مدیران و کارکنان را هدایت 

9 

 مرجع
افزایش قابلیت 
دستورگیرنده با 

 یمدارارزشود بهب

این سناریو نشان داد اگر سطح  0157
دستورگیرنده نسبت به  یمدارارزش
هست تا پنج برابر بهبود یابد،  آنچه

منطقه پذیرش توسعه مطلوبی 
 خواهد داشت.

 مطلوب
 0468 تهییر

 %10 تفاوت

 متوسط ارزیابی

4 

 مرجع

کاهش انگیزش و 
 افزایش پاداش

با بهبود حداکثری  نشان داداین سناریو  0157
فقدان انگیزه در  توانمیپاداش 

با  ،درواقعسیستم را جبران کرد. 
، زهیانگیبافزایش پاداش کارکنان 

سطح منطقه پذیرش را ثابت  توانمی
 نگه داشت.

 جبرانی

 6/0148 تهییر

 %9 تفاوت

 اقتضایی ارزیابی

0 

 مرجع

کاهش ساختار و 
 افزایش اقتدار

این سناریو نشان داد با منعطف کردن  0157
، باید مراتبسلسلهساختار و حذف 

دو  دستوردهندهمیزان اقتدار و صلابت 
برابر بهبود یابد تا سطح منطقه پذیرش 

 ثابت بماند.

 جبرانی
 9/0944 تهییر

 %00 تفاوت

 اقتضایی ارزیابی

6 

 مرجع
کاهش توانایی و 
افزایش اجتماعی 

 یساز

این سناریو نشان داد در صورت عدم  0157
توانایی فرد، اقدامات اجتماعی سازی 
باید بهبود حداکثری داشته باشد تا 
 منطقه پذیرش ثابت بماند.

 جبرانی
 0191 تهییر

 %9 تفاوت

 اقتضایی ارزیابی
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ی ساپهوند و هایافتاهباا  پاژوهشبر این اساس نتایج  
 ( همخوانی دارد. 0911همکاران )

سناریوی چهارم )کااهش انگیازش و افازایش پااداش( 
 سناریوی جبرانی پژوهش مورد بررسی قرار گرفتاه عنوانبه

 تاوانمیاست. نتایج نشان داد باا پرداخات ساقف پااداش، 
کارکنان در تبعیت از دستورات را تا حدی جبران  یزگیانگیب

کرد اما این جبران، هزینه زیادی برای سازمان در پی خواهد 
داشت چرا که با کاهش یک برابری سطح انگیزه، باید میزان 

بماند. این پاداش ده برابر شود تا سطح منطقه پذیرش ثابت 
کارکنان با انگیزه  کارگیریبه دهدیمنشان  یروشنبهنتیجه 

در تحقاق اهاداف ایان پاژوهش باه  توانادمیتا چه اندازه 
 یاروین درگروسازمان سازمان یاری رساند. کارکرد مطلوب 

سازمان اسات و  یهسرما نیترمهم عنوانبه یزهبا انگ یانسان
 یازشدرک مقوله انگارشد و  یرانمرهون مهارت مد این امر
 .آن در سازمان است یجادو ا
( کاه 1510و همکااران ) این یافته با نتایج مایکلسان 
پاداش منجر به انگیازش و تهییار رفتاار  لزوماً کندمیبیان 
 ، همخوانی دارد.گرددینم

سناریوی پنجم )کاهش ساختار و افازایش اقتادار( نیاز 
ده اسات. سناریوی جبرانی پاژوهش شناساایی شا عنوانبه

و منعطف  مراتبسلسلهبراساس نتایج این سناریو، با کاهش 
تاا دو  دستوردهندهکردن ساختار سازمانی، باید میزان اقتدار 

برابر افزایش یابد تا سطح منطقه پذیرش ثابت بماند. نتاایج 
این سناریو نشان داد وجاود اقتادار ذاتای در ماافوخ ضامن 

ی پاذیرانعطافده و اینکه نیاز باه بوروکراسای را کااهش دا
، منطقه پذیرش را نیز بایش از ده کندمیساختاری را میسر 
رهبار رفتااری  شاودیما. اقتدار سبب دهدیمدرصد توسعه 

بدون توجاه باه  ،لذا .متناسب با موقعیت و مقام داشته باشد
. رهباران اسات یبرا یضرورت اساس یکنوع التزام، ابهت 

 نیمارثرترکه اقتادار را از ( 1500) این یافته با نتایج تورنر
 ، همخوانی دارد. داندمیعوامل توسعه منطقه پذیرش 

سناریوی ششم )کااهش تواناایی و افازایش اجتمااعی 
سناریوی جبرانی پژوهش مورد بررسای  عنوانبهسازی( نیز 

صورتی که دستورگیرنده  نتایج نشان داد در قرار گرفته است.
ساازی وی اجتمااعیلازم باشاد فرایناد  یهااییتواناافاقد 
ایان نقصاان را  توانادمیو با افازایش حاداکثری  یسختبه

صادور کاه در  ترنادموفق یرانیماد ،بناابراین پوشش دهد.

                                                                   
. Michaelsen 

. Turner 

 داشاته باشاند ردساتانیز ییتوجه لازم را به توانا دستورات
رت زیرا عدم توانایی زیردست در پذیرش و اجرای دستور، قد

افته با نتایج هرسای و این ی .کندمیو اعتبار مافوخ را سلب 
( کاه تواناایی دساتورگیرنده را در پاذیرش 1555بلانچارد )
باید گفت  درنهایت ، مطابقت دارد.داندیم مرثردستور بسیار 
عامال در توساعه منطقاه پاذیرش  نیترمهمبراساس نتایج 

ی مان و هایافتاهمقبولیت دستوردهنده است. این نتیجه با 
امال در توساعه منطقاه ع نیتارمهم( کاه 1515همکاران )

 ، مطابقت دارد.دانندمیپذیرش را کاریزمای دستوردهنده 
( 0911ی و همکاران )سعدآباد پژوهشهمچنین با نتایج 

 سبک ،پیاروان طاعتا عامل نیتارمهمگیارد که نتیجه می
 ، همخوانی دارد.ستا یهبرر صخا
 

 پژوهش یشنهادهایپ
 شنهادیپ جذاب پژوهش یویحاصل از سنار جینتا یمبنا بر
 تیبر صلاح تأکیدبا  ینیگزستهیشا هاسازمان دشویم

را در  یو فرمانده یتیریمد یهاپستدر  مخصوصاً ،یرفتار
و توجه  تأکیدکار،  نیخود قرار دهند. لازمه ا دستور کار

 نیافراد در انتصابات است. همچن کیزماتیبه بعد کار شتریب

 تیو صلاح تیفامعلول ک ت،یتبع"امر که  نیکردن ا نهینهاد
در توسعه منطقه  تواندمی "یسازمان گاهیمافوخ است و نه جا

 یویحاصل از سنار جینتا یباشد. بر مبنا مرثر اریبس رشیپذ
فرهنو  یو ارتقا یمدارارزش جیمطلوب پژوهش، ترو

گاه یافراد، فارغ از جا یهایستگیشاو  هاارزشاحترام به 
 نا. به محققاست هشپژو گرید یشنهادهایاز پ زین یسازمان
مطلوب  تأثیرعدم  لیدلا دشویم شنهادیپ زین یآت

و  یرا بررس رشیدستور بر توسعه منطقه پذ هایویژگی
حاضر در  پژوهشاز آنجا که  نی. همچنندینما لیتحل

 نیا دشویم شنهادیانجام گرفته است پ یدولت هایسازمان
ساختار و  یکه دارا یخصوص هایسازمانپژوهش در 

هستند انجام گرفته و  یترمسطحو  ترمنعطف یوکراسبور
 گردند. سهیمقا جینتا

 تواندمیپژوهش  نیا جیگفت نتا دیبا درنهایت
 یو سازمان یفرد یوربهره شیرا در افزا یدولت هایسازمان
 اتآن بهبود ارتباط بالطبعو  رشیتوسعه منطقه پذ قیاز طر

 رساند. یاری یو کاهش تعارضات سازمان
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تازگی وارد ادبیات مدیریت منابع هایی است که بهمنابع انسانی راکد، یکی از واژه
 اینانسانی شده است. منابع انسانی راکد، به منابع بیش از نیاز سازمان اشاره دارد. 

ئه الگوی کارکردهای مدیریت اپژوهش با هدف شناسایی انواع منابع انسانی راکد و ار
. پژوهش حاضر از لحاظ استانواع کارکنان راکد  از منابع انسانی متناسب با هریک

منظور، برای  . بدیناستمند و تحلیل مضمون هدف کیفی و بنیادی با روش نظام
ای شامل، مند به دو پایگاه دادهامشناسایی و استخراج مقالات، جستجوی نظ

سسه علوم اطلاعات شبکه علمی )تامسون روترز( محدود ؤاسکپوس )الزویر( و م
برای سنجش روایی  شد وبوده است. بعد از بررسی مقالات الگوی مدنظر ارائه 

د و در راستای سنجش پایایی شاستفاده  CASPپژوهش از چک لیست استاندارد 
استفاده شد که  اس.پی.اس.اسافزار کاپای کوهن در نرمپژوهش نیز از شاخص 

از  ساختاریافتههای نیمهیید قرار گرفت. بعد از ارائه الگو، با استفاده از مصاحبهأمورد ت
خبرگان دانشگاهی و صنعتی و انجام تحلیل مضمون کارکردها مدیریت منابع انسانی 

رل و ارزیابی عملکرد، برای ازجمله، آموزش، توسعه، پاداش و جیران خدمات و کنت
د. الگوی ارائه شده با استناد به مقالات با در نظر یک از انواع کارکنان راکد ارائه شهر

گرفتن دو بعد ارزش استراتژیک و شایستگی چهار نوع منابع انسانی راکد را معرفی 
الگوی ارائه شده و  محور.محور و ارزشمحور، دانشکند؛ مازادمحور، انباشتمی

مبنای جهت  تواندمیکارکردهای مطرح شده برای هریک از انواع کارکنان راکد، 
پژوهشگران آینده باشد. هایپژوهش

 های کلیدیواژه
 .، ارزش استراتژیکمنابع انسانی راکد، شایستگی، دانش 

Human resource slack is one of the terms that has recently 
entered the human resources management literature. Human 
resources slack refer to more resources than the organization 
needs. This study aims to identify the types of stagnant 
human resources and provide a model of human resource 
management functions appropriate for each type of stagnant 
employees. The present research is qualitative and 
fundamental in terms of systematic method and content 
analysis. For this purpose, systematic search was limited to 
two databases, including Scopus (Elsevier) and the Scientific 
Network Information Science Institute (Thomson Reuters), to 
identify and extract articles. After reviewing the articles, the 
model was presented. The CASP standard checklist was used 
to assess the validity of the research and in order to assess the 
reliability of the research, the Kappa Cohen index in SPSS 
software was used, which was approved. After presenting the 
model, using semi-structured interviews with academic and 
industrial experts and conducting content analysis of human 
resource management functions such as training, 
development, rewarding and Service compensation, and 
performance control and evaluation, for each type of 
employee slack. The model presented, citing articles, 
introduces four types of human resources slack by 
considering two dimensions of strategic value and 
competence; Surplus-oriented, Accumulated-oriented, 
Knowledge-oriented and Value-oriented. The proposed 
model and the proposed functions for each type of employee 
slack can be the basis for future researchers' research. 

Keywords 
 Human Resources Slack, Competence, Knowledge, 
Strategic Value.
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 مقدمه

ترین مفاهیم در نیافتنییکی از دست "1ظرفیت راکد"
یرت و سال پیش س 34پیش از  سازمانی است. هایپژوهش

عنوان استخری از منابع ( مفهوم ظرفیت راکد را به1930) 2مارچ
کرد تا با ها کمک میاضافی معرفی کردند که به شرکت

 همچنین آن را،منتظره محیطی سازگار شوند. وسانات غیرن
ای از منابع بیش از حداقل لازم برای تولید سطح مجموعه

)نوهریا و کنند نیز تعریف می معینی از خروجی سازمانی
 انواع در توانیمظرفیت راکد را می (،1200: 1990، 3گلاتی
-ورودی از منابع مشاهده کنیم. این مفهوم بسیاری از مختلفی
 امکانات فیزیکی کارکنان، مانند حد نیاز باشند؛ از بیش هایی که
 شامل را استفاده غیرقابل نقدی هایجریان و نشده استفاده

 انبوه منابع دودسته و انسانی مالی منابع ،هاآن میان در. شودمی
مورد توجه  بیشتر پیشین هایپژوهش در که ای هستندگسترده

 (.2424، 0همکاران اند )دن وقرار گرفته
مورد توجه  راکد منابع انسانیکه گفته شد،  طورهمان 

وجود  آن دانشمندان قرار گرفته، اما تعریف واحدی از مفهوم
 (.244۲؛ ووس و همکاران، 2440ندارد )میشینا و همکاران، 

وری تعریف ان آن را با توجه به دانش و بهرهبرخی از نویسندگ
؛ کور و 244۲، 3گورزن و بیمیشعنوان مثال )به کنندمی

 تعداد(، در حالی که دیگران از تعریف کلاسیک 2444، 0ماهونی
 کننددر یک فرایند سازمانی استفاده می مازادکارمندان 

عنوان تعداد (. مشابه مطالعاتی که آن را به19۲1، ۲بورجیس)
-میتعریف  هاآنفروش  تنسبت به عملیا وقتتمامکارمندان 

؛ ولبورن و 2440مثال میشینا و همکاران،  وانعنبه) دنکن
 (،1999همکاران، 

، یک دارایی با ارزش ۲منابع انسانی راکددر تعاریف دیگر، 
 در کاربردهای مختلف قابل نقل آسانیبهای است که جذب شده

سازمانی در  9انگیرضربه نقشانتقال نیست. کارکنان راکد  و
این ظرفیت  کنند.ا ایفا میبرابر تغییرات محیطی برای سازمان ر

شرکت را از تهدیدات محیطی محافظت  تواندمیکار نرفته ه ب
همچنین به سازمان توانایی کشف (، 2440 ،14کند )میشینا

در تعاریف دیگر  راکددهد، منابع انسانی های جدید را میجهت

                                                             
1. Slack 
2. Cyert & March 
3. Nohria & Gulati 
4. Duan & et al 
5. Goerzen & Beamish 
6. Kor & Mahoney 
7. Bourgeois 
8  . Human Resources Slack 
9  . Buffer 
10. Mishina 

دهد ریسک بیشتری را قبول کند و نوآوری به سازمان اجازه می
 .(2412، 11)چنگ و همکاران باشدبیشتری داشته 

راکد را  انسانی ، منابع12حالی که ولبورن و همکارانشدر 
دانند، پژوهشگران دیگر سازمان می رشد حفظ یکی از الزامات

مطالعات انواع روابط بین  .داندآن را برای سازمان مضرر می
که مثبت، منفی،  ندو عملکرد سازمانی را ثبت کرد ظرفیت راکد
، 13مثال دانیل و همکاران عنوانبهحنی هستند )خطی و من

کنند ها تأیید می(. این یافته2424، 10، سان و همکاران2440
اما بیان  گذاردمی تأثیرمستقیماً بر عملکرد  ظرفیت راکدکه 

 یابی استغیرقابل دست باًیتقرصریحی در مورد ماهیت رابطه 
 (.2410، 13)لکوونا و ریتزیگ

های راکد سازمانی، گفته ف ظرفیتکه در تعری طورهمان
از سازمان از نگاه اقتصادی شد نگهداری منابع بیش از میزان نی

آن را دلیل ناکارآمدی سازمان کننده نیست و محققان توجیه
جنسن و ؛ 2424، 10تریلینک مثال؛ عنوانبه) دادندمی

(، اما محققان دیگری 1900، 1۲؛ لایبنشتاین19۲0، 1۲مکلینگ
آورند ین منابع سخن به میان میی بالقوه داشتن ادر مورد مزایا

؛ سیرت و 19۲1، 24بورژوا ؛2424، 19یانلونگ مثال؛ عنوانبه)
این  منعقدند(، این محققان 19۲3، 21؛ گالبریت1930مارس، 

 بینیدهد که با تغییرات پیشمنابع به سازمان این اجازه را می
از این  کدامهیچمواجه شود. اما  تریموثق طوربهنشده 
نابع که آیا م سؤالپاسخ واحد و جهانی نسبت به این  هاپژوهش

-د یا باعث کاهش آن، ندادهشومیراکد باعث افزایش عملکرد 
 آثاراند. در عوض، این مطالعات نشان دادند برای بررسی درک 

تری با توجه به دقیق منابع راکد بر عملکرد سازمان باید مطالعه
 باشیم.داشته  هاآنخصوصیات 

با توجه به تعاریفی که از منابع انسانی راکد مطرح شد، یک 
است. در تعاریف بالا از یک  مشاهدهقابلدوکس در تعاریف اپار

اطلاق شده  Slackطرف به نیروهایی اضافی در سازمان واژه 
 گیری که در شرایط بحرانی و از سوی دیگر به نیروهایی ضریه

د واقع شوند نیز همین واژه اطلاق ها مفیتوانند برای سازمانمی
د. در این صورت هیچ تفاوتی بین انواع منابع انسانی راکد شومی

های منابع ویژگی شناخت در مطالعات این اگرچهوجود ندارد. 

