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 یده ـچک
 

در شعب بانک مسکن استان همدان  کیبه تجارت الکترون انیعوامل موثر بر اعتماد مشتر ییپژوهش حاضر با هدف شناسا
 نهیشامل خبرگان در زم یفیبخش ک ی( بود. جامعه آمارختهی)آم یفیو ک یپژوهش حاضر کم یکل کردیانجام شد. رو
شعب  انیمشتر هیشامل کل یبخش کم یبودند. جامعه آمار کبان هیبلند پا نیو مسئول رانیاز جمله مد کیتجارت الکترون

 91به روش در دسترس هدفمند به تعداد  ینمونه آمار یفیبودند. در بخش ک 9918بانک مسکن استان همدان در سال 
به تعداد  یراساس جدول مورگان و کرجسب یاطبقه یبه روش تصادف ینمونه آمار ینفر خبره انتخاب شد. در بخش کم

 انیپژوهش، عوامل موثر بر اعتماد مشتر اتیو ادب ینظر یو موشکافانه مبان قیدق یانتخاب شد. بعد از بررس نفر 990
 ییمحتوا ییاستخراج شدند. سپس سودمند بودن عوامل استخراج شده توسط فرم نسبت روا کینسبت به تجارت الکترون

(CVRسنج )01 یپژوهش حاک جیشدند. نتا ییو عوامل شناسا تصورت گرف یدلف کیشد. آن گاه هر سه مرحله تکن دهی 
(عوامل شهرت 9 بیآن به ترت نینمود. که چند مورد از مهتر ییرا شناسا کیبه تجارت الکترون انیعامل اعتماد مشتر

نرمال؛  تی( وضع0 ت؛یسا تیفیک (0 ت؛یبا وب سا یی( آشنا9 ت؛یو امن یخصوص میحفظ حر استی( س0فروشنده، 
( 94 ؛یمشتر ی( فراهم کردن دانش و مهارت برا1(سهولت استفاده؛ 9ساختار؛  نی( تضم8 ت؛اطلاعا تیفی(ک1
 بود. یو قانون یحقوق یهارساختیز
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 مقدمه  -1
سایه تحول علم کامپیوتر سبب تغییرات شگرفی در دنیای کسب و کار شده است که  پیشرفت فناوری اطلاعات و ارتباطات در

باشد. تجارت مبتنی بر ترین دستاوردهای آن بکارگیری فناوری ارتباطات و اطلاعات در زمینه اقتصادی و تجارت مییکی از عمده
ا شامل متن، صدا و تصویر مبتنی است، این تجارت هفناوری اطلاعات یا تجارت الکترونیک بر پردازش و انتقال الکترونیک داده

های گوناگونی از قبیل مبادله کالاها و خدمات و تحویل فوری مطالب دیجیتالی و انتقال الکترونیک را در بر دارد. همچنین فعالیت
ها، صرفه جویی در هزینهاستفاده از این فناوری موجب توسعه تجارت، تسهیل ارتباطات عوامل اقتصادی، ارتقای بهره وری، کاهش 

 (. 9910های امروزی شده است )مصلح و همکاران، زمان و فراهم کردن امکان فعالیت برای شرکت
در حقیقت تجارت الکترونیک به عنوان یکی از دستاوردهای نوین عصر اطلاعات، عرصة تجارت جهانی را دستخوش تغییرات 

های انجام کسب و کار ایجاد نموده است )لطیفی آوری را در شیوههای شگفتمزیتفراوانی کرده، قواعد بازی را دگرگون ساخته و 
های فعالیت و کاهش هزینة عملیات های مهم تجارت الکترونیکی، روان سازی روش(. یکی از ویژگی9991و مؤمن کاشانی، 

های های فعالیتصد صرفه جویی در هزینهدر 84تا  09دهد که استفاده از تجارت الکترونیک، ها نشان میبازرگانی است. بررسی
(. همچنین تجارت الکترونیک مزایایی برای مشتریان از قبیل افزایش 9999نماید )رحمان سرشت و جعفرپور، مختلف ایجاد می

ماید نقدرت انتخاب مشتریان، امکان خرید بیست و چهارساعته و نیز دسترسی سریع مشتریان به اطلاعات مورد نیاز را ایجاد می
 سببگیری از تجارت الکترونیک نیز (. علاوه بر مزایای ناشی از کاربرد تجارت الکترونیک، بهره9999)خدادادحسینی و همکاران، 

 تجارت در و اندمواجه تری بیش رقبای با تجاری سازمان بازار این در است، شده سنتی بازار به نسبت هاچالش برخی ایجاد
چرا که در اینترنت، مشتری با کمترین  است. دشوار و مهم ایمساله تجاری سازمان برای مشتریان ماداعت کسب جذب، الکترونیکی،

، 9تواند از یک وب سایت خارج شود و از وب سایتی دیگر بازدید کند )کیم و ماتیلاهزینه انتقال و به راحتی و تنها با یک کلیک می
های برای جلب اعتماد، خویش لکترونیک اشتیاق بیشتری برای به کارگیری برنامهمند از تجارت اهای بهره(، از این رو شرکت0499

 (.9910کنند )ترکستانی، ها و مزایای بیشتری به مشتریانشان ارائه دارند و به دنبال آن هستند تا مشوق
عوامل اثر گذار بر ( طی پژوهش خویش بدین نتیجه دست یافت اعتماد مشتری از 9910)اصغریان و نوری در همین راستا 

گیری از تجارت الکترونیک است وی نشان داد که متغیرهای مربوط به شرکت، متغیرهای فردی مشتریان و تمایل به بهره
متغیرهای زیرساختی بر ایجاد اعتماد مشتری در تجارت الکترونیک تأثیر بسزایی دارند. تعاریف متعددی دربارة اعتماد وجود دارد. 