                                                             
11. Chang & et al 
12  . Welbourn & et al. 
13. e.g. Daniel & et al 
14. Sun & et al 
15. Lecuona & Reitzig 
16. Teirlinck 
17. Jensen & McLean 
18. Leibnstein 
19. Yunlong 
20. Bourgeva 
21. Galbraith 
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 تأثیر به راجعاما لازم است  است، اهمیت حائز انسانی راکد
 :دلیل دو به. بگوییم اضافی بیشتر منابع از نوع این عملکرد
 فرد استدلال و دانش به استناد ضمن موجود مطالعات اولین
-دانش نوع براساس سازمان یک در کارمندان مختلف انواع بین
 بر منابع انسانی راکد تأثیر درک دوم. شودنمی قائل تفاوت شان

 بلکه ،دارد نآ مزایا گرفتن نظر در به نیاز تنها نه سازمان
 نیز است لازم هاآن نکرد فراهم برای که اضافی هایهزینه
که  طورهمانمنابع انسانی راکد  زیرا. شود گرفته نظر در باید

 نیاز میزان از بیش ورودی میزان داشتن بر دلالت مطرح شد،
 مقطعی در حداقل ،بنابراین. دارد سازمان یک عملیات برای

. هستند استفاده کم یا بیکار کارکنان از میزانی یا بخشی
 ،بنابراین گذارد.می منفی نتایج سازمان عملکرد بر درنتیجه
ها لازم است متناسب با نوع منابع انسانی راکد، سازمان

 کنند. ارائهکارکردی متناسب با آن را 
با بررسی جامع، است که  هدف پژوهش حاضر این درنتیجه

 هایمؤلفهابع انسانی راکد و استخراج من با مقالات مرتبط
 آن بر تأثیرته از منابع و سد کلیدی مرتبط با تعریف این

با منابع انسانی راکد را  سازمان، برای اولین بار الگوی مرتبط
ساختاریافته و های نیمهارائه کرده و سپس با استفاده از مصاحبه

مدیریت منابع انسانی را  و کارکردهای تحلیل مضمون اقدامات
 در مورد هریک از انواع منابع انسانی راکد ارائه دهد.

 

 ادبیات نظریشینه و پی
ترین ثروت و منابع انسانی ماهر و کارآمد، پربهاترین و ارزنده

نگاهی به  شود.ای محسوب میدارایی هر کشور و جامعه
نقش  ةدهندآمارهای تولید و ثروت در کشورهای پیشرفته نشان

منابع انسانی در تولید، حفظ و گسترش ثروت ملی  ةتعیین کنند
)برای مثال: بانک جهانی؛ دسلر،  ستااین دست از جوامع 

ترین سرمایه هر سازمان است و هر منابع انسانی اصلی (.13۲۲
سازمانی در راستای ماموریت و تحقق اهداف و اجرای 

های خود باید اقداماتی را در زمینه منابع انسانی انجام استراتژی
ر تهای کوچکسازمان باید به فعالیت دهد. در این راستا فعالیت

تقسیم و به صورت شغل طراحی شود تا یک نفر بتواند آن را 
ریزی لازم انجام دهد. پس ازتحلیل و طراحی شغل باید برنامه

برای جذب منابع انسانی صورت گیرد. از طریق کارمندیابی، 
شوند و از طریق سیستم منابع انسانی بالقوه شناسایی می
از آن مراحل  آیند. پسمیانتخاب به استخدام سازمان در 

گیرد. با استقرار فرد در میپذیری فرد صورت مراحل جامعه
شغل مورد نظر باید سیستم جبران خدمات )حقوق و دستمزد( 
وی مشخص شود. برای ایجاد انگیزه در کارکنان و شناسایی 

افراد با عملکرد بالا باید سیستم مدیریت عملکرد کارکنان 
های لازم عملکرد افراد، آموزشاستقرار یابد و براساس ارزیابی 

 هاآنهایی لازم به توانمندی رفع نقاط ضعف و توسعه ةدرزمین
داده شود و فرد برای طی مسیر شغلی و جانشینی در مشاغل 

د. ایجاد سیستم پاداش و در عین حال شکلیدی سازمان آماده 
-می فراهمزمینه را برای بهبود عملکرد  مؤثرسیستم انظباطی 

این راستا لازم است که آینده کارکنان پس از جدایی از آورد. در 
سازمان و بازنشستگی نیز مدنظر قرار گیرد و در طول دوران 

-9: 13۲9آرمسترانگ، خدمت تدابیری برای آن اندیشیده شود )
14.) 
 

 مدیریت منابع انسانی

هایی است که مدیریت منابع انسانی مجموعه اقدامات و سیاست
استخدامی را  طةمان را تعریف کرده و رابماهیت کار در ساز

های کنند؛ مدیریت منابع انسانی متضمن فعالیتتنظیم می
نیرو، توسعه و آموزش، ارزیابی عملکرد و پرداخت است  تأمین

 (2419، 1ژانگ و گریو)
( مدیریت منابع انسانی 13۲۲رنگریز و عظیمی ) ،زعمبه
یابی به د دستیک روش استراتژیک فراین عنوانبه تواندمی

را از طریق جذب، توسعه،  مؤثرنیروی انسانی و کارآمد و 
حصول به تعهد لازم در  منظوربه هاآنبهسازی و برانگیختن 

جهت تحقق اهداف سازمانی تعریف شود )رنگریز و عظیمی، 
( مدیریت 199۲) 2(. مطابق دیدگاه هال و توریتگتون۲ :13۲۲

کردن نیازهای منابع  فراهم اساسی در پی طوربهمنابع انسانی 
له جای حل مسئبهریزی و کنترل بر برنامه تأکیدانسانی است؛ با 

(. به گفته لگ 0 :19۲۲گری )هال و تورینگتون، و میانجی
ای است که بر ( مدیریت منابع انسانی تخصص ویژه1993)

ریزی و های سازمانی برنامههدف تأمینرضایت کارکنان و 
( 2440انگ )(. در نظر آرمستر03 :1993، کنند )لگکوشش می

استراتژیک و پایدار با  ةمدیریت و ادارمدیریت منابع انسانی 
(. 3 :2440های سازمان است. )آرمسترانگ، ترین داراییارزش

ها ( نیز مدیریت منابع انسانی سیاست13۲9دسلر ) ةمطابق گفت
یریت های مدو اقدامات موردنیاز برای اجرای بخشی از فعالیت

های کارکنان ارتباط های خاصی از فعالیتاست که به جنبه
و ایجاد  یابد؛ کارمندیابی، آموزش، ارزیابی عملکرد، پاداشمی

ها این فعالیتة محیطی سالم و عادلانه برای کارکنان ازجمل
 (.13 :13۲0)دسلر،  است
 

                                                             
1. Zhang & Greve 
2. Hall & Torrington 
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 کارکردهای مدیریت منابع انسانی

 ام، بهسازی، حفظ و استخد ة( چهار وظیف2424) 1تریلینگ
وظایف  عنوانبهکارگیری نیروی انسانی را هداری و بنگه

( 19۲۲) 2شمارد. شولر و جکسونمدیریت منابع انسانی بر می
 -1گیرد؛ مدیریت منابع انسانی را کارکردهای زیر را در نظر می

جبران  -3بهسازی کارکنان،  -2تدارک نیرو )استخدام(، 
 -0داری کارکنان، نگه -3بط کارکنان، روا -0خدمات کارکنان، 

 جدا شدن کارکنان از سازمان.
( وظایف مدیریت 19۲۲انجمن آموزش و توسعه آمریکا )

-برنامه -2انتخاب و استخدام،  -1شمارد: منابع انسانی را بر می
کمک به  -0تحلیل و طراحی شغل  -3ریزی نیروی انسانی 

و تربیت مدیران، آموزش کارکنان  -3رشد و توسعه سازمان، 
 -۲طراحی سیستم بهداشت و ایمنی،  -۲روابط کارگری،  -0

 طراحی سیستم اطلاعاتی منابع انسانی. -۲حقوق و مزایا، 
 -1( کارکردهای 2442مشابه دی سنزو و رابینز ) طوربه

انگیزشو  -3سازی، آموزش و بالنده -2ارگماری، کهجذب و ب
سیستم مدیریت منابع  اصلیوظایف  عنوانبهنگهداری را  -0

 اند.انسانی معرفی کرده
بندی کنند، دستهیید میأهای مذکور تکه دیدگاه طورهمان

واحدی از کارکردها و وظایف مدیریت منابع انسانی در ادبیات 
مختلفی را از این  نظران تعاریفوجود ندارد و صاحب پژوهش

رغم این اند؛ اگرچه باید متذکر شد که علیدهمهم را ارائه کر
ها در عناوین و تعداد کارکردهای مطرح شده، نسبت به تفاوت
مشخصی از وظایف و کارکردها به لحاظ مفهومی  ةمجموع
 عنوانبهآشکار واحد منابع انسانی  طوربهنظر وجود دارد. اتفاق

مدیریت  اساساًوکار، های کلیدی کسبیکی از زیرسیستم
مان جهت نیل به اهداف ورود، پردازش و خروج افراد از ساز»

مدیریت منابع انسانی با شناسایی «. سازمان را بر عهده دارد
را استخدام کرده و مشاغل  هاآنسازمان  موردنیازافراد با 

 متناسب و در زمان مناسب به کار 
ها و تواناییدر کنار این وظیفه به دنبال توسعة گمارد. می

سازی، آموزش ماعیاستعدادهای کارکنان سازمان از طریق اجت
 نهایتاً . استسازی شرایط کار مناسب کلی فراهم طوربهو 
 متناسبارزشیابی عملکرد، پرداخت حقوق و مزایای ة واسطبه

به دنبال جبران خدمت و ترغیب انگیزش و عملکرد بالا در 
. پرواضح است که این فرآیند عمومی استافراد سازمان 

نظران و محققان به تعابیر بمدیریت منابع انسانی از منظر صاح
ای به خود گرفته است. مختلفی تبیین شده و شکلی سلیقه

                                                             
1. Teirlinck 
2. Schuler & Jackson 
 

بررسی  واسطةپژوهش حاضر بهذکر است که در  شایان
مجموعه نظرات پژوهشگران، پنج کارکرد اصلی مدیریت منابع 

آموزش، توسعه،  – استانسانی که متناسب با موضوع پژوهش 

که در -لکرد و کنترلبی عمپاداش و جبران خدمات و ارزیا
های کلیدی حوزه عنوانبهبدان اشاره شده اغلب متون پژوهش 

منابع انسانی راکد در نظر مدیریت منابع انسانی در رابطه با 
 گیرد.گرفته شده و در پژوهش حاضر مورد بررسی قرار می

 پردازیم.می هاآندر ادامه به تعریف مختصری از هریک از 
 

 آموزش

یافته است که به کارکنان  ریزی شده و سازماننامهتلاشی بر
های مربوط به شغل را کند تا نگرش، دانش و مهارتکمک می

کننده آموزش این است که بیاموزند. عنصر مشترک تعریف
ساختاریافته و منسجم، مطالبی را  کارکنان از طریق یک تجربه

 کنددر شغل کمک می هاآنآموزند که به بهبود عملکرد می
 .(392: 13۲9)استوارت و براون، 

 

 توسعه

ی است که بر رشد فردی و یهاتوسعه کارکنان، مجموعه فعالیت
ها به کارکنان . این فعالیتگذاردمی تأثیرای کارکنان حرفه

 هاآنهایی بیاموزند که در موفقیت آتی کند تا مهارتکمک می
های آموزشی های توسعه کارکنان با فعالیتاست. فعالیت مؤثر

هایی متفاوت است؛ آموزش کارکنان بر کسب دانش و و مهارت
است، در حالی  موردنیازدارد که برای انجام فعلی شغل  تأکید

 دهدکه توسعه کارکنان، عملکرد آتی را مدنظر قرار می
 .(000: 13۲9)استوارت و براون، 

 

 پاداش و جبران خدمات

اداش به کارکنان برای جبران خدمات، فرآیند پرداخت و دادن پ
های ترین بخش فعالیتمهمها و خدمات آنان است. جبران تلاش

کنند، اما جبران خدمات، میزان پولی است که کارکنان دریافت می
انداز بازنشستگی و ها جنبه دیگری چون؛ بیمه پساین فعالیت

پاداش آخر خدمت نیز دارد. احساس مثبت کارکنان نسبت به شغل 
در حالت  ،کاری نیز نوعی جبران خدمت است. بنابراین و موقعیت

های مالی و معنوی است که کلی، جبران خدمات مبین پاداش
، معمولاًدر عمل،  این وجود کنند. باکارکنان از سازمان دریافت می

دانیم که ها و مزایای مادی و اقتصادی میجبران خدمات را پاداش
 :13۲9)استوارت و براون،  کندسازمان به کارکنان خود پرداخت می

33۲). 
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 ارزیابی عملکرد و کنترل

 مدیریت عملکرد به بررسی و ارزیابی نقش کارکنان در سازمان 
عملکرد  پردازد. ارزیابی عملکرد و ارائه بازخور به کارکنانمی

بخشد و بهبود عملکرد افراد به افزایش کارکنان را بهبود می
زمانی که عملکرد به دقت ارزیابی و شود. عملکرد سازمان منجر می

شود، اعتماد به مدیریت افزایش براساس آن به افراد پاداش داده می
ارزیابی که با مشارکت  ویژهبه، مؤثربر این ارزیابی یابد. علاوهمی

)استوارت و  انجام شود با افزایش رضایت شغلی ارتباط دارد کارکنان
 (.3۲۲ :13۲9براون، 
 

 شپژوه شناسیروش
 مرحله به صورت زیر انجام پذیرفت. دواجرای این پژوهش طی 

ای و مرور سیستماتیک. در این مرحله با روش مطالعات کتابخانه
مند، به بررسی مقالات چاپ شده در حوزه منابع انسانی راکد نظام

، 1پرداخته شد و تعاریف و الگوهای موجود، شناسایی شد )شکل 
 را نشان می دهد(.مراحل انجام روش سیستماتیک 

در این مرحله با عنایت به نتایج حاصل از مرحله  :الگوسازی .1
 .شداول، الگوی منابع انسانی راکد پیشنهاد 

پالایش و اعتباریابی الگوی اولیه: در این مرحله با استفاده از  .2
مدیریت منابع انسانی به نظران حوزه نظرات خبرگان و صاحب

یید الگو، أس از ته و پالگوی ارائه شده پرداختپالایش 
متناسب با هریک از انواع  کارکردهای مدیریت منابع انسانی

ساختاریافته از نیمه با استفاده از مصاحبهراکد منابع انسانی 
خبرگان حوزه مدیریت منابع انسانی و روش تحلیل مضمون 

 .شداستخراج 

 

 مندمرحله اول: مرور نظام

 ( مرور ادبیات، طرح 3244) 1براساس گفته فینک و همکاران
مند، آشکار و قابل تکراری برای شناسایی، ارزیابی و تفسیر نظام

مستندات ثبت شده است. مرور ادبیات اغلب دو هدف عمده را 
(، نخست اینکه، با استفاده 244۲کند )سورینگ و مولر، دنبال می

از شناسایی الگوها، مضامین و مسائل، مطالعات فعلی را 
کند. دوم، به شناسایی محتوای مفهومی یک یسازی مخلاصه

کند. حوزه کمک کرده و در توسعه نظریه نقش آفرینی می
هایی مند باید از قواعد یا پروتکلپژوهشگر برای انجام مرور نظام

برای انتخاب مقالات و منابع پیشین بهره ببرد. در این راستا، در 
ده کل استفاده شپروتها از چهار این پژوهش برای انتخاب مقاله

 است:

                                                             
1. Fink & et al 

های مورد بررسی اولین پروتکل انگلیسی زبان بودن مقاله .1
 است.

. استدومین پروتکل مرتبط بودن مقاله با موضوع پژوهش  .2
به بررسی  ،منابع راکد های مربوط بهبرای مثال، بسیار از مقاله

اند، اما راکدهای مالی بر عملکرد سازمان پرداخته تأثیرگذاری
های توجه کرده است که منابع انسانی به مقاله پژوهشگر فقط

 اند. در این پژوهش از هر دو قرار دادهراکد را مورد بررسی 
 و کیفی استفاده شده است. های کمیمقاله

های ها در پایگاهسومین پروتکل، در دسترس بودن مقاله .3
 های مکتوب وجود نداشت(.اینترنتی است )زیرا دسترسی به مقاله

ا است. برای هپروتکل، دوره زمانی بررسی مقالهچهارمین  .0
ها، پوشش جامع به اهداف این پژوهش، در فرایند گردآوری مقاله

های زمانی مدنظر پژوهشگران قرار گرفتند تا به درک همه دوره
یابی به هدف . بر این اساس برای دستدست یافتتری عمیق

ا توجه به دسترسی به مبانی نظری پژوهش ب منظوربهو  پژوهش
تامسون رویترز و  های اطلاعاتیهای یاد شده از پایگاهپروتکل
های اده از این پایگاهده است. علت استفشاستفاده  اسکپوس

ها بر نمایه کردن گسترده اطلاعاتی این بوده است که این پایگاه
های حوزه مدیریت استراتژیک و مدیریت منابع زیادی از نشریه
اند که از دهنمایه ش هاآنو نشریات معتبری در ده کرانسانی اقدام 

، مراحل انجام 1)شکل  توجهی برخودار هستندکیفیت علمی قابل
 .دهد(مند را نشان میروش نظام

های زیر مورد ها کلید واژهبنابراین، با مراجعه به این پایگاه
 جستجو قرار گرفتند:

 Slack 
 Human resources slack 
 Organizational slack 
 Resources slack 
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 مندروش نظام مراحل انجام. 2شکل 

 

محدود شده مند به مقالاتی وی نظامجدر این پژوهش جست
 .اندالمللی منتشر شدهبینهای و کنفرانسکه در مجلات است 

های بیر، فصلهای سردها، یاداشتنامهبنابراین، مطالعات پایان
این اند. نظر گرفته نشده ن پژوهش دردر ای هاها، و کتابکتاب

انگلیسی  که به زبان شودشامل می پژوهش فقط مقالاتی را
 2و ثونسین 1گالاردو-به پیروی از گالاردو .اندمنتشر شده

سسه علوم ؤ( و م0)الزویر 3های داده، اسکپوس( از پایگاه2413)
(، برای شناسایی و 0)تامسون روترز 3اطلاعات شبکه علمی

ستفاده شده، زیرا هر دو پایگاه داده دارای استخراج مقالات ا

                                                             
1. Gallardo-Gallardo  
2. Thunnissen 
3. Scopus 
4. Elsevier 
5. ISI Web of Science 
6. Thomson Reuters 

یادی از مرجع در تعداد ز عنوانبهبوده و  نانیاطمقابلمنابع 
(. به این ترتیب با 2413، ۲)جوماگا شوندات استفاده میمطالع

تفاده از در این دو پایگاه اطلاعاتی و اس مندجتسجوی نظام
گاه اطلاعاتی سند از پای 03۲4ها گفته شده در مجموع کلیدواژه

قاله به دلیل م 39۲3که از این تعداد شد اسکپوس استخراج 
ده، به ابع انسانی راکد صحبت نکرده حذف شمن اینکه در مورد

ای یگاه دست یافتیم. در پایگاه دادهسند نهایی در این پا 20

که از  یافت شد Slackمقاله با عنوان  1۲0۲تامسون روترز 
د شل مرتبط نبودن به بحث حذف سند به دلی 1۲۲2این تعداد 

جو در دو پایگاه د. از مجموع جستشسند استخراج  1۲ نهایتاًو 
سند به دلیل تکرار حذف  19 سند یافت شد که 03اطلاعاتی 

 سند آغاز شد. 20تحلیل ما با  نهایتاًد و ش

                                                             
7. Ciomaga 
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 محقق( یهاافتهیع: مختلف )منب اتیراکد در نشر یمقالات منتشر شده مربوط به منابع انسان .2نمودار 

 
IJPPE: International Journal of Production 
Economics; FER: Frontiers of 
Entrepreneurship Research; EJMBE: 
European Journal of Management and 
Business Economics; BRQ: Business 
Research Quarterly; JWB: Journal of World 
Business; IBR: International Business 
Research; IJCHM: International Journal of 
Contemporary Hospitality Management; 
MD: Management Decision; STPP: Science 
& Technology Progress and Policy; NML: 
Nonprofit Management and Leadership; 
IKSMU: Institutional Knowledge at 
Singapore Management University; S: 
Sustainability; SMJ: Strategic Management 
Journal; HR: Human Relations; WIFDER: 
The United Nations University World 
Institute for Development Economics 

Research; JMS: Journal of Management 
Studies; JBEM: Journal of Business 
Economics and Management; PC; 
Preliminary Communication; IJHRM: The 
International Journal of Human Resource 
Management; HJCM: Hitotsubashi Journal 
of Commerce and Management; AJNU: 
Academic Journal of Nawroz University; 
BSE: Business Strategy and the 
Environment; IWISA: International 
Workshop on Intelligent Systems and 
Applications; RFM: Risk Financial 
Management; SAJBM: South African 
Journal of Business Management; 
ICWCNMC: International Conference on 
Wireless Communications, Networking and 
Mobiles Computing. 

 

 روایی و پایایی

د. شژاسژتفاده  1CASPبرای سنجش روایی پژژوهش از ابژزار 
، ابژزاری اسژت کژه 2CASPالی ؤلیست اسژتاندارد ده سژچک

هژای متفژاوت از محققان را در راستای بررسژی انتقژادی گونژه
کند. با استفاده از این ابژزار، روایژی و شواهد پژوهشی یاری می

 هژژایپژوهشاسژژتفاده در  هژژا )شژژواهد( مژژورداعتبژژار پژژژوهش
-که از نتایج پژژوهششود تعیین میهای پژوهشفراترکیبی و 

، 3)سژینگهبرنژد های ثانویه بهره مژیعنوان دادههای پیشین به
. در بسیاری از مطالعات، از این ابزار متعاقبژاً در راسژتای (2413

-های فراترکیبی و مرورهای نظژامتأیید اعتبار و روایی پژوهش
لیست مورد مطالعه در پژژوهش ه گرفته شده است. چکمند بهر

                                                             
1. Critical Appraisal Skills Programs 
2. Casp-Uk.Net  
3. Singh 

های ارزیابی )برنامه مهارت زیر بوده است سؤالاتحاضر حاوی 
 (.241۲انتقادی، 

یژک سژؤال  پژژوهش. آیا 1بخش الف( آیا نتایج مرور معتبرند؟ 
دنبژال  . آیژا محققژان بژه2کنژد؟ واضح و متمرکز را مطرح می

کنیژد تمژامی آیژا فکژر مژی .3انژد؟ های متناسبی بودهپژوهش
. آیژا 0انژد؟ مطالعات مهم و مرتبط در این پژوهش لحژاظ شژده

محققان تلاش کافی در راستای سنجش کیفیت مقالات لحژاظ 
انژد، اصژلاً . اگر نتایج مرور، ترکیژب شژده3اند؟ شده انجام داده

 انجام چنین کاری منطقی بود؟
ام شژده . نتژایج کلژی مژرور انجژ0بخش ب( نتژایج چیسژتند؟ 

 هستند؟ . نتایج چقدر دقیق۲چیستند؟ 
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. آیژا ۲انژد؟ صورت بومی نیز قابل اسژتفادهبخش ج( آیا نتایج به
. 9توان در جامعه بومی نیز مورد اسژتفاده قژرار داد؟ نتایج را می

 ةاند؟ آیا فوایدش بژه هزینژآیا تمامی پیامدهای مهم لحاظ شده
 ارزد؟انجام کار می

ایایی پژوهش نیژز از شژاخص کاپژای در راستای سنجش پ
کاپژای کژوهن استفاده شد.  اس.پی.اس.اس.افزار کوهن در نرم

ة طبقژ C مژورد را در N قرارداد را بین دو ارزیاب که هر کژدام
کنژد )فرمژول می گیریانژدازه اند،کرده مرتب انحصاری متقابلاً
 زیر(:

 
است  هانسبی مشاهده شده بین ارزیاب توافق Pr(a) که در آن

 ةاست، با استفاده از داد یشانس توافقاحتمال فرضی  Pr(e)  و
 به که کنندهمشاهده هر هایاحتمال ةمحاسب برای شده مشاهده
 هژاارزیاب کژه اگر. هستند هادسته از یکی بیانگر اتفاقی صورت

بژین  تژوافقیاست. اگر هیچ  κ=1 هآنگا باشند کامل توافق در
 یژابی باشژدوسط تصادف قابل دستها به غیر از آنکه تارزیاب

 ، وجود نداشژته باشژد، آنگژاه(تعریف شد Pr(e) از طریق که)
κ=0 درمجموع، اگر شژاخص عژددی کاپژا در محژدوده است .

 باشد، وضعیت توافق مورد تأییژد و خژوب اسژت ۲4/4تا  01/4
. بر این اساس، با توجه به میزان کاپای (199۲)مونز و باندیوالا، 

(، پایژژایی =۲31/4κرای پژژژوهش حاضژژر )آمژژده بژژ بژژه دسژژت
 شود.در محدوده قابل قبول قرار داشته و تأیید می پژوهش

 
 های پژوهشیافته
نیز مطرح شد، هدف از انجام  شناسیروشکه در  طورهمان

ارائه الگو برای آن  با منابع انسانی راکد، مرتبطبررسی مقالات 
-رج از یافتهمقاله مستخ 20ن قسمت . بدین منظور، در ایاست

سپس با استناد به همین مقالات،  های محقق آورده شده،
 ده است.شالگوی منابع انسانی راکد ارائه 

 
 صورت گرفته در حوزه منابع انسانی راکد  هایپژوهش .2جدول 

 های محقق(از یافته مستخرج)منبع: 

 نویسنده و سال نشر عنوان
 (2424) 1ماریا اگوستی پرز مانی و مدت اثراترابطه بین منابع راکد و عملکرد: تقارن ز

در  یگذارهیسرما، منابع راکد، ناسازگاری در فشار عملکردی چندگانه
 و توسعه شرکت: دیدگاه نظریه نمایندگی رفتاری پژوهش

 (2424) 2دایوای و همکاران

 یهاشرکتنوآوری پایدار و عملکرد محیطی در  منابع انسانی راکد،
 وب آفریقاکوچک و متوسط جن

 (2424) 3ادامکو و نگوین

سازی، منابع راکد استراتژیک و عملکرد شرکت: مطالعه  یالمللنیب
 ویتنامی یهاشرکتموردی از 

 (2419) 0وی نگوین و همکاران

 (2419) 3رشید فواد نقش منابع انسانی راکد در اجرای مدیریت کیفیت جامع

 هایشرکتشواهدی از منابع راکد، عملکرد شرکت و بافت سازمانی: 
 خصوصی که در اروپا حضور دارند.

 (2419) 0واناکر و همکاران

راکد سازمانی، مسئولیت اجتماعی شرکت، پایداری و  یهاتیظرف
 گزارشگری یکپارچه: شواهدی از کشور کره

 (2419) ۲کیم و همکاران

 (241۲) ۲و کوهوان  داررستوران هایشرکت یالمللنیبنقش منابع راکد در توسعه سریع 

و توسعه بر عملکرد  پژوهشاثرات منابع راکد متخصصان واحد 
 اقتصادهای نوظهور هایشرکتشرکت: شواهدی از تولید سنتی 

 (241۲) 9ژانک و همکاران

 

                                                             
1. Agusti-Perez & et al 
2. Diwei Lv & et al 
3. Adomako &Phong Nguyen  
4. V. Nguyen & et al  
5. Rasheed Fouaad 
6. Vanacker & et al  
7. Kim & et al 
8. Vaughan & Koh 
9. Zhang & et al 
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 های صورت گرفته در حوزه منابع انسانی راکد پژوهش .2ادامه جدول 

 های محقق(از یافته مستخرج)منبع: 

 (241۲) 1میر و لیتنر غیرانتفاعی یهاسازماندر  انسانیوآوری: نقش منابع منابع راکد و ن

 (241۲) 2گایگر و همکاران یک رویکرد پیکربندی: منابع راکد و عملکرد در صنعت بیمارستان

کوچک و متوسط در ویتنام:  یوکارهاکسبمنابع راکد و نوآوری در 
 دیدگاه رفتاری، نظارتی و نهادی

 (241۲) 3یننگوین و داک تر

وقتی تعداد بیش از حد کافی نیست: منابع انسانی راکد و عملکرد در 
 (1۲93-1۲44هندی شرق هلند ) هایشرکت

 (241۲) 0و اسگورو و ون لنت

 (241۲) 3پالمن و همکاران هاشرکتمتعدد منابع راکد بر رفتار صادراتی  تأثیراتاز  ییگشاگره

 (2410) 0ونگ و همکاران انش خاص شرکتیمنابع راکد و پتانسیل درآمدزایی د

 یسازکپارچهیتلاش نوآورانه شرکت:  توانمند ساختنایجاد انگیزه و 
 بر منابع راکد یاندازهاچشمنظریه رفتاری و پنوسیان، 

 (2413) ۲مالن

: ارزش دانش ضمنی و خاص "مازاد"دارا بودن دانش با ارزش در 
 شرکت در منابع انسانی راکد

 (2410) ۲تزگلکونا و ری

 ؟شودیمچطور منابع راکد مختلف سبب رشد شرکت 
 )مطالعه موردی چین( 

 (2410) 9دیا و کیتیلاسناوانگ

 (2410) 14موسی و چوجری اثرات منابع راکد بر نوآوری: نقش تعدیل گر مدیرعامل و پاداش

رابطه بین انواع متفاوت منابع مالی و انسانی راکد بر عملکرد شرکت: 
 در حال توسعه کشور  از یک شواهدی 

 (2410) 11فونسکا و همکاران

 تأثیر منابع انسانی راکد بر عملکرد شرکت: شواهد
 یک کشور در حال توسعه

 (2413) 12فونسکا و همکاران

: نقش نیکارآفر هایشرکترابطه بین منابع راکد و عملکرد 
 فرشته گذارانهیسرماخطرپذیر و  یهاهیسرما

 (2413) 13واناکر و همکاران

 رابطه بین منابع مالی راکد و منابع انسانی راکد و
 شرکت عملکردتأثیر آن بر  

 (2412) 10پیلمن و واناکر

 تأثیر منابع انسانی راکد بر نوآوری محصول
 فناوری اطلاعات هایشرکتدر 

 (2411) 13جونگ

 (2449) 10هاپینگ و همکاران رابطه بین منابع انسانی راکد و نوآوری فناوری

 منابع انسانی راکد و فناوری تکنولوژی:
 شواهدی از استان هنان چین

 (244۲جانگ و همکاران )

 

                                                             
1. Meyer & Leitner 
2. W. Geiger & et al 
3. Nguyen & Duc Trinh 
4. V Sgourev & van Lent 
5. Paeleman & et al 
6. Wang & et al 
7. Malen 
8. Lecuona & Reitzig 
9. Dai1 & Kittilaksanawong2 
10. Mousa & Chowdhury 
11. Fonseka & et al 
12. Fonseka & et al 
13. Vanacker & et al 
14. Paeleman & Vanacker 
15. Heping Zhong 
16. Heping & et al 
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از آن در اینجا بیان شده  ةخلاص مندنظامبا انجام مرور 
 تواندمی ر عملکرد سازمانب راکدمنابع انسانی  تأثیراست. 