باشد. اول اینکه اعتماد مفهوم انتزاعی بوده و گاهی اوقات اعتماد در ادبیات موضوع احتمالاً ناشی از دو دلیل می چندگانگی تعاریف
شود و دوم اینکه اعتماد مفهومی چند وجهی است و با مفاهیمی چون معتبر بودن و قابلیت اعتماد یا اطمینان مترادف گرفته می

(. اما تعریفی از اعتماد که مورد تأیید اکثریت 9991باشد )لطیفی و مؤمن کاشانی، اری میدارای ابعاد مختلف ادراکی، حسی و رفت
است عبارت است از )رضایت و تمایل مشتری به تجارت الکترونیک در شرایطی که احتمال ضرر رسیدن به او از سوی بازرگانان 

 (. 0449، 0اشد( )لی و تورباناینترنتی وجود داشته باشد و فرضاً توان کنترل آنان را هم نداشته ب
به طور کلی نتایج مطالعات نشان داده است که امروزه توسعه و کاربری فناوری اطلاعات در دنیای کسب و کار با اقبال فراوان 

های اخیر به سرعت به سمت سرمایه روبرو شده است. در این راستا و همانند اکثر تامین کنندگان خدمات، نظام بانکی طی دهه
ها، جذب مشتریان جدید و تحقق های نوین ارائه خدمات به مشتریان، به عنوان راهی برای کنترل هزینهاری بر روی فناوریگذ

های خودپرداز و....( را به ها )بانکداری اینترنتی، بانکداری تلفنی، ماشینانتظارات مشتریان روی آورده است و استفاده از این فناوری
(. از سوئی علی رغم رشد روز افزون 9998دی در دستور کار خویش قرارداده است )یعقوبی و شاکری، عنوان یک ضرورت راهبر

ها ندارند و معمولاً در مواجه اخیر در تجارت الکترونیکی، مشتریان تمایل چندانی به ارائه اطلاعات حساس و شخصی در وب سایت
قتی از آنها تقاضای اطلاعات حساس و شخصی مثل شماره کارت دهند و وها اطلاعات عمومی خود را ارائه میبا وب سایت
کنند، این احساس بیانگر عدم اعتماد مشتری نسبت به اینترنت و بانکداری اینترنتی است شود احساس ناراحتی میاعتباری می

 (. 9991)بشیری و جنیدی، 
هنوز هم بسیاری از کاربران برای انجام برخی امور،  ها،بنابراین علی رغم گسترش روز افزون تعداد کاربران الکترونیکی بانک

ای استفاده می کنند. این بدان تر برای اخذ خدمات مشاورهمراجعه به بانک را ترجیح می دهند و از بانکداری الکترونیکی، بیش
از سوی دیگر سایر بانک های . گرددپذیرش و استفاده از تجارت الکترونیک میمفهوم است که عواملی وجود دارد که مانع از اعتماد،

ای را در خصوص تجارت الکترونیک ترتیب داده اند و از آنجا که این مشابه با فعالیت بانک مسکن، اقدامات گسترده و همه جانبه
مقوله برای مشتریان و به خصوص مشتریان استان همدان تازگی دارد، بنابراین عدم پیشقدمی و بی توجهی به مقوله تجارت 

رونیک در بانک مسکن استان همدان باعث می شود که مشتریان دیگر نتوانند ارتباط موثری را با بانک مسکن در این زمینه الکت

                                                           
1. Kim & Mattila 

2. Lee & Turban 
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برقرار نموده و به عبارتی بانک مسکن استان همدان را در این خصوص پیشقدم، فعال و پویا تصور نکنند که چنین امری باعث از 
تجارت الکترونیک و از بین رفتن اعتماد و اطمینان مشتریان به چنین تجارتی در بانک  دست رفتن مزیت رقابتی بانک در حوزه

مسکن استان همدان می شود. بنابراین از این حیث اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در بانک مسکن استان همدان مورد توجه 
یچه تجارت الکترونیک ایجاد کند، باعث می شود که مشتریان قرار می گیرد که اگر بانک نتواند این اعتمادسازی را از کانال و در

بانک دیگری را برای فعالیت های بانکی و پولی خود انتخاب کند و این امر سهم بانک مسکن استان همدان را نسبت به دیگر 
های اساسی ن از دغدغهبنابراین شناسایی عوامل اثر گذار بر اعتماد مشتریابانک های موجود در این استان کاهش خواهد داد. 

پذیرش بانکداری الکترونیک، مطالعات کمی در و علی رغم مطالعات فراوان صورت گرفته در زمینههای امروزی است مدیران بانک
پذیرفته است و این در حالی است که بسیاری از زمینه شناسایی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک صورت

اند، موفقیت، ایجاد و توسعه تجارت الکترونیک و بانکداری اینترنتی تا حد زیادی در گرو وجود اعتماد مشتریان نموده محققان اظهار
و پاسخگوی این سوال باشد که عوامل اثر باشد که در همین راستا پژوهشگر بر ان برآمده است تا به بررسی این مسئله پرداخته می

 ت الکترونیک در شعب بانک مسکن استان همدان کدامند؟گذار بر اعتماد مشتریان به تجار
 

 مبانی نظری -2

 تجارت الکترونیک  -2-1
ها به وجود آمده، به طوری عات، تغییرات عمیقی است که در روابط اقتصادی بین افراد، شرکتها و دولتلایکی از ابعاد عصر اط

الکترونیک را مطرح ساخته و بسیاری از مفاهیم، اصول و تئوریهای ی جدیدی به نام کسب و کار الکترونیک و تجارت که پدیده
شده است. برای  "اقتصاد سنتی"ی کم جایگزین واژهکم "اقتصاد مبتنی بر اینترنت"اقتصادی را دگرگون کرده است؛ تا جایی که 