توان با نمی ،بنابراینباشد.  متفاوت، متضاد و متناقض
سازمانی  عملکردمنابع انسانی راکد بر  تأثیرمورد قاطعیت در 

نیز اشاره ها پژوهش که در یکی از طورهمانصحبت کرد. 
صحبت در مورد منابع  (؛241۲و همکاران ) شد )جانگ
تواند در بیان نمیبر عملکرد سازمان  تأثیرشو انسانی راکد 

و  خلاصه شود غیرهو  ، یو شکلی، معکوسمنفخطی،  رابطه
های متفاوت از منابع راکد نتایج متفاوتی را کربندیحتی پی

ت لازم اس ،. لذا(241۲ن )ابه بار خواهد آورد )گایگر و همکار
د که حداقل شارائه  یالگویبا عنایت به رهنمودهای مقالات، 

منابع انسانی راکد را  و مرتبط بابخشی از کدهای مستخرج 
از مقالات مورد بندی ، دستهر بگیرد. قبل از بیان الگودر نظ

 شود.که در ادامه توضیح داده می شدهبررسی انجام 
انسانی راکد منابع  تأثیرتوان گفت که خلاصه، می طوربه

 است؛ زییتمقابلبه چند نوع  هابر عملکرد سازمان
منفی منابع انسانی  تأثیرهای که پژوهش دسته اول،

 عنوانبهباشد )دهند سازمانی را نشان می عملکردکد بر را
(، 2419(، رشید فواد )2419کر و همکاران )انامثال؛ و

(، 2410(؛ پالمن و همکاران )241۲اسگورو و ولن لنت )
 (.2410فونسکا و همکاران )

منابع  تأثیرهای که دسته دوم، آن دسته از پژوهش
 عنوانبهاند )دهرد سازمان را مثبت ارزیابی کرانسانی بر عملک

(، میر و 241۲(، وان و کوه )2424)مثال؛ ادامکو و نگوین 
(، دیا و 2410ی و چوچری )(، موس2413(، مالن )241۲لیتر )

 ((.2410) کیتیلاسناوانگ
 که با توجه به تعداد هایدسته سوم، آن دسته از پژوهش
ازمان آن را برای س عملکردمورد استفاده منابع انسانی راکد، 

(، 2412ر )اکناو پلیمان و)کنند مثبت و یا منفی ارزیابی می
 (،2449هاپینک و همکاران ) (،2411و همکاران ) جانگ
((، این محققان معتقدند؛ منابع 244۲و همکاران ) جانگ

مثبت  تأثیرد نشپایین و متوسطی با انسانی راکد اگر در سطح
در حالی اگر در سطح بالایی قرار  ،بر عملکرد سازمان داشته

 بود.منفی خواهد  تأثیرشانداشته باشند 
 تأثیردسته چهارم، آن دسته از پژوهشگرانی که معتقدند 

سازمان، با توجه به نوع دانش  منابع انسانی راکد بر عملکرد
 مثال؛ ونک و همکاران عنوانبهمتفاوت خواهد بود  هاآن
به اعتقاد این پژوهشگران،  .(2410(، کلونا و ریتزگ )2410)

باشند منی( میدانش ض بالأخصارای دانش )کارکنانی که د

نسبت به کارکنانی که فاقد دانش هستند، مثبت  تأثیرشان
 ارزیابی خواهد شد.

دسته پنجم، آن دسته از پژوهشگرانی که با توجه به تفاوت 
 در نوع منابع انسانی راکد )در دسترس، بالقوه، قابل بازیابی(

ملکرد شرکت را متفاوت ع هاآنو مطلق و نسبی بودند 
، (2424مثال؛ ماریا اگوستی پرز ) عنوانبهد )کننارزیابی می
 (.2413و  2410فونسکا )

های که نشان دادند با توجه دسته ششم و آخر، پژوهش
نوع محیط فعالیت سازمان )مطلوب و نامطلوب( و نوع 

این دسته را متفاوت  تأثیر(، سازمان )دولتی و خصوصی
ا و (، فونسک241۲کنند )نگوین و داک ترین )ارزیابی می
محققان در این دسته معتقدند  (.2410و  2413همکاران )

منفی بر  تأثیرمنابع انسانی راکد در محیط مطلوب  که
در محیط  سازمان دارند در حالی که همین منابععملکرد 

نابع از طرف دیگر، م و مثبت خواهند داشت تأثیرامطلوب ن
-های دولتی نسبت به شرکتانسانی راکد در عملکرد شرکت

کرد را به ثبت تری در عملمنفی تأثیرای خصوصی ه
(، معتقد است 2424که دایو ال وی ) طورهماناند. رسانده

زمانی که که فشارهای عملکردی و مالکیت پایین مدیریتی )
 د(، باعث افزایشنباشمیدولتی دولتی یا نیمههای شرکت
 در سازمان )جذب منابع انسانی( منابع انسانی راکد تعداد
مدت ممکن است اهد شد که این میزان افزایش در کوتاهخو

 تأثیرمدت اما در بلند ،مثبت بر عملکرد سازمان گذاشته تأثیر
 منفی در بر خواهد داشت.

مت، مطالعات انجام شده سعی بر این بود تا در این قس
بندی دست یافت. در قسمت تا به یک جمع دهرا بررسی کر

راکد با استناد به مقالات ر منابع انسانی بحث، مدل مدنظ
 مورد بررسی ارائه خواهد شد.

 

 مرحله دوم: تحلیل محتوای مضمون

تحلیل مضمون روشی است برای شناسایی و تحلیل 
الگوهای معانی در یک مجموعه داده )براون و کلارک، 

بر تحلیل معانی  توانیمبا کمک تحلیل مضمون (. 2440
جنبه خاص از یک  ها یا بررسی یکموجود در تمامی داده

 عمیق تمرکز کرد. طوربهپدیده 
تحلیل مضمون روشی است برای شناسایی و درک اشتراکات 

اش صحبت شده یا نوشته شده مربوط به موضوعی که درباره
دار یمعنبه خودی خود مهم یا  ضرورتاًاست. این اشتراکات 

 . الگوهای معانی که تحلیل مضمون امکان شناسایی ستندین
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سازد باید در رابطه با موضوع می فراهمرا برای محقق  هاآن
محدود  صرفاًمهم باشند. تحلیل مضمون  پژوهش سؤالاتیا 

و  سؤالاتتبط به به شمارش کلمات یا عبارت آشکار مر
رفته و بر شناسایی  بلکه فراتر از این ستین پژوهشاهداف 

یعنی  هادرون دادههای آشکار و ضمنی و توصیف ایده
 نیمضاممعرف  عنوانبهکند. سپس کدها مین تمرکز میمضا

های خام خلاصه برای شناسایی شده استخراج و به داده
ممکن  یشوند. چنین تحلیلهای بعدی ارتباط داده میتحلیل

است در برگیرنده مقایسه فراوانی کد، شناسایی تقارن کدها 
 هادادهو ترسیم گرافیکی روابط بین کدها درون مجموعه 

به صورت دستی  مضموناشد. در پژوهش حاضر تحلیل ب
نفر از  12صورت گرفت. جامعه آماری مرحله دوم را 

 ازجمله استاداننظران حوزه مدیریت منابع انسانی، صاحب
. در مجموعه با استدانشگاهی و مدیران فعال در این حوزه 

کد  109ساختاریافته، های نیمهاستفاده از مصاحبه
مضمون  ۲مضمون فراگیر،  0آمد.  ستبه د یرتکراریغ

آمد. اطلاعات  به دستمضمون پایه  10دهنده و سازمان
و الگوی  3و  2حاصل از تحلیل مضمون در جدول 

کارکردهای مدیریت منابع انسانی کارکنان راکد برگرفته 
 آورده شده است. 2شده از تحلیل مضمون در شکل 

 
 یمضمون در رابطه با اقدامات منابع انسان لیحلمربوط به ت یاز کدها یانمونه . 1جدول 

 

 کدهای استخراج شده متن استخراج شده

طراحی شده که وظایف  یاگونهبهدر کارکنان مازاد محور، وظایف سازمان باید 
 باشد. آموزشقابل راحتیبهمشخص و دقیق بوده و  کاملاً 

 مشخص بودن وظایف در کارکنان مازادمحور

 دسته از  یا دارای این کنندیم استفاده محوردانشکه از کارکنان  یهاسازمان
سازمانی از تغییر   منظور افزایش منفعتمنابع انسانی هستند بهتر است که به

 مستمر این دسته از نیروها استفاده کنند.
 محوردانشتغییر و جابجایی کارکنان 

 داشتننگهمطابقت ندارد  یسازمانفرهنگدر کارکنان مازادمحور اگر کارمندی با 
چون این دسته از  اصلاً. شودیماین کارمند باعث ایجاد هزینه برای سازمان 

این نیرو  داشتننگهکارکنان هم تخصص خاصی ندارند نباید سازمان تعهدی به 
را  یسازمانفرهنگدیگه هم باید تطابق با  یهاحالتدر  درواقعداشته باشد. 

 قرار بدیم. مدنظر

و  هاهیروق عملکرد کارکنان مازادمحور با طابت
 یسازمانفرهنگ

نیازی به توسعه مهارت در کارکنان مازادمحور نیست. شاید بتوان این گفته در 
مورد کارکنان ارزش محور هم مطرح کرد. البته بسته به سازمان ممکن است 

 متفاوت باشد.
 وسعه مهارت کارکنان با ارزش استراتژیک بالات

بهتر است بیشتر بر روی کارکنان انباشت  شودیموزشی در سازمان طراحی اگر آم
باید محدود به  هاآموزشصورت بگیرد. در دو حالت دیگر  مدارارزشمحور و 

بیرونی در  یهاآموزشوظایف خاصشان باشد. در ارزش محورها هم بهتر است 
 البته به صورت محدود. نظر گرفته شود

نان با ارزش استراتژیک حدود بودن آموزش کارکم
 پایین و بالعکس

انفصال و حتی خاتمه کار بهتر است در کارکنان مازادمحور صورت گیرد اما در 
 هاییتوانااز میزان بهتر است محور سازمان مورد کارکنان انباشت محور و ارزش

 جای گزینه بهتری خواهد بود.جابه  ها استفاده کرده و گزینهآن

 نفصال کارکنان مازادمحور ا
 در صورت لزوم

سازمان در مورد کارکنان مازادمحور و حتی در مواقعی انباشت محوری که 
کمی   و تأکید تأکید بالا بر انفصال و عزلشان داشته باشد  عملکرد ضعیفی دارند

 بر حفظ کارکنان با عملکرد بالا در مورد حالت مازاد محور داشته باشد.

 ی بلندمدت ریکارگبهدم ع
 کارکنان مازادمحور

و ارزش محور باید بر طبق سیستم  محوردانشارزیابی عملکرد کارکنان 
 شایستگی محور قرار گیرد و سازمان عملکرد افراد را در این 

 مقایسه کند. سیستم با یکدیگر

ارزیابی عملکرد کارکنانی با ارزش استراتژیک بالا بر 
 مبنای شایستگی باشد.

 اگر در مورد کارکنان مازادمحور ارزیابی صورت گیرد بهتر است
 به صورت تساوی محور باشد. 

ارزیابی کارکنان مازاد محور بر مبنای سیستم 
 تساوی باشد.
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 مضمون میمفاه. 1جدول 

 

 فراوانی کد مضمامین پایه دهندهمضمامین سازمان مضمامین فراگیر

 آموزش

 های کارامحورآموزش
 1 های یادگیریایجاد فرصت

 1 روابط و تعهد آموزش اندک در راستای بهبود 

 های ویژهوزشآم
 22 های رشد و ارتقافراهم کردن فرصت

 21 های مستمر در راستای بهبود عملکردآموزش

 توسعه

 مبتنی بر شایستگی
 1 های بلندمدتمبتنی بر توسعه مهارت

 21 مبتنی بر نوآوری و خلاقیت

 مبتنی بر تساوی
 1 مدتهای کوتاهمبتنی بر توسعه مهارت

 21 هزینهکم هایمبتنی بر روش

پاداش و جبران 

 خدمات

 کوتاه مدت و بلندمدت
 1 های مالیمدت مبتنی بر پرداختمزایایی کوتاه

 21 های غیرمالیمزایایی بلندمدت مبتنی بر پرداخت

 برابری داخلی و بیرونی
 22 های منصفانه و عادلانهپرداخت

 21 های رقابتیپرداخت

ارزیابی عملکرد و 

 کنترل

 نی بر همکاریمبت
 22 های بلندمدتارزیابی

 1 کنترل بر مبنای بازدهی ایجاد شده در سازمان

 مبتنی بر تعهد
 1 کنترل بر مبنای عمل کردن طبق استاندارهای مشخص شده

 21 مدتهای کوتاهارزیابی

 

 الگوی کارکردهای مدیریت منابع انسانی کارکنان راکد . 1شکل



 211        1044 ، تابستان3، شماره 9های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان

 گیریبحث و نتیجه
جدیدی در حوزه منابع  هومدر پی بررسی مف پژوهش حاضر

در بخش قبلی . استانسانی، با عنوان منابع انسانی راکد 
قرار مقالات مرتبط با حوزه منابع انسانی راکد مورد بررسی 

که با مرور مقالات مشخص شد، از نظر نوع  طورهمانگرفت. 
 تواندمیاین دسته از منابع بر عملکرد سازمان نتایج  تأثیر

، 241۲متفاوت و حتی متضاد باشد )جیجر و همکاران، 
(. 2412؛ پلیمان و ونکر، 2413؛ مالن، 2412سناوانگ، 

 تأثیرکد و دیگر بین انواع مختلف منابع انسانی را هایپژوهش
و  یبنددستهاند، اما بر عملکرد سازمان تفاوت قائل شده هاآن

کر و انا؛ و2449، ارائه نکردند )جانگ هاآناز  تعریف دقیقی
و و نگوین، ؛ ادامک241۲ ؛ اسکرو و لیتن؛2413همکاران؛ 

بر  هاآن تأثیراتنشان دادن تمایز بین  ،(. بنابراین2424
که در  طورهمان، استزیادی  عملکرد سازمان دارای اهمیت

تمایزی بسیار  نیچننیابررسی مقالات نشان داده شد، درک 
که  . زیرا در کنار مزایایی وجود منابع انسانی راکداستمهم 
( باید به 2413به آن اشاره شده )مالن، های پژوهشدر  بعضاً
های نگهداری آن نیز توجه شود )لسونا و ریتزگ، هزینه
ائه الگوی مطرح شده با استناد به مقالات برای ار(. 2410

 شود.صورت گرفته، دو بعد مطرح می

 بعد اول: شایستگی

اما برای اینکه  اند.بعد اول را شایستگی در نظر گرفته محققان
، ابتدا شودبندی منابع انسانی راکد استفاده از این واژه در طبقه

گی به ایست. شآیدباید تعریف جامع از این مفهوم به عمل 
به دو نوع  تواندمیدانش خود معنی دارا بودن دانش؛ 

دانش صریح، رسمی بندی شود. دانش صریح و ضمنی. تقسیم
بدون هیچ ابهامی در قالب کلمات و  تواندمیو عینی است و 

های از طریق روش تواندمی ،اعداد بیان شود. بنابراین

ها رویههای رسمی، قوانین و سیستماتیک و رسمی به بیانیه
شامل بینش فردی، آن، دانش ضمنی؛  برخلافدیل شود. تب

ذهنی و وضعیتی  شخصی و ...، یهامهارت، باورها و شهود
و  در قالب اعداد و کلمات بیان کرد تواننمی یراحتبهبوده و 
به دو نوع؛ گسترده و محدود  تواندمیاین بعد نیز مهارت؛ 

به دو نوع  تواندمیخود  شایستگیبوده است. ، تقسیم شود
 تقسیم شود؛ کارکنانی با داشتن شایستگی عمومی و خاص.