ای ن شده است. تجارت الکترونیک پدیدههای بسیار متنوع آن، تعاریف مختلفی بیاواژه تجارت الکترونیک به علت کاربردها و زمینه
آوری و از سوی دیگر با مباحثی مثل بازاریابی و فروش، مباحث مالی و ترین مفاهیم فنای است که از طرفی با پیشرفتهچند رشته

 د، فروش یا مبادلهاقتصادی و حقوقی ارتباط دارد. از این رو تعابیر گوناگونی از آن پدید آمده است. طبق تعریف توربان فرایند خری
 (.0404 ،9و ورازلیک مک گریگور)شود های کامپیوتری تجارت الکترونیک نامیده میکالاها، خدمات یا اطلاعات از طریق شبکه

هایی که های مرتبط با فناوری اطلاعات و ارتباطات با رشدی سریع در حال پیشرفت هستند. یک از حوزهصنایع و تکنولوژی
تعریف واحدی در  (.0499و همکاران ،  0داوود)آن پیشرفت چشمگیری داشته است تجارت الکترونیک است  فناوری اطلاعات در

کند. تجارت ای از تعریف خود برای معرفی تجارت الکترونیک استفاده میمورد تجارت الکترونیک وجود ندارد و هر نویسنده
رسانی به مشتری، همکاری با شرکای تجاری و هدایت  خدمت باشد بلکهو فروش از طریق اینترنت نمی الکترونیک فقط خرید

ها تعریف کرد که ورنس تجارت الکترونیکی را به عنوان گروهی از شبکه. لاشودهای تجاری در سازمان را نیز شامل میفعالیت
یک شبکه وسیع و اینترنت که ( شبکه خصوصی با شرکای تجاری) اکسترانت(، شبکه خصوصی داخل سازمان)شامل اینترانت 

فرآیند خرید و فروش کالاها و  (.9919شوازی و همکاران،  تقوی)باشد جهانی و عمومی که برای ارتباط با سایرین است، می
دیگر اشکال دیجیتالی است را تجارت الکترونیک گویند، و  هاخدمات به صورت الکترونیکی که مستلزم استفاده از اینترنت، شبکه

ها نیز معتقدند تجارت الکترونیک عبارت است از استفاده آورد. برخییای بازار الکترونیک را به وجود ممبادله که این چنین فرآیند
در واقع، تجارت الکترونیکی، توانایی و قابلیت خرید و . مشتریان و فروشندگان از اینترنت برای خرید و فروش کالاها و خدمات

؛ صیدی 9910غفاری آشتیانی و همکاران، )سازد ایر خدمات را به صورت آنی مهیا میت و اطلاعات در اینترنت و سلافروش محصو
 (.9044و همکاران، 

 

 مشتری اعتماد -2-2

 .است جلب کرده خود به بازاریابی و سازمانی تئوری در ویژه به محققان بین در را زیادی توجه اعتماد مفهوم گذشته، دهه در

 فروشنده -خریدار رابطه در به ویژه .است مبادله فرآیند در دخیل افراد بین روابط حفظ و توسعه در اعتماد اصلی نقش بازاریابی، در

 در دیگر طرف به طرف یک توسط شده اطمینان تضمین سطح عنوان به اعتماد .معامله مورد خدمات یا کالا به دستیابی منظور به

 مرتبط شرکت ظرفیت مورد در مصرف کننده انتظارات با اعتماد معمولاً  بازاریابی، در .شود می تعریف مشخص مبادله رابطه یک

 زیرا، سنجید خرید رفتار این با صرفاً  نمیتوان را برند به وفاداری میکند، را خریداری برند همان بارها و بارها که کسی زیرا است،

 0بالستر و آلمن(. 0404، و همکاران 9ناگوینگیرد ) قرار اعتماد تأثیر تحت است ممکن برند یا نام تجاری یک خرید برای تصمیم
                                                           
1. MacGregor & Vrazalic,  
2. Daud, 

3. Nguyen 

4. Ballester & Aleman  
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 تأثیر مشتری مطلوب و مثبت هاینگرش بر زیرا است بازاریابی در مهم سازه یک اعتماد که کردند بیان خود مطالعه ( در0449)

 به مشتریان تعهد کننده بینیپیش برند به اعتماد  که، داد نشان هاتحلیل و تجزیه شود. اگرچه،می برند به تعهد به منجر و گذاردمی

 کالا دهندگان ارائه که است آن همیت حائز (. نکته0491همکاران،  و  9آپامانیائواست ) کلی رضایت از ترقوی حتی و بوده فروشنده

 همین در کنند. حفظ را خود مشتریان تا کنند فکر مشتری، اعتماد مانند مشتری، رضایت فراتر از دیگری عوامل به باید خدمات و

حفظ  برای مشتری رضایت از فراتر مشتری اعتماد توسعه هاشرکت هدف که دارندمی ( اظهار9114) 0و هانت مورگان راستا،
 و مشتری است )هارت حفظ برای قوی محرک مشتری اعتماد دیگر، عبارت است. به مدت طولانی دوره یک در خود مشتریان
 صورت این در که کرد تعریف کننده یک مصرف مطمئن باورهای صورت به توانمی را اعتماد تجارت، دنیای (. در0404، 9جانسون

؛ صیدی و 9910 همکاران، و ازبری یابد )ابراهیم پور اطمینان داده شده وعده خدمات ارائة برای فروشنده به تواندمی مصرف کننده
 (.9044همکاران، 

 

 روش پژوهش -3
است. رویکرد کیفی ماهیتی بیشتر انتزاعی دارد و شامل بررسی و انعکاس )آمیخته(  کیفیکمی و رویکرد کلی پژوهش حاضر 

های انسانی و اجتماعی است. رویکرد کیفی در هستی شناسی، به انتزاعی بودن واقعیت و ادراکات افراد به منظور فهم کنش
رد از لحاظ روش شناسی، فرآیند قیاس و طرح تدریجی چندگانگی آن از دیدگاه مشارکت کنندگان در مطالعه اعتقاد دارد. این رویک

 رسد.ها از طریق تائید به اثبات میکند. صحت و درستی در اینگونه پژوهشبندی هنگام مطالعه( را دنبال می)دسته
ری که در زمینه تجارت الکترونیک دارای تخصص علمی و سابقه کا بودندجامعه آماری خبرگانی  جامعه آماری در بخش کیفی

در روش  در این بخش نمونه آماری به .بودندکه در برگیرنده مدیران و مسئولین بلند پایه شعب بانک مسکن استان همدان  بوده
داشت که تعداد کل نمونه خبرگان تعداد نمونه بستگی به میزان مشارکت خبرگان در پژوهش حاضر شد. انتخاب  دسترس هدفمند

بودند که  9918در سال  شعب بانک مسکن استان همدان شامل کلیه مشتریانامعه آماری ج همچنین در بخش کمی .نفر بود 91
ای تصادفی طبقهروش  به دلیل عدم دسترسی به جامعه مورد مطالعه نامحدود در نظر گرفته شد. در این بخش نمونه آماری به

  .نفر انتخاب شد 990براساس جدول مورگان و کرجسی به تعداد 
 

 پژوهشیافته های  -4

 بررسی نرمال بودن متغیرها -4-1
های پژوهش لازم است، نرمال بودن ابتدا قبل از بررسی فرضیه

مورد ارزیابی قرار  0اسمیرنف –متغیر تحقیق با آزمون کولموگروف 
به بررسی نرمال بودن متغیر تحقیق  9گیرد. بنابراین جدول شماره 

توان نتیجه گرفت که سطح پردازد.  با توجه به جدول فوق میمی
های متغیر فوق نرمال باشد. لذا دادهمی 40/4معناداری متغیر بیشتر از 

های هستند. بنابراین نرمال بودن متغیر مذکور استفاده کردن از آزمون
 نماید.هش توجیه میپارامتریک را جهت استنباط سوال پژو

 

 روایی محتوایی -4-2
و کمی  نشان داده CVR با اختصار که 0روایی محتوایی نسبت
کند که شود، نسبت روایی محتوایی تکنیکی را توصیف میسازی می

شود و به صورتی هدفمند و با هدف استنباط سازی به کار برده می
یک پیام گام بر های خاص ای در راستای شناسایی ویژگینظام یافته

 رود:کار میه (. فرمول زیر بدین منظور ب9180، 1دارد )لاوشیمی

: بررسی نرمال بودن متغیر اعتماد 1جدول شماره 

 مشتریان به تجارت الکترونیک

 سطح معناداری Zآماره  متغیرها

اعتماد مشتریان به 
 تجارت الکترونیک

400/9 419/4 

   
   

 :9فرمول شماره 

 
ne تعداد افرادی که برای هر سوال گزینه سودمند بودن :

 را انتخاب کرده اند.
nتعداد کل خبرگان شرکت کننده : 

 

                                                           
1. Upamannyu  
2. Morgan & Hunt  
3. Hart & Johnson  
4. Kolmogrov-Smirnov (KS) 
5. Content Validity Ratio (CVR) 
6. Lawshe 
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 براساس تعداد خبرگان شرکت کننده آورده شده است. CVRحداقل مقادیر قابل قبول  0در جدول شماره 
 

 (1791براساس تعداد خبرگان شرکت کننده )لاوشی،  CVR: حداقل مقادیر قابل قبول 2جدول شماره 

 CVR مقدار تعداد خبرگان CVR مقدار تعداد خبرگان CVR مقدار تعداد خبرگان

0 11/4 99 01/4 00 98/4 

1 11/4 90 01/4 94 99/4 

8 11/4 99 00/4 90 99/4 

9 89/4 90 09/4 04 01/4 

1 80/4 90 01/4 - - 

94 10/4 04 00/4 - - 

 

سوال بسته برگرفته از ادبیات و پیشینه پژوهش و یک سوال باز که در  09بعد از شناسایی اعضاء،  ،مرحله روایی محتوایی در
نفر خبره در خصوص سودمند بودن سوالات داده  91به  CVRخصوص توضیحات جانبی پرسشنامه بود، در قالب فرم اعتبارسنجی 

سوال  90برای مرحله اول تکنیک دلفی مشخص شدند که  ،سوالاتی که سودمند بودند، CVRشد و بعد از تحلیل فرم اعتبارسنجی 
و حداقل مقادیر قابل قبول آن به بررسی پذیرش و رد سوالات پرسشنامه در جدول  CVRباقی ماندند. حال با توجه به فرمول 