نوع دانش  کهشایستگی عمومی اشاره به کارکنانی دارد 
 باشند.های گسترده میصریح بوده و دارای مهارت هاآن

شایستگی خاص، اشاره به کارکنانی دارد که از دانش 
ند. این های محدود برخوردار هستتضمنی به همراه مهار

را  هاآنتوانیم می وبوده  فردمنحصربهارکنان دسته از ک
 های کمیاب و تخصصی سازمان بدانیم.سرمایه

 بعد دوم: ارزش استراتژیک

ارائه الگوی منابع انسانی راکد  در تواندمیکه  بعد دیگری
ارزش  .استارزش استراتژیک کارکنان راکد کننده باشد، کمک

سانی اشاره به استعداد افراد برای بهبود استراتژیک سرمایه ان
های بازار کارایی و اثربخشی سازمان، کشف و استخراج فرصت

تهدیدات بالقوه محیطی دارد. اعتقاد بر این است  یسازیخنثو 
که هرچه ارزش استراتژیک سرمایه انسانی افزوده شود، 

یابد. سازمان افزایش می از طریقاحتمال استخدام داخلی آن 
است.  کیتفکقابلخود به دو حالت زش استراتژیک نیز ار

رابطه بلندمدت نیروی  ةکنندانیبارزش استراتژیک بالا، 
رابطه  کنندهانیبانسانی در سازمان و ارزش استراتژیک پایین، 

-محور و ارزش. در این صورت حالت انباشتاستمدت کوتاه
های حالتلندمدت در سازمان اشاره دارد و محور به استخدام ب

مدت محور و مازادمحور اشاره به رابطه استخدامی کوتاهدانش
 دارد.

 (پژوهشهای انسانی راکد )منبع: یافته الگوی منابع .1شکل 

ژیکارزش استرات بالا  

 عمومی

یشایستگ  

 پایین

 خاص

محورارزش

انباشت محور

محوردانش

 مازادمحور
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 مازادمحور

ارزش استراتژیک  کهکند راکدی اشاره می نوع اول به کارکنان
 طورهماناز نوع عمومی است.  اهآنپایینی داشته و شایستگی 

های گسترده که مطرح شد این دسته از کارکنان دارای مهارت
 انتقالقابل راحتیبهکه  استاز نوع صریح  هاآنبوده و دانش 

ها علت اصلی ایجاد کارکنان مازادمحور سازمان معمولاً است. 
ارزش از باشند. کارکنان که بیش از نیاز سازمان بوده و می
یا  معمولاًان قراردادی که اتژیک پایینی برخورداند )کارکناستر

صورت سفارشی یا در هنگام افزایش موقتی حجم کار در 
ا از هآیند(. بهتر است سازمانبه استخدام سازمان در میسازمان 

تا منجر به افزایش ه جلوگیری کرد ایجاد این دسته از نیروها
چه باشد با استناد به نگردد. به هر حال دلیل هر هایشانهزینه

توان تا حدودی کارکردهای منابع انسانی را در ها میمصاحبه
که گفته شد منطقی است  طورهماناین دسته مطرح کرد. البته 

 در سازمان جلوگیری شود. هاآناز ایجاد 

-ها بهتر است آموزشآموزش در این نوع از اسلک آموزش.
د کارکنان صورت های اندک در راستای بهبود روابط و تعه

زیرا هر نوع اقدام آموزشی دیگر در این دسته نوعی هزینه ؛ گیرد
ها به منطقی است فقط آموزش ،کند. لذابرای سازمان ایجاد می

 ریزی شود.برنامه هاآنبهبود عملکرد  ابطه باصورت اندک در ر

از آنجایی که ارزش استراتژیک مازادمحورها پایین  توسعه.

هر  ،لذا .استنیز پایین  هاآناستخدام دائمی بوده و احتمال 
ای توسعه هم برای این دسته دارای هزینه برای سازمان برنامه
لحاظ شود باید مبتنی بر  هاآننیز برای  توسعة ة. اگر برناماست

های مازاد هزینه باشد تا از ایجاد هزینههای کمتساوی و روش
 لوگیری شود.برای سازمان ج

که گفته شده ارزش  طورهمان خدمات. پاداش و جبران

 تا  شودها منجر میاستراتژیک پایین این دسته از اسلک
مدت های پاداش و جبران خدمت به سمت مزایایی کوتاهبرنامه

 د.شوهای مالی استفاده و مبتنی بر پرداخت

ارزیابی عملکرد این دسته از  ارزیابی عملکرد و کنترل.

امکان  مدتی باشد کههای کوتاهرزیابیکارکنان باید مبتنی بر ا
محور برای این های فرآیندکند. ارزیابی فراهمرا  هاآننظارت بر 

 شود.دسته از کارکنان پیشنهاد می

 محورانباشت

ای که داری محور اشاره به کارکنان راکدانباشتحالت 
. بالا بودن دارد با ارزش استراتژیک بالا عمومیشایستگی 
رابطه  ةکنندک این دسته از کارکنان، بیاناتژیارزش استر

ممکن است کارکنان استخدامی بلندمدت در سازمان دارد. 
ه دلیل منحنی محور به استناد مقالات مورد بررسی بانباشت

کارکنان بعد  کهکند بیان می یمنحناین  یادگیری ایجاد شوند؛
رت کافی ، تجربه و مهاشانسازماناز مدت مشخص کار در 

کنند، این میزان تجربه و پیدا میانجام وظایف خود برای 
تعداد  مروربهشود، شده در طول زمان باعث می مهارت آموخته

کارکنان کمتری برای انجام همان میزان وظایف لازم باشد. 
در سازمان کنان مازاد و راکدی در مقطعی از زمان کار ،بنابراین

 گیرد.شکل می

محور دارای ارزش ن انباشتاز آنجایی که کارکنا .آموزش
مدت با ستند لذا، رابطه استخدامی طولانیاستراتژیک بالای ه

سازمان خواهند داشت. این نوع رابطه به سازمان این اجازه را 
 هاآنهای یادگیری و آموزش را در اختیار خواهد داد که فرصت

 قرار داده و باعث بهبود عملکردشان گردد.

ح از کارکنان باید مبتنی بر توسعه طتوسعه در این س. توسعه
مدت باشد. زیرا کارکنان این سطح دارای های کوتاهمهارت

های موقت های مهارتهای عمومی بوده و توسعهشایستگی
 در بهبود عملکرد به صورت مستمر یاری دهد. را هاآن تواندمی

های منصفانه و عادلانه پرداخت .پاداش و جبران خدمات

از کارکنان بهترین نوع پاداش و جبران خدمات  در این دسته
ایجاد  و رضایت است. این مزایا در کارکنان احساس برابری

 .کندمی

محور بهتر در کارکنان انباشت .ارزیابی عملکرد و کنترل
با استاندارهای  هاآنتطابق عملکرد ها مبتنی بر است ارزیابی

ارای شایستگی از تدوین شده باشد. زیرا این دسته از کارکنان د
به آزادی عمل در تصمیمات  که کمتر نیاز باشندنوع عمومی می

تطابق با استاندارهای سازمانی بهترین نوع  ،بنابراین .دارندخود 
 ارزیابی خواهد بود.

 

 محورارزش

که دارای کارکنانی راکدی  بهمحور اشاره کارکنان ارزش
تی محدود مهار ةدانش ضمنی به همراه دامنشایستگی خاص؛ 

و ارزش بالای استراتژیک دارد. این دسته از کارکنان از  هو ویژ
دارند،  یشایستگی خاص و ارزش استراتژیکی بالای که آنجایی

مدت با سازمان برقرار کرده و برای رابطه استخدامی طولانی
 ،درواقعها اینباشند. سازمان دارای ارزش و اهمیت خاص می

د که ممکن است به هر دلیلی نباشیکارکنان با ارزش سازمان م
های ویژگیحتی منحنی یادگیری در سازمان ایجاد شده باشند. 

 شود، کارکردهایمطرح شده در این دسته از کارکنان باعث می
داشته نسبت به دو گروه قبل  یمتفاوت مدیریت منابع انسانی

 .باشند
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محور دارای ارزش از آنجایی که کارکنان ارزش .آموزش
به صورت ایجاد  تواندمی هاآن باشند آموزشاتژیک بالا میاستر

باید به  های آموزشیبرنامه ،های ارتقا و رشد باشد. لذافرصت
صورتی طراحی گردد تا این امکان را به کارکنان بدهد، با 

های و حتی ایجاد دوره های آموزشی خاصشرکت در برنامه
افزایش  هانآآموزشی خارج از سازمان، تخصص و مهارت 

 جدید در سازمان را دارند. یهایافته و امکان قبول موقعیت

محور، مبتنی بر توسعه در کارکنان راکد ارزش .توسعه
-های توسعه باید مبتنی بر توسعه مهارتشایستگی است. برنامه

های بلندمدت برای این دسته از کارکنان باشد تا با استفاده از 
های از کارکنان دارند، مهارتشایستگی خاصی که این دسته 

 باشد. هاآنارزش  ارتقادهندهجدید 

جبران خدمات در این گروه از  پاداش و جبران خدمات.
های غیرمالی باشد. کارکنان بهتر است مبتنی بر پرداخت

های غیرمالی و سازمان با استفاده از مزایایی بلندمدت و پرداخت
ین دسته از کارکنان ایجاد انگیزه مناسبی در ا تواندمیاحتمالی، 

 کند.

که در استنتاجات هم  طورهمان. ارزیابی عملکرد و کنترل
کارکنان دانشی  مخصوصاًدیدیم، ارزیابی عملکرد کارکنان راکد 
-ارزیابی نتیجه یاگونهبه بهتر است به صورت بلندمدت باشد.

این  ،لذا های فرآیندمحور دهد.محور جای خود را به ارزیابی
 کند.محور هم صدق میدر مورد کارکنان ارزشمنطق 

محوردانش

محور، آن دسته از کارکنان راکدی هستند که کارکنان دانش
باشند. دارای ارزش استراتژیک پایین اما شایستگی خاص می

کارکنان باعث شده پایین بودن ارزش استراتژیک این دسته از 
)مانند؛ مشاوران نظر قرار گیرد مد معمولاًمدت که رابطه کوتاه

گیران نقش ضربه معمولاًسازمانی(. این دسته از کارکنان 
 ،کنند و لذابازی می ها راسازمانی در مواجهه سازمان با بحران

-. سازماناستدر سازمان، خود سازمان  هاآنعلت ایجاد  عمدتاً
تمایل دارند تعداد کارکنان دانشی بیش از نیاز داشته تا در  ها

 استفاده کنند. هاآناز مواقع حساس 

محوری که ارزش آموزش در کارکنان ارزش .آموزش

. استمحور استراتژیک پایینی دارند متفاوت از کارکنان دانش
 هاآنبهبود عملکرد  بیشتر در راستایبهتر است ها این آموزش

ها با سوق دادن آموزش به سمتی که کارکنان باشد. سازمان
 شانوریبهره کنندهکمکود یابد عملکردشان بهب محوردانش

 خواهند بود.

محور، بر مبنای خلاقیت و نظام توسعه کارکنان دانش توسعه.
ای که های توسعهنوآوری استوار است. سازمان با ایجاد برنامه

از مزایایی آن در  تواندمیخلاقیت و نوآوری باشد،  جادکنندهیا
 استفاده کند. یخوببهمحور کارکنان دانش

های رقابتی بهترین نوع پراخت. داش و جبران خدماتپا

دسته از کارکنان خود  این به تواندمیپرداختی است که سازمان 
-ها باعث خواهند شد که کارکنان دانشارائه دهد. این پرداخت

 وریهمنجر به بهر محور با استفاده از خلاقیت و نوآوری
سب برخوردار های متناآن از پرداخت درنتیجهو شده  سازمان
 شوند.

در مبحث کنترل و ارزیابی  کنترل و ارزیابی عملکرد.

محور بهتر است سازمان با استفاده از عملکرد کارکنان دانش
دهند محور ارائه میبازدهی و عملکرد مثبتی که کارکنان دانش

های خود را انجام دهند. شایستگی خاص این دسته از ارزیابی
مدت و فرآیندی دارند کنترل کوتاهکارکنان و دانش ضمنی که 

کند. در بخش غیرقابل اجرا می باًیتقررا برای سازمان 
استنتاجات هم دیدیم که ارزیابی عملکرد کارکنان دانشی باید 
به صورت بلندمدت و بر مبنای بازدهی ایجاد شده در سازمان 

 صورت گیرد.
 در بحثقابلیکی از موضوعات جدید و منابع انسانی راکد، 

. اهمیت موضوع آنجایی بیشتر استحوزه مدیریت منابع انسانی 
های خصوصژی و و شرکت ی دولتیهاشود که تمام سازمانمی

را داشژته باشژد.  هژاآنخصولتی ممکن است انژواع متفژاوتی از 
ناخواسژته  طوربژهعمژد یژا حتژی  طوربهها ممکن است سازمان

هر حال دلیژل هژر به  د.نایجاد کننده این دسته از کارکنان باش
ها بر عملکرد سازمان هاآن تأثیرچه باشد، باید توجه داشت نوع 

متفاوت باشد.  تواندمیمتناسب با دانش و تخصص منابع انسانی 
کارکردهژای و بایژد  ها با عنایت بژه ایژن موضژوع،سازمان ،لذا

اقدامات مدیریت منابع انسانی خژود را متناسژب بژا نژوع منژابع 
مال کنند. در پژوهش حاضر سعی شد تا به ایژن انسانی راکد اع

هژای پژژوهشمنژد از مژرور نظژام اسژتفادهمهم دست یابیم. با 
در حوزه منابع انسانی راکد برای اولین بار الگژوی  صورت گرفته

منابع انسانی راکد با در نظر گرفتن دو بعد ارزش اسژتراتژیک و 
نسژانی از سژلک اادر این الگو، چهژار نژوع شایستگی ارائه شد. 