 .پردازیممی 9شماره 
 مهجهت پذیرش یا رد سوالات پرسشنا CVR: مقادیر 3جدول شماره 

شماره 
 سوال

CVR 
میانگین عددی 

 قضاوت ها
 نتیجه

شماره  
 سوال

CVR 
میانگین عددی 

 هاقضاوت
 نتیجه

 رد سوال 11/4 99/4 08 پذیرش سوال 9 9 9

 رد سوال 81/4 09/4 09 پذیرش سوال 90/4 11/4 0

 رد سوال 81/4 09/4 01 پذیرش سوال 9 9 9

 سوالپذیرش  9 9 94 پذیرش سوال 90/4 11/4 0

 پذیرش سوال 90/4 11/4 99 رد سوال 81/4 09/4 0

 پذیرش سوال 9 9 90 پذیرش سوال 9 9 1

 پذیرش سوال 90/4 11/4 99 پذیرش سوال 10/4 90/4 8

 پذیرش سوال 10/4 90/4 90 پذیرش سوال 9 9 9

 رد سوال 09/4 48/4 90 رد سوال 11/4 99/4 1

 پذیرش سوال 90/4 11/4 91 پذیرش سوال 10/4 90/4 94

 پذیرش سوال 9 9 98 پذیرش سوال 9 9 99

 پذیرش سوال 9 9 99 پذیرش سوال 90/4 11/4 90

 پذیرش سوال 10/4 90/4 91 رد سوال 81/4 09/4 99

 پذیرش سوال 10/4 90/4 04 پذیرش سوال 90/4 11/4 90

 رد سوال 81/4 09/4 09 پذیرش سوال 90/4 11/4 90

 رد سوال 11/4 99/4 00 پذیرش سوال 10/4 90/4 91

 پذیرش سوال 10/4 90/4 09 پذیرش سوال 90/4 11/4 98

 پذیرش سوال 90/4 11/4 00 پذیرش سوال 10/4 90/4 99

 رد سوال 09/4 48/4 00 پذیرش سوال 10/4 90/4 91

 پذیرش سوال 9 9 01 پذیرش سوال 90/4 11/4 04

 پذیرش سوال 10/4 90/4 08 رد سوال 81/4 09/4 09

 رد سوال 19/4 09/4 09 پذیرش سوال 10/4 90/4 00

 رد سوال 81/4 09/4 01 پذیرش سوال 9 9 09

 پذیرش سوال 9 9 04 رد سوال 81/4 09/4 00

 رد سوال 81/4 09/4 09 پذیرش سوال 90/4 11/4 00

  رد سوال 19/4 09/4 01
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 00/4نفر خبره شرکت کننده در این پژوهش،  91به دلیل حجم نمونه  CVRاز آنجا که حداقل مقدار قابل قبول برای عدد 
گردند و مابقی سوالات مورد رد می 09، 01، 09، 00، 00، 09، 90، 01، 09، 08، 01، 00، 09، 99، 1، 0باشد، بنابراین سوالات می

 ل باقی مانده برای مرحله اول تکنیک دلفی مورد استفاده قرار گرفتند.سوا 90گیرند و این پذیرش قرار می
 

 مراحل تکنیک دلفی -4-3
نفر از  91جهت پاسخگویی به سوال پژوهش از تکنیک دلفی در سه مرحله استفاده شد که بعد از آن که پرسشنامه اولیه به 

سوال تقلیل پیدا کرد و سوالاتی در پرسشنامه  90ال به سو 09خبرگان در خصوص سودمند بودن سوالات داده شد، پرسشنامه از 
 نمره قابل قبولی را کسب کرده بودند.  CVRباقی ماندند که براساس فرم اعتبارسنجی 

 آورده شده است: 0مرحله اول تکنیک دلفی در جدول شماره 
 

 : مرحله اول تکنیک دلفی4جدول شماره 

 داریمعنی سطح درجه آزادی آماره خی دو ضریب کندال مراحل تکنیک  دلفی
 0.007 34 57.563 14. مرحله اول 

 001. 30 113.611 316. مرحله دوم

 001. 28 237.484 707. مرحله سوم

 

باشد که می 90/4توان گفت که از آزمون کندال، ضریب کندال حدود می در مرحله اول تکنیک دلفیبراساس نتایج جدول فوق
باشد. همچنین سطح  %84بایست بیشتر از است که می % 90دهندگان، تقریباً دهد، هماهنگی بین نظرات پاسخاین امر نشان می

دهندگان معنادار ن نظرات پاسخباشد که گویای این مطلب است، این هماهنگی بیمی 40/4معنی داری آزمون کندال کمتر از 
باشد. بنابراین برای ارتقای ضریب کندال، لازم است که مرحله دوم تکنیک دلفی انجام شود. از سوی دیگر میانگین تمامی می

( است و از طرفی 9پرسشنامه=« تاحدودی»( بیشتر از مقدار ارزشی )گزینه 90-09-94-0سوالات پرسشنامه به غیر از سوالات )
 40/4ای کمتر از تک نمونه t( از آزمون 90-09-94-0طح معنی داری تک تک سوالات پرسشنامه به غیر از سوالات )چون س

( و مقدار ارزشی تفاوت معنی داری وجود دارد. لذا چون 90-09-94-0هستند، بنابراین بین میانگین هر سوال به غیر از سوالات )
باشند، بنابراین این سوالات در این مرحله از تکنیک دلفی از می 40/4ر از ( بزرگت90-09-94-0سطوح معنی داری سوالات )

سوال باقی مانده  99سوال باقی خواهند ماند و به عبارتی  99شوند. بنابراین برای مرحله دوم تکنیک دلفی، پرسشنامه حذف می
 مجدد آزمون خواهند شد. 

باشد که این امر نشان می 991/4ز آزمون کندال، ضریب کندال حدود که ا حاصل از تکنیک دلفی در مرحله دومبراساس نتایج 
باشد. همچنین سطح معنی داری  % 84بایست بیشتر از است که می % 90دهندگان، تقریباً دهد، هماهنگی بین نظرات پاسخمی

باشد. بنابراین ندگان معنادار میدهباشد که گویای این مطلب است، این هماهنگی بین نظرات پاسخمی 40/4آزمون کندال کمتر از 
برای ارتقای ضریب کندال، لازم است که مرحله سوم تکنیک دلفی انجام شود. از سوی دیگر میانگین تمامی سوالات پرسشنامه به 

( است و از طرفی چون سطح معنی داری تک تک 9پرسشنامه=« تاحدودی»( بیشتر از مقدار ارزشی )گزینه 00-90غیر از سوالات )
هستند، بنابراین بین میانگین هر سوال به  40/4ای کمتر از تک نمونه t( از آزمون 00-90والات پرسشنامه به غیر از سوالات )س

( بزرگتر از 00-90( و مقدار ارزشی تفاوت معنی داری وجود دارد. لذا چون سطوح معنی داری سوالات )00-90غیر از سوالات )
شوند. بنابراین برای مرحله سوم تکنیک الات در این مرحله از تکنیک دلفی از پرسشنامه حذف میباشند، بنابراین این سومی 40/4

 سوال باقی مانده مجدد آزمون خواهند شد.  01سوال باقی خواهند ماند و به عبارتی  01دلفی، 
اشد که این امر نشان بمی 848/4از آزمون کندال، ضریب کندال حدود  حاصل از تکنیک دلفی مرحله سومبراساس نتایج 

باشد. همچنین سطح معنی داری آزمون می % 84است که بیشتر از  % 89دهندگان، تقریباً دهد، هماهنگی بین نظرات پاسخمی
دهندگان معنادار است. بنابراین به دلیل باشد، این هماهنگی بین نظرات پاسخاست که گویای این مطلب می 49/4کندال کمتر از 
رسد. از سوی دیگر میانگین تمامی سوالات پرسشنامه بیشتر است، تکنیک دلفی به اتمام می % 84کندال بزرگتر از  این که ضریب

 t( است و از طرفی چون سطح معنی داری تک تک سوالات پرسشنامه از آزمون 9پرسشنامه=« تاحدودی»از مقدار ارزشی )گزینه 
توان به میانگین هر سوال و مقدار ارزشی تفاوت معنی داری وجود دارد. حال می هستند، بنابراین بین 40/4ای کمتر از تک نمونه

 سوال پژوهش پاسخ داد. 
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 سؤال پژوهش -4-4

 : عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در شعب بانک مسکن استان همدان کدامند؟سوال پژوهش

توان گفت که عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در شعب بانک مسکن بعد از اتمام مراحل تکنیک دلفی می
بندی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان با استفاده از آزمون فریدمن به بررسی اولویت 0جدول شماره در . مشخص شداستان همدان 

 پردازد.سکن استان همدان میبه تجارت الکترونیک در شعب بانک م
 

 بندی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک: اولویت1جدول شماره 

 عوامل
میانگن 

 رتبه
درصد 
 سهم

اولویت 
 بندی

 آماره
 خی دو

درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 28 2.65 11.53 شهرت فروشنده

424.595 28 .001 

 13 3.63 15.78 سیاست حفظ حریم خصوصی و امنیت

 27 2.99 13.02 آشنایی با وب سایت

 25 3.03 13.17 کیفیت سایت

 20 3.36 14.60 وضعیت نرمال

 6 3.72 16.18 کیفیت اطلاعات

 18 3.47 15.10 تضمین ساختار

 21 3.31 14.41 سهولت استفاده

 17 3.51 15.27 فراهم کردن دانش و مهارت برای مشتری

 10 3.65 15.86 های حقوقی و قانونیزیرساخت

 9 3.66 15.93 های مخابراتیزیرساخت

 29 2.64 11.47 تجربه کاربر از وب سایت

 3 3.87 16.85 امنیت ادراک شده

 16 3.52 15.29 شایستگی ادراک شده

 7 3.69 16.06 حریم خصوصی ادراک شده

 1 3.98 17.32 داری دریافت شدهامانت

 14 3.54 15.41 کنندهشرایط تسهیل

های ارائه دهنده ها و شرکتاعتبار درک شده از سازمان
 کالا و خدمات

15.81 3.63 12 

 15 3.53 15.37 های الکترونیکی کشورای و زیرساختعوامل زمینه

 11 3.64 15.85 دانش مشتریان

 24 3.13 13.61 نگرش نسبت به خرید اینترنتی

 19 3.38 14.70 ادراک از مفید بودن خرید در خانه

 4 3.74 16.25 سرعت تعامل و زمان پاسخ

 26 3.02 13.12 آموزش

 5 3.72 16.19 حفظ حریم خصوصی

 8 3.68 16.03 ادراک وجود امنیت

 22 3.22 14.01 سودمندی و سهولت ادارک شده

 2 3.91 17.01 اعتمادکننده )فردی(عوامل 

 23 3.17 13.79 سطح دانش مشتری نسبت به کاربری اطلاعات
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داری دریافت شده بیشترین میانگین رتبه را به دست آورده است. این امر گویای دهد که عامل امانتنشان می 0جدول شماره 
داری دریافت شده بیشترین میزان تاثیر را بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک بانک مسکن داشته آن است که عامل امانت
مترین اولویت مربوط به عامل تجربه کاربر از وب سایت با درصد سهم است. در صورتی که ک % 19/9است که سهم آن حدود 

باشد. از طرفی، سطح معناداری بدست آمده از آماره خی دو از آزمون فریدمن، گویای این مطلب است که درصد خطای می % 10/0
وامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت بندی عباشد و لذا اولویتمعنادار می %10تائید اثرمعناداری آزمون فوق با سطح اطمینان 

 گیرد.الکترونیک در شعب بانک مسکن استان همدان مورد تائید قرار می
 

 کفایت حجم نمونه  -4-5
 آورده شده است.  1کفایت حجم نمونه در جدول شماره 

 
 : بررسی کفایت حجم نمونه6جدول شماره 

 پرسشنامه
درصد تبیین 

 واریانس
 ضریب
KMO 

 آزمون
 بارتلت

درجه 
 آزادی

 سطح
 معناداری

 449/4 041 110/1011 899/4 09/89 عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک

 