محژور و محژور، ارزشیکدیگر تفکیک شد؛ مازادمحور، انباشژت
ساختاریافته از های نیمهسپس با استفاده از مصاحبهمحور. دانش

خبرگژژان دانشژژگاهی و صژژنعتی و تحلیژژل محتژژوای مضژژمون، 
 اندعبارتکارکردهای مدیریت منابع انسانی که در این پژوهش 

خدمات و ارزیابی عملکرد و آموزش، توسعه، پاداش و جبران  :از
 .شدکنترل متناسب با هریک از انواع منابع انسانی راکد ارائه 
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هژایی رغم جدید بودن موضوع آن و بیژنشعلیپژوهش حاضر 
بژر  احتمالاًکه  هایی نیز بوده استمحدودیتدارای که ارائه داد 

گذاشژته باشژد و یژا اینکژه سژبب شژود بژا  تأثیرنتایج پژوهش 
ل نتوان نتایج آن را بژه جوامژع دیگژر تعمژیم داد. اطمینان کام

ناکژافی بژودن  :از اندعبارت پژوهشهای این محدودیت ازجمله
که  استهای صورت گرفته در حوزه منابع انسانی راکد پژوهش

با منابع اندک مواجه بوده و الگوی خود  باعث گردید تا محققان
 را ارائه دهند.

مند در رابطه مرور نظام اولینگر، این پژوهش از طرفی دی
 طوربهبا منابع انسانی راکد است و اولین پژوهشی است که 

-ارائه الگو داشته و مطابق با آن با استفاده از مصاحبه زمانهم
های انجام گرفته کارکردهای متناسب با هر یک از انواع 

. بدیهی است که به دلیل استنیز بیان کرده کارکنان راکد را 
با مشکل پیدا کردن خبرگان  نامحقق، ودن موضوعجدید و نو ب

به دلیل محدود بودن منابع و  ،لذا .دحوزه مواجه بودندر این 
کارکردهای  هایمؤلفهبرخی  احتمالاًخبرگان مورد استفاده 

یا نیاز به بررسی  ابع انسانی این پژوهش کامل نباشدمدیریت من

جزو موضوعات  اما از آنجایی که این موضوعبیشتر داشته باشد. 
جدید حوزه مدیریت منابع انسانی است، فضای لازم برای 

های مدیریتی و مدیریت منابع انسانی پرداختن به آن از جنبه
جهت  زیر هاشنهادیپوجود دارد. به پژوهشگران و محققان آینده 

 .شودهای خود ارائه میانجام پژوهش
های کتهای دولتی، شربررسی الگوی ارائه شده در سازمان .1

 با یکدیگر. هاآنخصوصی و خصولتی و مقایسه 
های کیفی از مصاحبه با خبرگان این حوزه گردآوری داده .2

های دولتی و خصوصی اعم از نظیر مدیران منابع انسانی شرکت
داخلی و خارجی. شاید این روش منجر به شناسایی عناصر و 

 دیگری شود. هایمؤلفه
در الگوی مدیریت  صحت کارکردهای ارائه شده بررسی .3

مقایسه آن های مختلف و منابع انسانی کارکنان راکد در سازمان
 موجود. با وضعیت

ارائه راهکارهای مدیریتی جهت استفاده بهینه از منابع  .0
 ها.انسانی راکد در سازمان
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 .حکمرانی عرصه آزمون و خطا نیست؛ زیرا با سرنوشت مردم سروکار دارد
آنچه  بنابراین، باید با نهایت دقت و ظرافت و محاسبات علمی صورت پذیرد.

 عبرت مستحق  و به موجب آن، آموزندیمردان سیاست در عمل م
 آنچه همچنین،! کنندیم تجربه آزمایشگاه در یمشخط مردان گردند،می

 هایهزینه با مشی،خط اجرای و  عمل عرصه درمانده عقب کشورهای
 فرا مشیخط  در آزمایشگاه پیشرفته کشورهای  کنند،می تجربه گزاف
های مشیپژوهش حاضر با در نظر گرفتن پیامدهای اجرای خط .گیرندمی

ر گرفتن های احتمالی گوناگون، با در نظعمومی ناآزموده و مقایسه آسیب
ها در محیط آزمایشگاهی و پیشگیری از انواع آن ،پذیری آزمون اولیهامکان
های ناپخته، بر ضرورت اهتمام به آزمون مشیهای اجرای خطهزینه
 عمومی  هایمشیخط  های عمومی، پیش از تصویب و اجرایمشیخط
 و دپردازمی مجریه قوه های مشبه خط صرفا   پژوهش این  .دارد تأکید

 تنگناهایی  دهد؛می قرار مدنظر را مجریه قوه در مشیخط آزمون تنگناهای

جای حل مشکل و به عمومی، هایمشیخط از بسیاری  شوندمی موجب که
های مشکل آفرین و مسئله خیز زدایی از عرصه عمومی، به حوزهمسئله

 .شوندجامعه تبدیل 
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Governance is not a field for trial and error; 
because it deals with the fate of the people; 
Therefore, it must be done with the utmost care 
and finesse and scientific calculations. What 
politician learn in practice and thus learn a lesson, 
policy makers experience in the policy laboratory! 
Also, what lagging countries experience in policy 
implementation and performance at exorbitant 
costs is what advanced countries learn in the policy 
lab? The present study, considering the 
consequences of untested public policy 
implementation and comparing their various 
possible harms, considering the possibility of their 
initial testing in the laboratory environment and 
preventing various costs of implementing 
immature policies, emphasizes the need to the 
public policy test prior to the approval and 
implementation of public policies.  This study 
deals exclusively with the executive branch and 
considers the bottlenecks of the policy test in that 
branch; The bottlenecks that cause many public 
policies to become problematic and problematic 
areas of society instead of solving problems and 
de-problematizing them from the public sphere. 
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 مقدمه
ترین دانش واژه ترین و محوریمثابه مهمعمومی، به یمشخط

سازی در جوامع در اداره دولت و حکمرانی، از اهمیت سرنوشت
ساز است، زیرا با مشی سرنوشتبشری برخوردار است؛ خط

ساز است، مشی سرنوشتمنافع عامه مردم سروکار دارد؛ خط
آینده را مدنظر قرار های پردازد منافع نسلآینده میبه زیرا 

ساز است، زیرا به حریم زندگی آحاد مشی سرنوشتدهد؛ خطمی
ساز است، زیرا دیکته مشی سرنوشتیابد؛ خطجامعه راه می

 دیکته انسانی جوامع  نادرست آن، سرنوشت نامناسبی را به
 مؤثر زندگی هزینه بر زیرا است، سازسرنوشت مشیخط کند؛می

 آورد؛می فراهم را جوامع فلاکت و سعادت موجبات و است

 دهیشکل صورت در  زیرا است، سازسرنوشت مشیخط
جای کند یا به گم را خود هدف جامعه است ممکن نادرست،

 کند؛ رصد را رقیب هایگروه و احزاب  منافع عامه، منافع
 در ضعف صورت در زیرا است، سازسرنوشت مشیخط

 جلوه آفرین درد درمان، یجابه است ممکن اجرا، ریزیبرنامه

 تصویب  صورت در زیرا است، سازسرنوشت مشیخط نماید؛
کشاند؛ ی میحزب منافع حاشیه به را ملی منافع ناصواب،

  ساز است، زیرا در صورت اجرای نادرست،مشی سرنوشتخط
 در زیرا است، سازسرنوشت مشیخط دهد؛می باد بر را امیدها
به  عملکرد، اصلاح و بهبود جایبه نادرست، ارزشیابی صورت

  .انجامدمی ناصواب عملکردهای اداری
تر از هر آن چیزی که آینده مشی مهم است؛ مهمخط

شود، آفریند. در این نگاه، آینده رصد میجوامع بشری را می
 شود.بلکه آفریده می

 

 طرح مسئله

 هایگونه از حکمرانی، شیوه از نظرصرف گوناگون، کشورهای 
 سروکار مشیخط با منش، دیکتاتور هایگونه تا گرفته کراتدمو

 و پیشرفت مراتب فراخور حکومتی، هرگونه درواقع، دارند.
ای طراحی و به کار گذاری ویژهمشی، سیستم خطیافتگیتوسعه

 کلی اصالت و ارزش از بحث هنگام در  شود.گرفته می

   :گیرندمی قرار مدنظر مهم بسیار نکته دو گذاری،مشیخط
گذاری هوشمند )الوانی و مشیهای خطالف( در سیستم

مشی جدید، در آیینه شود تا هر خط، تلاش می(۰۸۳۱پورعزت، 
های مشیو آیینه عبرت خط شودهای گذشته طراحی مشیخط

اگر چنین سیستمی وجود داشته باشد،  ،بنابراین .آینده شود
 از جیتدرهب و  همواره سیری رو به تعالی خواهد یافت

 .شد خواهد کاسته اشتباهاتش

 مش و قانون خوب آن است که مقید به عدالت باشد ب( خط

عدالتی که برمدار حق سامان بگیرد و پایدار  .(؛۰991، ۰عطیه)
؛ بنابراین تدوین قوانین ظالمانه (۰۸۳۸  ) پورعزت و الوانی، شود

تم توجه به عدالت اجتماعی، نشان صریحی از ضعف سیسیا کم

  گذاری عمومی دارد.مشیخط
شود، نکته اول بر اصالت فنی طور که ملاحظه میهمان

گذاری دلالت دارد و نکته دوم بر اصالت مشیسیستم خط
از سیستم  میخواهیهر گاه م بیترت نیا ارزشی آن؛ به

  گذاری خوب سخن بگوییم، باید هم بتوانیم شواهدیمشیخط
 و دهیم ارائه آن فنی یهایخروج عالیت و یادگیرندگی بر دال را

 به آن بودن متعهد و بودن مقید درباره را شواهدی بتوانیم هم
 عدالت اجتماعی مورد استناد قرار دهیم. تحقق لوازم

های بد یا در عرصه مشیگفته خط توانیدر همین امتداد م
دعا  و دستاوردهای فنی و کارایی و اثربخشی موردا یرندگیادگی

ها و دستاوردهای آورند یا درعرصه تعهد به ارزشکم می
 در جامعه. یگسترمعطوف به عدالت

 

 عرصه  یهاها و داستاناز تجربه ییهانمونه

 مجریه قوه حکمرانی
 یسدساز طریق از آبتأمین  داستان -اول نمونه 
 یسدساز طریق از ما کشور در که است قرن یک از بیش 

 صنایع و کشاورزان هروندان،ش ازیموردن آب تا شودمی تلاش
 .شودتأمین  گوناگون

  رفت هدر انحراف از جلوگیری ،هاتلاش این حاصل 

 کمترین بدون است؛ بوده  سطحی یهادی از آبزیا بخش

 ایجاد به  حتی یا  رفتندیم در به یا شدندیم آلوده فایده
 .انجامیدندمی کشور شهروندان از برخی برای خسارت

 مزایای از گیریبهره و هاخسارت این از جلوگیری برای 
 دستور در سدسازی به احتمال خردمندانه، مصارف به آب هدایت

وسازهای بخش عمومی قرار گرفت و به توسعه ساخت کار
ها را در شمار افتخارات ملی، توان آنانجام شد که گاهی می

 یادکرد.
 بر و مکان هر در  سدسازی رویه بردر حالی که اسرار بی

 توسعه روند به گوناگونی هایآسیب بروز موجب رودخانه،  هر

آب  یهاسفره وها قنات شدن خشک از  !است شده ملی

 و مزارع از بسیاری  بردن رآبیزیرزمینی گرفته تا تخریب و ز

 حاصلخیز بسیار یانهیزم  از بخشی ساختن تبدیل حتی و مراتع
 زار!شوره به کشور

                                                             
1. Atiyah 
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 در یهاپروژه ترینپرهزینه از کیی گتوند سد احداث پروژه 

 هشدار رغمعلی وقت، دولتمردان  اصرار با که  است جهان
وژه، به پایان رسید و پس از یک دهه پر این مخالفان
های طبیعی را به همراه داشت که نرااز بح یامجموعه

های اجتماعی بسیار ها، بحراننامتأسفانه با تشدید این بحر
 شد.ساز ناگواری را سبب

 بخشی ملی، منابع صرف با پروژه، این در  که شود توجه 
تی بسیار سرنوش و شد کشیده تباهی به ملی منابع از دیگر

 بارترتأسف  زده شد.بدفرجام برای شهروندان محترم کشور، رقم
 پروژه این اجرای از ناشی هایآسیب مهار اکنون،هم آنکه

 کشور عمومی بخش به را بیشتری هایهزینه نابخردانه،
 .نمایدمی تحمیل

 عمومی مشیخط نابخردانه تدوین  اثر در هاآسیب این 
 اند.، حادث شدهآیندگان برای آب تأمین

 
 قم مونوریل احداث داستان -دوم نمونه 

 جمعیت که است کشور شهرهای ترینمهم ازجمله قم شهر 

 جهت به حال، این با  .است دادهی جا خود در را یتوجهقابل

 آن، سنتی ساختار بافتار و شهر مرکزی بخش  ابعاد کوچکی
ها، شاهراه و معابر توسعه سنتی یهاروش زمانمرور به

 اند.جوابگوی نیاز مردم شهر بوده
 از یکی در مونوریل  رویکرد فانتزی دولت به احداث

 چهره ،(س)  معصومه حضرت مطهر حرم به منتهی مسیرهای
 بدون است؛ ساخته دگرگون را شهر این از مهمی بخش زیبای

 کشور، عمومی بودجه  از شده مالی تأمین پروژه این از آنکه
 .شودشهروندان ایرانی  عاید منفعتی کمترین

های گوناگون مورد انتقاد قرار این پروژه پرهزینه از جنبه
رسانی به بافت سنتی و میراث فرهنگی گرفته است؛ از آسیب

رای حل مشکل ترافیک و تعرض ب یدگیفاجامعه گرفته تا کم
 به حریم حرم مطهر.

بتنی  یهاآنچه اکنون تخریب ستون زیبرانگنکته تأسف
احداث شده برای کارگزاری مونوریل، هزینه بیش از هزینه 

 پاسخگوی کسچیه اکنون  ؛ در حالی کهطلبدیها ماحداث آن

 .نیست رفته انحراف به و شده تباه  منابع از حجم این
 

 تهران متروی توسعه داستان -سوم نمونه 

 بخش عمرانی یهاپروژه موفق هاینمونه از تهران مترو 
که دستاوردهای  یاشود؛ پروژهب میمحسو جهان در عمومی
شهر تهران داشته برای کاهش سطح ترافیک در کلان یاارزنده
 واعتماد قابل دعاوی پروژه، این ضرورت اصالت در  است.

 ژهیوبه و آن احداث نحوه اما  .دارد وجود یزیاد یاعتناقابل

 بخردانه  مدیریت حیث از  پروژه، اجرای دوران شدن طولانی
 انگیز است.عمومی، بسیار بحث هایپروژه

 از زیادی بخش و بوده موفق پروژه این که هرچند 
 اجرای زیاد هزینه است، ساخته برطرف را تهران شهر مشکلات

 متخصصان از بسیاری انتقاد مورد پروژه، مدیریت نحوه و آن
 .است گرفته قرار

 و ریزیبرنامه طراحی،  زمان در که است طرحقابل نکته 
 نخوردهدست مناطق هنوز تهران شهر مترو،  اجرای پروژه

 دیگر هایروش از استفاده که طوریبه داشت؛ اطراف در زیادی

 مرور و عبور و دسترسی  تسهیل برای مکمل، کمدست یا

 ها،روش این با  شدن گرفته نادیده با ولی  داشت؛ وجود هریش
ست از این حیث ا شده افزوده شهری، وآمدرفت هزینه میزان بر

 هزینه بیشتری بر منابع عمومی کشور، تحمیل شده است.
 