باشد که در سطح می 899/4، برای پرسشنامه حدود KMO9گویای این مطلب است که مقدار ضریب  1جدول شماره 
49/4>P دار است. ضریب معنیKMO ضریب همبستگی متغیرها را محاسبه نموده و میزان همبستگی بین متغیرها را در نمونه ،

نشان دهنده این است که تحلیل عاملی مفید است و حجم نمونه  8/4تر از بزرگ KMOکند. ضریب گرفته شده، محاسبه می
ارتباط بین متغیرها را اگر وجود داشته باشد، نشان  میزان 9(. آزمون کرویت بارتلت0440و همکاران،  0باشد )هینتوندارای کفایت می

ها تحلیل عاملی مناسب انجام داد )هینتون و توان بر روی دادهدهد که مینشان می 40/4دهد. سطح معناداری کوچکتر از می
های بارگذاری (. سپس از روش چرخش واریماکس برای تعیین بارگذاری عاملی هر گویه بر هر عامل با حفظ0440همکاران، 

واریانس را تبیین نمایند که این گویای  % 09/89توانند به میزان استفاده شد. همچنین سوالات پرسشنامه می 0/4عاملی بیش از 
 این مطلب است که سوالات پرسشنامه از روایی محتوایی بالایی برخوردار هستند.

 

 روایی سازه -4-6
گیری روایی سازه، روش تحلیل ها و اندازهساختار داخلی یک مجموعه از شاخص های معتبر علمی برای مطالعهیکی از روش

پردازد. بار عاملی، معرف همبستگی شاخص با ها میای از شاخصعاملی تأییدی است که به برآورد بار عاملی و روابط بین مجموعه
تر باشد، در هر چه شاخص در یک عامل بزرگ شود. بر این اساسعامل مربوطه است و مانند هرگونه همبستگی دیگر تفسیر می

مربوط  CRبارهای عاملی و مقدار آماره  8(. جدول شماره 9910تفسیر آن عامل باید وزن بیشتری به آن شاخص داده شود )هومن، 
 دهد.را نشان می عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیکبه سوالات پرسشنامه 

پرسشنامه عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت توانند می دهد هرکدام از سؤالات به خوبینشان می 8جدول شماره 
عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به را تبیین نمایند. زیرا همانطور که پیداست، بار عاملی تک تک سوالات پرسشنامه  الکترونیک

توانند )متغیرهای آشکار( می ای این مطلب است که سوالات پرسشنامهباشند و این امر گویمی 9/4بزرگتر از  تجارت الکترونیک
)متغیرهای مکنون( را به خوبی تبیین نمایند. لازم به ذکر است که اگر بار  عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک

نامه صرف نظر خواهد شد. همچنین مقدار شود و از آن سوال در پرسشمی باشد، رابطه ضعیف در نظر گرفته 9/4عاملی کمتر از 
 -09/0و  09/0دهد. زیرا مقادیر همگی در بازه می نشان 49/4های مشاهده شده را در سطح خطای معناداری همبستگی CRآماره 

گیری نمایند. حال در جدول داری متغیرهای مکنون را اندازهتوانند به طور معنیسوالات می % 11نیستند، بنابراین با سطح اطمینان 
 .شده استدهند، آورده ئید قرار میهای برازش که نتایج به دست آمده را مورد بررسی و تاشاخص 9شماره 
 
 
 
 

                                                           
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
2. Hinton 
3. Bartlett's Test of Sphericity 
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 عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک: نتایج تحلیل عاملی تأییدی پرسشنامه 9جدول شماره 

 سوال متغیر
 استاندارد غیراستاندارد

 داریسطح معنی CRآماره  بارعاملی )لامدا( برآورد

عوامل موثر بر اعتماد 
مشتریان به تجارت 

 (AEالکترونیک )

Q1 1 .373 - .001 

Q2 1.521 .628 6.777 .001 

Q3 1.154 .417 5.699 .001 

Q4 .816 .354 5.191 .001 

Q5 1.350 .529 6.367 .001 

Q6 1.106 .465 6.013 .001 

Q7 .762 .342 5.081 .001 

Q8 1.751 .687 6.967 .001 

Q9 1.465 .573 6.565 .001 

Q10 1.060 .447 5.900 .001 

Q11 1.236 .566 6.535 .001 

Q12 .775 .361 5.254 .001 

Q13 1.510 .610 6.713 .001 

Q14 1.194 .592 6.643 .001 

Q15 1.659 .661 6.887 .001 

Q16 1.627 .675 6.932 .001 

Q17 1.860 .713 7.041 .001 

Q18 1.316 .535 6.393 .001 

Q19 1.767 .684 6.958 .001 

Q20 1.127 .459 5.977 .001 

Q21 .862 .391 5.505 .001 

Q22 .732 .337 5.036 .001 

Q23 1.322 .583 6.607 .001 

Q24 .864 .378 5.399 .001 

Q25 1.297 .588 6.626 .001 

Q26 1.243 .585 6.614 .001 

Q27 1.024 .525 6.346 .001 

Q28 1.582 .682 6.951 .001 

Q29 .814 .382 5.430 .001 

 

 عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیکهای برازش پرسشنامه : شاخص8جدول شماره 