 و هایارانه هدفمندسازی داستان-چهارم نمونه

 سوخت قیمت افزایش متناوب  هایبرنامه

ای بود که به جهت عدم ها، ایده خردمندانهههدفمندسازی یاران

 و  ملاحظه ابعاد گوناگون عمل و اقدام اجتماعی دولت
 کشیده ابتذال به نقدینگی، هدفبی افزایش ناگوار یامدهایپ

 بهبود اجتماعی، سیستم تعالی به اسماج توانمی طرح. شد
سریع مسیر ت برای عامه رفاه توسعه و توزیعی عدالت سطح

، موجب افزایش یریتدبی، به جهت بشودجامعه پیشرفت 
و تشدید فاصله فقیر و غنی در بلندمدت شد عمده  هامتیق

ها را در مدتی کمتر دستاوردهای حاصل از هدفمندسازی یارانه
 از یک دهه، به ابتذال کشاند.

 هدفمندسازی با نابخردانه مواجهه جلوه  نیتربدفرجام 
و ایجاد بحران اجتماعی در سال ، افزایش قیمت سوخت هایارانه
 عمومی اعتماد و  شدت سطح سرمایه اجتماعیبود که به ۰۸9۳

 .داد قرار تهدید مورد را
 
 مشترک اقدام جامع برنامه داستان -پنجم نمونه 

 (برجام)

 یابرنامه جامع اقدام مشترک درباره توافق جامع و نهایی هسته
و کشورهای چین،  بین ایران ۵۱۰1میان ایران و غرب در سال 

 این براساس. شد بسته  فرانسه، روسیه، انگلیس، امریکا و آلمان
 هایفعالیت محدودسازی به ایران اقدام با که بود قرار توافق
های شورای سال، این کشور از تحریم ۰1 مدت در ایهسته

متحده امریکا امنیت سازمان ملل متحد، اتحادیه اروپا و ایالات
شمسی،  ۰۸9۱  اردیبهشت ۰۳حالی که در  رهایی یابد؛ در
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به حالت  هامیمتحده رسماً از برجام خارج شد و تحرایالات
بدین ترتیب، اعتماد (. ۰0۱۱مرداد  ۰0، ایپدیکیوگذشته درآمد )

های توسعه دولت ایران به برجام موجب تعویق بسیاری از برنامه
ام عاید ای ایران شد، بدون اینکه دستاوردی از این اقدهسته

 مردم کشور شود.
 این از ویژهبه برجام،  به اعتماد در ایران دولت عملکرد

 کاملاً آن در شده پذیرفته تعهدات از بسیاری که حیث

 خروج یا بدعهدی برای ایجریمه گونهچیه  و بوده هیسوکی

 گرفته نظر در  ایران با قرارداد طرف کشورهای جانبهکی
های سیاسی سیاری از مردم و جناحنشده بود، مورد انتقاد ب

کشور قرار گرفته است.

 بیماری شیوع با مواجهه در بحران مدیریت -نمونه ششم

 کرونا
مواردی از ابتلا به بیماری کرونا  ۰۸9۳ سال پایانی هایماه در

 این گوناگون وجوه ابعاد که حالی در  در کشور مشاهده شد؛
کشورهای متفاوت  رای جهانیان ناشناخته بود،ب بیماری
 .کردنندمتفاوتی را برای مواجهه با آن تجربه  یهاتجربه

 درک زودتر را موضوع این که جوامعی و کشورها یکل طوربه
 وتر فعالانه هاآن عمومی بخش و گرفتند جدی و کرده

 مسدود را بیماری انتقال مسیرهای و شد عمل واردتر مسئولانه
دم خود در برابر این بیماری بهتر توانستند از مر کرد و 

 محافظت نمایند.
 ایجاد و هماهنگ اقدام برای ایران دولت تلاش وجود با

 مجاری در آشفتگی و گسستگی نوعی کرونا، با مبارزه ملی ستاد
 با مؤثر مواجهه در تأخیر موجب گذاری، مشیخط و تصمیم اخذ

ای هادی را بر عهده سیستمزی هایهزینه و شد مذکور بیماری
 درمانی و آحاد جامعه تحمیل کرد.

 افزایش مردم  ریوممرگ افزایش ،هانهیهز این میان در

حالی  در  بود؛ دلخراش و زیانگغم بسیار سلامت، شهدای تعداد
 اهتمام و موضوع به رسیدگی در عمل سرعت صورت در که

بیماری یا  یریگهمه و شیوع از جلوگیری و قرنطینه به جدی
یت محدودیت در یک دوره زمانی در ابتدای جدیت در رعا

 را شده ایجاد مصائب و  هانهیتوانست بسیاری از هزبیماری می
 .دهد کاهش

 مروری بر ابعاد مسئله

 نحوه بر دال ها،آن حواشی ویژهبه و فوق یهاداستان مرور با
ها و طرح این اجرای مخالفان و منتقدان با دولتمردان مواجهه

 مسئولیت پذیرش از  خردستیزانه یروی و طفرهسپس معناگریز

دهد که چرا ، این نکته را مدنظر قرار می(۰۸9۱پورعزت،)

 و وریبهره افزایش به تمایل رغمیعل  دولتمرد دلسوز،
 منابع بر خسارت موجب خویش، عملکردی دستاوردهای

 .شودمی عمومی

دین این پژوهش آن است بنیا فرض که شودمی ملاحظه
های اول و دوم که ه دولتمردانی که در سیر توسعه پروژهکه هم
و فراگرد ضعیف مدیریت  انددهیمنابع ملی انجام یسازبه تباه

پروژه سوم منجر به افزایش هزینه آن شده است، دلسوز و 

 اند.بوده خویش جامعه به  مند به خدمتگزاریعلاقه

هم و بنیادین این پژوهش، م یهاپرسش  بنابراین،
 اند از:ارتعب

 است ممکن تصمیم بهترین تصمیم، اخذ هنگام در چرا
 است؟ نشده اخذ

 وقت، دولتمردان سایر و رانیوزئتیه رییس جمهور،  چرا
 نادیده را مذکور هایپروژه ینیبشیپ قابل پیچیده هایآسیب
 ؟اندگرفته

مخالفان  هایبینیپیش و انتقاد برابر در دولتمردان چرا
 اند؟های یاد شده، گوش شنوا نداشتهاجرای پروژه

پژوهش شناسیروش

 کاوی مورد و داستان تحلیل
 وضعیت درک برای مهم بسیار هایروش از داستان تحلیل

 در گوناگون یهایناهنجار رصد و اجتماعی یهاستمیس
 هاست.آن

 در و دارد همگرایی مورد کاوی با ناگزیر داستان تحلیل

 کند.ها طی میکاوی سیری را مشابه موردبسیاری از موارد م

 تلاش ،سازدیم متمایز را داستان تحلیل که یانوشته
 دولت نقش آنی اجرای هنگامه در تصمیم صحنه درک برای

 که است این واقعیت  .است مشیخط   تحلیلگری یا مردی
دی دولتمر نقش در را خود که هنگامی دولتمردان، از بسیاری

در این نقش،  کنندیشوند و سعی ماضطراب می بینند، دچارمی
 بازیگری قابل و شایسته جلوه کنند.

 که دیآیم پیش دولتمردانی برای ویژهبه حالت این
 مواجهه برای یاعتمادقابل آموزشی و تحصیلی سابقه گونهچیه
 آنکه ترجالب. ندارند عمومی مشیخط خطیر و مهم امر با

جا و پرهیز از بی یهاشیمردان با ستااطرافیان این دولت معمولاً

 متمایل و بلکههای خطا یسونقادی شرافتمندانه، آنان را به

 پزشکی که را بعدی دولت کنید تصور  !سازندیم  واژگون
 یا بگیرد تصمیم عالی آموزش درباره باید اکنون و است خوانده

رافیکی ت مشکلات رفع متخصص که را دیگریدولتمرد 
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آن  یهاشهیکنون باید درباره رفع فقر و رشهرهاست و ا
 کند. یریگمیتصم

 جلوه آفریننقش و بازیگر بیشتر او موارد، گونهنیا در 
 !خردمند حکیم تا کندمی

پرسش بنیادین ای که این پژوهش درصدد پاسخ به آن 
 توان به شرح زیر بازآرایی کرد:است را می

نی اخذ در هنگامه و صحنه آ دولت که کرد باید چه 
 شود؟ظاهر  ترشیتصمیم، خردمندتر و دوراند

 

 دشواری و ازدحام در تحلیل وضعیت
سیاسی و نحوه مواجهه ناجوانمردانه احزاب رقیب با  ییآراصحنه

آرا و نظرهای  ازحدشیشود که ازدحام بیکدیگر، سبب می
انتقادی سالم و ناسالم، موجب به حاشیه راندن بسیاری از 

 .شودهای جاری دولتمردان برعلیه رویه نقدهای دلسوزانه
چنان که هست تواند واقعیت را آندر چنین شرایطی دولت نمی

 متوسط را خود ،شدیندیب نقد جوهر به آنکه از بیش و  بپذیرد
 را ناصواب و صواب یهاپاسخ و نمایدمی بدان پاسخگویی

از  کند تا خویش رازآرایی میبا  نابهنجار، یا هنجار یهادربسته
شده در انظار جامعه رهایی  سنگین مطرح یهامعرکه آزمون

 بخشد.
گاهی به حدی وضعیت اخذ تصمیم در انظار اجتماعی 

تا  زاندیانگیکند که او را برمدشوار و خارج از طاقت جلوه می
بازیگری آنی باشد؛ بازیگری که در لحظه باید تصمیم بگیرد 

کند و گاهی مفتون چگونه جلوه نماید و چه نقشی را ایفا 
شود و آن را بارها و بارها برای دیگران نقل بازیگری خویش می

 کند.می
 به نور از یاهاله در گاه و انگاردیم کرده نذر را خویش گاه 

 گاهی و  شماردبرمی الهی رسالت دارای گاه و کشدیم تصویر
 ا شهامتی معناگریزانه ازب که پنداردمیجانب به حققدر آن حتی

و  کردیاز تصمیمی که باید در آن لحظه اخذ م یناآگاه

 گریز برای  و راندی، سخن مگرفتیمسئولیت آن را بر عهده م
 ؛دیگویم سخن خود صبحگاهی شیرین خواب از مسئولیت، از
 حمایت به نیاز که است بیماری گویا حال، همه در که حالی در

ت اخذ تصمیم الی که در همان حال از قدرح در دارد؛ درمانی
 درباره درمان خویش و دیگران برخوردار است.

 حالات از  چه باید کرد که بخش عمومی جامعه،
 ریپذبیآس تصمیم، اخذ هنگام در جمهورسیرئ یشناختروان

 نشود؟

 و مشفقانه انتقادات برابر در ،جمهورسیرئ که کرد باید چه 
خصصان مخالف خویش، گوش شنوا مت و کارشناسان صادقانه

 داشته باشد؟
 در معناستیزی و معناگریزی نفوذ ضریب که کرد باید چه 

 کاهش ممکن حداقل به تصمیم، اخذ آنی صحنه با مواجهه
 یابد؟

 

 مشیخط آزمایشگاه طراحی
 جهان جر حکمرانی و اداره دانش توسعه تاریخ بر مروری با 

ضرورت ی پیشرفته، بهرهاکشو از بسیاری که شودمی ملاحظه
 اند.مش روی آوردهخط یهاشگاهیطراحی و استقرار آزما

 این از برخی در که است مهم بسیار نکته این به توجه 
 و عمل مخالفان و نفت معرض در عمومی هایهزینه کشورها

 موردشدت به اضافی هزینههرگونه  و دارد قرار دولت اقدام
این حال کشورهای مذکور  ؛ باردیگیم قرار کنترل و بررسی
 یهاشگاهیاند هزینه سنگین طراحی و استقرار آزماتوانسته

وخطا در عرصه عمومی مشی را برای جلوگیری از آزمونخط
 جامعه خویش توجیه کند.

 دموکراتیک جوامع! آورید نظر در را واقعیت صحنه 
شدت به را اضافی هزینههرگونه  که اندشده طراحی یاگونهبه

توانند دولتمردان متنفذ خویش دهند و حتی میدنقد قرار میمور
های عمومی به محاکمه در دادگاه را به جهت افزایش هزینه

بکشاند! در چنین کشورهایی هزینه گزافی صرف ایجاد 
مشی متعدد و گاه موازی شده است! چرا و خط یهاشگاهیآزما

 چگونه؟
 

 ر مرحلهمشی و سازی آزمون برای هتفکیک فراگرد خط
 مشی،خط آزمایشگاه در عمل شیوه طرح ساده توضیح برای 
 آغاز عمومی گذاریمشیخط فراگرد مراحل تفکیک از توانیم

 مراحل توانمی دقیق، نگاه یک در( ۵۱۰۰، ۰کرد )دیی
 :طراحی کرد زیر صورت به را گذاریمشیخط

 و مشکل احساس از بحث در: احساس و شناسایی مشکل. ۰
آن، نکات بسیار مهمی درباره طراحی و تکمیل شناسایی 

گیرد؛ داشبوردی که داشبورد مشکلات عمومی مدنظر قرار می

  تصویر جامعی از وضعیت مشکل عمومی مدنظر کندیکمک م
 مرحله، این در. گیرد قرار مدارانسیاست و گذارانمشیخط

 احساس و درک امکان تا کندمی کمک مشیخط آزمایشگاه
که در جامعه هدف وجود دارد و ومی مردم، آنچنانشکلات عمم

دهد، فراهم آورده شود. الشعاع قرار میزندگی مردم را تحت

                                                             
1. Dye 
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تواند کمک کند تا تصویر و نقشه همچنین آزمایشگاه خوب می
مشکلات عمومی مردم، به صورت جامع و فراگیر و اصلاح شونده 

 د.شوو یادگیرنده، ترسیم 

 به و علمی واژگان با  عمومی مشکل هک آنگاه: تعریف مسئله. ۵
 بازپردازی و شودمی بازگویی ،نیمتد و شده محدود و دقیق صورت

 .شودمی تعریف عمومی مسئله ،گرددیم
های ویژه بیان دقیق مشکل در قالب مسئله عمومی، به تخصص

مشی گرد توان در آزمایشگاه خطها را مینیاز دارد که مجموعه آن
 متناظر با جامعه هدف محدود یدرستان مشکل را بههم آورد تا بتو

 شده و دقیق آن، باز تعریف کرد.
دهی به مسائل عمومی دستورگذاری و قالب :تنظیم دستور کار. ۸ 

 مشیخطهای پیشرفته ازجمله کارکردهای بسیار مهم آزمایشگاه
است که  کارهایی ترینمهم از یکی مشکلات یبندتی. اولواست

 یبندتی. منطق این اولوشودیهای پیشرفته انجام مهدر آزمایشگا
مشی محدودند و آن است که منابع موجود برای تخصیص به خط

 ،بنابراین .مشکلاتی که باید مورد رسیدگی قرار بگیرند نامحدود
است. هرچه  کنندهنییبندی بسیار مهم و تعاهتمام به اولویت

تر صورت پذیرد، و سالم ترقیبندی مسائل عمومی دقاولویت
تر اثربخش  گذاری عمومیمشیتوان ادعا کرد که سیستم خطمی

 .است کارآمدتر  و

، ۰)هاولت مشی طراحی خط: مشیخط دهیشکل و طراحی  .0
، شوداست که در آن اعمال  یادهیچیتخصص پ (.۵۱۰۰

توانند به اهداف خود دست یابند. هنگام مصوب نمی یهامشخط
آزمایشگاه باید دقت شود تا جامعه هدف آن  مشی درطراحی خط

بازشناخته  هم از آن حدود و گردد تعریف  کاملاً مشخص و دقیق
 .شوند

مش در فضای کاملًا سیاسی نسبی به خط: مشیتصویب خط. 1 
که رویکرد علمی به آن چندان رو  رسدیو به نظر م ردیپذیانجام م

ضع احزاب به رقیب و اداری نخواهد شد؛ در حالی که شناسایی موا
آنِ  نفوذینفعان و ذاثرگذار در قالب ذی یهاها و فرقهگروه
 برای تحلیل علمی دارد. یتوجهگذاری، ظرفیت جالبمشیخط
 وضعیت تحلیل برای لازم ظرفیت توانمی مشیخط آزمایشگاه در

 ینیبشیپ با و آورد فراهم را ختمش تصویب هنگام در تصمیم
گذار، امکان رصد و مشیمتفاوت با خط یهاهوه مواجهه گروشی

 گذاری، افزایش داد.مشیتعقیب منافع عمومی را در فراگرد خط

 آباد را بعد یهامهروموم تواندمی خوب مشیخط یک تصویب 
 تسلسلی پیامدهای به تواندمی بهتر مشیخط یک تصویب و سازد

 .شد منجر ناپسند و بدفرجام

1 . Howlett 

های مشیگذاران، خطمشیی از خطبسیار: مشیاجرای خط. ۱
را اجراناپذیر جلوه می دهند. بررسی امکان اجرای  شده بیتصو
 سلب  گذارانمشیمشی در آزمایشگاه، این بهانه را از خطخط
 هایجنبه از مشی،خط اجرایی یریپذامکان آزمون. کندمی

دارد که  نیاز متنوعی ابزارهای به و ردیپذیم صورت گوناگون
را برحسب موضوع  یاو چندرشته یارشتهانیمام و دقت نظر ماهت

 .سازدیم ریناپذمشی، اجتنابخط

 منصفانه ارزشیابی: از آن یآموزمشی و درسارزشیابی خط. ۱

 در که طوریبه  است؛ دشوار بسیار کاری عمومی هایمشیخط
 قرار دییمورد تأ قدرت دوران در گذارانمشیخط مواقع، از بسیاری

 شود.از قدرت، شماتت می یریگگیرند و در دوران کنارهمی
 هر برای شده سازی ویژهبه منصفانه ارزشیابی سیستم طراحی 

 گذاریمشیخط فراگرد گوناگون مراحلبرحسب  مشی،خط

 در را آن توانمی  که است تخصصی بسیار کاری عمومی،

 د.عمومی، انجام دا گذاری مشیخط تخصصی فوق  آزمایشگاه

 تردید بدون : آن یمستندساز و مشیخط بخشی خاتمه  .۳

 برانگیزایتأمل یهادرس  جدید، مشیخط هر که گفت توانمی

 این آغاز مسیر  .دارد همراه به بعدی گذارانمشیخط برای
 اصلاح برای پیش، مرحله در که مشیخط از یآموزدرس
له، برای ار گرفت، در این مرحقر بحث مورد جاری هایمشیخط

 یگذاری عمومی، از طریق مستندسازمشیاصلاح سیستم خط
 .شودمیدقیق و خاتمه بخشی سالم، تکمیل 

برحسب  شده ویژه سازی یهاآزمون طراحی ضرورت 

 مشیخط هر
مشی عمومی در هر وضعیت محتمل در آنجا و آنگاه، یک خط

باید  طراحی آزمون برای آن ،بنابراین .فرد استموجودیت منحصربه
در فضای ویژه سازی شده و با ملاحظه شرایط زمانی و مکانی و 

 .پذیرد صورت اجتماعی، سالم  مقتضیات گوناگون زیست

 مشی،خط هر برای شده ویژه سازی آزمون طراحی  بنابراین، 
 موقت، هایتیم قالب در یارشتهچند تخصصی یهاگروه به

 شوند، نیاز دارد.می طراحی
 آزمون، مدل کنندهطراحی هایتیم بودن تموق به توجه با 

 است اهمیت حائز بسیار هاتیم این عملکرد از حاصل دانش مدیریت
 گذاریمشیخط فراگرد پایانی مرحله با مکمل صورت به باید و

 زمینه مشی،خط پشتیبان سیستم یک طراحی طریق از عمومی،
و کاربست هوش  گذاری عمومیمشیم خطسیست هوشمندسازی

 .آورد فراهم را آن و اهداف به نیل جهت  نوعی درمص
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 مشیفراگرد اقدام در آزمایشگاه خط
 گانههشت مراحل همه برای خوب مشیخط آزمایشگاه یک
 طراحی را مناسبی الگوریتم گذاری،مشیخط
 به مشیخط  آزمایشگاه در کارها همه معمولاً .نمایدمی

گوناگون  یهاپذیرد و از تخصصصورت تیمی انجام می

 استفاده بررسی، تحت مقوله  برای مواجهه صحیح با
 .شودمی

 را مشیخط  توان عملکرد آزمایشگاهاز یک دیدگاه می

 :داد قرار مدنظر سیستم در  کار توالی برحسب
 مشیخط آزمایشگاه یهای( ورودالف

گذاران به آزمایشگاه مشیخط از طریقبرخی از موضوعات 
 یهانیها نیز از سوی کمپرخی از آنشوند، بارائه می

 گیرند؛مشی قرار میخط یهاشگاهیاجتماعی مدنظر آزما
های مستقل، مشکلات گاهی افراد و گروه نکهیضمن ا

مدنظر خود را برای دستورگذاری و نفوذ بر سیستم 
 .کنندیختمش عرضه م یهاشگاهیگذاری، به آزمامشیخط

 آزمایشگاه، در فعال گرانتحلیل و متخصصان نیز گاهی
 سایر توجه کانون در را خویش مدنظر مشکلات و مسائل

 .دهندیم قرار همکارانشان

منشأ  و نوع برحسب :مشیخط آزمایشگاه در کار فراگرد  ب(
 بر کار فراگرد آزمایشگاه، در انتظار مورد کارکرد و ورودی

 شود.عمومی انتخابی، ویژه سازی می مسئله یا مشکل روی
فراگرد کار در آزمایشگاه بسیار طولانی طراحی گاهی 

شود؛ گاهی تر استفاده میشود و گاهی از مسیرهای کوتاهمی
ضربت پژوهشگر  یهاتفکر و گروه یهااوقات با ایجاد گروه

با ساختارهای موقت، دوره کوتاهی روی مقوله هدف کار 
 .شودمیدهندگان ارائه شود و نتایج کار به سفارشمی

 هایآزمایشگاه اگر: مشیهای خطآزمایشگاه یهایجج( خرو
 فراخور توانندمی شوند، مدیریت و طراحی یخوببه مشیخط
 هایخروج وها گزارش انواع گوناگون،دهندگان سفارش نیاز

 مشیخط  نوشت خوش پیشنهادهای از نمایند؛ آماده را
های احی شده برای تصویب و برنامهطر یهامشخط گرفته

 برای ازیموردن نهادی نگاشت  مشی یای هدفمند خطاجرا

 ارزشیابی از حاصل کارشناسی تحلیل یا  مشیخط اجرای
 .آن از آموزی درس و ختمش

مقطعی، ممکن است فراخور نیاز  یهایبر خروجعلاوه
و شود به صورت مستمر طراحی  یهایبرخی کاربران، خروج

 مندهوش هایسیستم در تصمیم پشتیبان سیستم  به
 جریان صورت این در. شوند متصل عمومی، گذاریمشیخط

 و مشخط آزمایشگاه بین مستمرطور به اطلاعات از

 گذاریمشیخط مراکز در شده طراحی پشتیبان یهاستمیس
 .بود خواهد حرکت در عمومی،

 و داده کلان  مشی، تحلیلسیستم پشتیبان خط
 .گذاری مبتنی بر هوش مصنوعیمشیخط

 سیستمی خرده مشی،خط پشتیبان سیستم از منظور
 کلان تحلیل ظرفیت از استفاده با که است تخصصی فوق

 طراحی  گذاری،مشیخط هوشمند هایسیستم در داده،
 .گیردمی قرار استفاده مورد و شودمی

گذاری مشیویژه اگر تمایل بر آن باشد که سیستم خطبه
، باید ظرفیت مبتنی بر هوش مصنوعی به کار گرفته شود

حکمرانی دیجیتال، تحلیل کلان داده  یهاتیاستفاده از قابل
گذاری عمومی مشیهای خبره در سیستم خطو سیستم

مشی، پشتیبان خط یهاستمیس یریکارگطراحی گردد و با به
ظرفیت آن برای مستندسازی، فرآوری و سناریو پردازی 

 برای مواجهه با شرایط ویژه، تقویت شود.
بسیار  یهایتوان گفت که برخی از خروجمیحتی 

 هایزیرساخت طراحی مشی،خط  یهاشگاهیارزشمند آزما
 عمومی گذاریمشیخط سیستم هوشمندسازی برای مناسب

 خبره هایسیستم و مقدماتی اطلاعاتی هایسیستم  است؛
های و سیستم یریگمیتصم پشتیبانی هایسیستم تا گرفته

گذاری مبتنی بر مشیو سیستم خطگذاری مشپشتیبان خط
گذاری مبتنی بر هوش مشیتحلیل کلان داده و سیستم خط

 مصنوعی.

 مشیخط یهاشگاهیکاربرد آزما یهانهیزم
 با است پرچالش وپرتنوع  یاعرصه گذاریمشیخط

زیرا   دارد؛ سروکار بشری یهادانش و علوم از یامجموعه
عایت مرزهای میان معمولاً مشکلات عمومی متعهد به ر

های علمی نیستند و در فضای واقعی جوامع بشری، رشته
 کشندهای علمی گوناگون را به چالش میموضوعات رشته

اینکه با توجه به تحولات  ضمن (۵۱۱۱،  ۰)اسکات و دیویس

 در موفقیت  گذاری،مشیمستمر در جوامع هدف خط
 با باقانط برای پویایی ظرفیت به عمومی  اریگذمشیخط

 منطقی نگاه یک در. دارد خود اقدام و عمل محیط نیازهای
 عرصه چهار توانمی عمومی، هایمشیخط انواع به

 یزسازیمتما برای را اداری و فرهنگی سیاسی، اقتصادی،
 مشی،خط یهاشگاهیآزما در گوناگون کارکردی یهاحوزه

 داد. قرار مدنظر

1. Scott & Davis
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ای و برحسب نیاز ر سلیقهطوبندی را بهتوانید تقسیمالبته می
توسعه داد و منطبق با تنوع و تعدد مسائل و مشکلات 
عمومی، یا برحسب کاربران گوناگون آزمایشگاه باز تعریف 

 یهامشتخصصی ویژه برای خط یهاطوریکه گروهکرد؛ به
اقتصادی، بخش عمومی، تولید، امور زیربنایی، امور حقوقی، 

 یهاحوزه در  ریتیهای مدیامور اجتماعی و سیستم

 .گردد افزوده فوق چهارگانه

 مشیجانمایی مناسب برای آزمایشگاه خط
 یهاتیظرف با را گوناگون مشیخط یهاشگاهیآزما توانیم

 اداری ساختار متفاوت فضاهای در و داد قرار مدنظر متفاوت
 تا گرفته کشور قضایی شاخه ساختار از کرد، جانمایی کشور،
 و متفاوت هایگونه اجرایی، شاخه و یذارگقانون شاخه

حی طرا قابل مشی،خط  تخصصی هایآزمایشگاه از متنوعی

 و استقرارند.
مشی توسط ضمن اینکه ممکن است آزمایشگاه خط

مشی در گذاری و تحلیل خطمشیمتخصصان زبده خط
ها و بخش خصوصی ایجاد شود و خدمات خود را به دستگاه

گوناگون از بخش عمومی گرفته تا اجتماعی  یهاسازمان

 این از  جامعه مدنی و حتی بخش خصوصی ارائه نمایند.
های تفکر خطمش را با کانون یهاشگاهیوان آزماتمی حیث

های دولتی و خصوصی مقایسه کرد به فراخور و اندیشکده
و در  کنندی، فعالیت مگردندیشوند، مستقر منیاز طراحی می

دهند؛ ضمن اینکه در ار خود خاتمه میصورت رفع نیاز، به ک
بسیاری از موارد به ساختاری دائمی در مقام عقل منفصل 

گذاری عمومی در قوای مشیهای متولی خطسازمان
 شوند.گانه، تبدیل میسه

بنابراین، طرح واحدی برای جانمایی یک آزمایشگاه 
مشی خوب وجود ندارد و ممکن است در ساختار کلان خط

های های متفاوتی از آزمایشگاهدولتی، گونهتشکیلات 

 ته شوند.گرف کار  مشی دائمی یا موقت، برپا گردند و بهخط

 الگوی  نیز آزمایشگاه داخلی ساختار حیث از
 مورد کارکردهای زیرا ندارد؛ وجود فراگیر وشمول جهان
است.  متغیر و متفاوت ختمش یهاشگاهیآزما از انتظار

 این در محصول ارائه و یرسانخدمت ساختار بنابراین،
 به التزام جایبه بتواند تا باشد منعطف باید هاشگاهیآزما

طباق با شرایط اینجا و اکنون، فراخور نیاز در آنجا و آنگاه، ان
 با سناریوهای متفاوت ساختاری، فعالیت نمایند.

 یریگجهینتبحث و 
 و حکومت اقدام درباره اشاره مورد یهاداستان مطالعه با

 عمومی، بخش در مرداندولت اقدامات انواع تسلی پیامدهای
مشی، فراخور خط هایآزمایشگاه استقرار و طراحی ضرورت

 اساس این بر  گانه مورد بحث قرار گرفت.نیاز قوای سه
 ها،ورودی است ممکن مشیخط هایآزمایشگاه که شد دییتأ

 اینکه ضمن د؛باشن داشته متفاوتی یهایخروج و ها فراگرد
 یهاحوزه در فعالیت برای است ممکن هاآزمایشگاه این

ی، اجتماعی، ادار فرهنگی، سیاسی، اقتصاد، گوناگون
 و نظایر آن ویژه سازی شوند. یرانتفاعیزیربنایی، عمومی، غ

مشی، در همه های خطهمچنین تأکید شد که آزمایشگاه

 از  گذاری عمومی،مشیگانه فراگرد خطمراحل هشت
 در آن تعریف تا گرفته عمومی مشکلات شناسایی و احساس

ر، طراحی کا دستور تدوین  پذیر،بررسی عمومی مسائل قالب
مش و خط مشی، اجرایمشی، تصویب خطدهی خطو شکل

ترسیم نگاشت نهادی اجرای مسئولانه، ویژه سازی سیستم 

 خاتمه سیستم خرده استقرار و طراحی  مشی وارزشیابی خط
 گذاری،مشیخط دانش مدیریت و مستندسازی و شیبخ
 اختیار در را ارزشمندی و مفید یهاتیظرف و هاتیقابل
نهاد و بخش مردم یهابران بخش عمومی، سازمانکار

 .دهندیخصوصی قرار م

 در مشکل خط هایآزمایشگاه کارکردهای ترینمهم از
برحسب  گذاریمشیخط سیستم سازی ویژه سیر تکامل

 گوناگون، هدف جوامع در متفاوت هدف مسائل و لاتمشک
 و تصمیم صحنه ادراک است، گرفته قرار مدنظر

آن برحسب  ییی و کمک به طراحی اقتضاگذارمشخط
 ملاحظات اجرای آنی، در آنجا و آنگاه است.

 یادگیرنده به مجبور را گذاریمشیخط سیستم ملاحظه
 کرده، مکان و زمان ضرورتبرحسب  شدن پویا و شدن

 و داده کلان تحلیل قابلیت افزایش و هوشمندسازی اهمیت
های در سیستم مشیخط پشتیبان هایسیستم ایجاد

گذاری مبتنی بر هوش مصنوعی مورد تأکید قرار مشیخط
، از طریق طراحی و توسعه همهنیدهد که امی

 خواهند بود یدسترسمشی خوب، قابلهای خطآزمایشگاه
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