 نتیجه مقدار قابل قبول مقدار علامت شاخص نام شاخص هاگروه شاخص

های شاخص
 برازش مطلق

 - - CMIN 489/011 خی دو-کای اسکوئر

 قابل قبول 9/4بزرگتر از  GFI9 900/4 شاخص نیکویی برازش

 قابل قبول 9/4بزرگتر از  AGFI0 991/4 شاخص نیکویی برازش اصلاح شده

 قابل قبول مقادیر نزدیک به صفر RMR9 499/4 ریشه میانگین مربعات باقیمانده

های شاخص
 برازش تطبیقی

 قابل قبول 1/4بزرگتر از  NFI0 190/4 شاخص برازش هنجار شده

 قابل قبول 1/4بزرگتر از  RFI0 190/4 شاخص برازش نسبی

 قابل قبول 1/4بزرگتر از  IFI1 101/4 شاخص برازش افزایشی

 قابل قبول 1/4بزرگتر از  TLI8 199/4 لویس-شاخص توکر

                                                           
1. Goodness of Fit Index (GFI) 
2. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
3. Root Mean Square Residual (RMR) 
4. Normed Fit Index (NFI) 
5. Relative Fit Index (RFI) 
6. Incremantal Fit Index (IFI) 
7. Tucker-Lewis Index (TLI) 
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 نتیجه مقدار قابل قبول مقدار علامت شاخص نام شاخص هاگروه شاخص

 قابل قبول 1/4بزرگتر از  CFI9 100/4 شاخص برازش تطبیقی

های شاخص
 برازش مقتصد

 قابل قبول 9کوچکتر از  CMIN/DF 091/9 کای اسکوئر بهنجار شده

 قابل قبول 49/4کوچکتر از  RMSEA 410/4 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد

 قابل قبول 0/4بزرگتر از  PNFI0 190/4 شاخص برازش هنجار شده مقتصد

 

باشند که نشان دهندة مناسب بودن های فوق الذکر از مقدار قابل قبول بیشتر میدر مدل مورد بررسی مقدار تمامی شاخص
 0و  9باشد. در اشکال شماره می عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیکمدل تحلیل عاملی تائیدی در پرسشنامه 

رد و غیراستاندارد آورده در دو حالت استاندا الکترونیکعوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت تحلیل عاملی تائیدی پرسشنامه 
 .شده است

 
عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در حالت : تحلیل عاملی تائیدی پرسشنامه 1شکل شماره 

 غیراستاندارد
 

                                                           
1. Comparative Fit Index (CFI) 
2. Parsimonious Normed Fit Index (PNFI) 



 

11 

 

ل 
سا

تم
هف

ره
ما

 ش
،

اپی)پ 3 
: ی

37
 ،)

د 
ردا

م
10

41
دو

د 
جل

 ،
 

 
در حالت  لکترونیکعوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت ا: تحلیل عاملی تائیدی پرسشنامه 2شکل شماره 

 استاندارد

 ابزار اندازه گیری 1پایایی -4-7
برای آن به کار برده  هایی مانند ثبات و اعتمادپایایی که واژه

گیری )پرسشنامه یا های ابزار اندازهشود، یکی از ویژگیمی
های علوم اجتماعی( است. مفهوم یاد شده مصاحبه یا سایر آزمون

گیری در شرایط یکسان تا رد که ابزار اندازهبا این امر سروکار دا
پذیری دهد و قابلیت تعمیممی چه اندازه نتایج یکسانی به دست

(. برای سنجش میزان پایایی، 9919دارد )سرمد و همکاران، 
نفر از نمونه مورد مطالعه در  94بر روی  0ضریب آلفای کرونباخ

 گیری گردید.اندازه 1جدول شماره 

 بررسی پایایی پرسشنامه: 7جدول شماره 

 ضریب آلفای کرونباخ متغیر

عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به 
 تجارت الکترونیک

191/4 

  

بوده و بنابراین پرسشنامه پژوهش از پایایی مورد قبولی  8/4دهد که ضرایب آلفای کرونباخ بیشتر از نشان می 1جدول شماره 
 قابلیت تعمیم پذیری در جامعه مورد مطالعه را دارد. برخوردار بوده و لذا پرسشنامه

 

 بحث و نتیجه گیری  -5
با توجه به سوال پژوهش که به بررسی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در شعب بانک مسکن استان 
همدان می پردازد، می توان گفت که عوامل شهرت فروشنده، سیاست حفظ حریم خصوصی و امنیت، آشنایی با وب سایت، کیفیت 

ار، سهولت استفاده، فراهم کردن دانش و مهارت برای مشتری، ، تضمین ساختکیفیت اطلاعاتسایت، وضعیت نرمال، 
های مخابراتی، تجربه کاربر از وب سایت، امنیت ادراک شده، شایستگی ادراک شده، های حقوقی و قانونی، زیرساختزیرساخت

                                                           
1. Reliability 
2. Cronbach's Alpha 
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های ارائه دهنده و شرکت هاکننده، اعتبار درک شده از سازمانداری دریافت شده، شرایط تسهیلحریم خصوصی ادراک شده، امانت
های الکترونیکی کشور، دانش مشتریان، نگرش نسبت به خرید اینترنتی، ادراک از مفید ای و زیرساختکالا و خدمات، عوامل زمینه

بودن خرید در خانه، سرعت تعامل و زمان پاسخ، آموزش، حفظ حریم خصوصی، ادراک وجود امنیت، سودمندی و سهولت ادارک 
اعتمادکننده )فردی( و سطح دانش مشتری نسبت به کاربری اطلاعات بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک در  شده، عوامل

(، هالیکاینن و 0499(، سالیوان و کیم )0499های آرینگری و همکاران )بانک مسکن تاثیر داشتند. در همین راستا نتایج پژوهش
رییسی نافچی و همکاران (، 0490(، هیون شیک و لوییس )0490و همکاران ) (، پونته0498(، کیم و پترسون )0499لاوکانن )

اصغریان و نوری ، (9911صادقی و همکاران )، (9911سرفرازی و همکاران )، (9918اسکندری و مجدزاده طباطبائی )، (9918)
های خود نشان دادند که عوامل باشند. زیرا ایشان در پژوهش( همسو با نتایج حاصله می9910، حقانی و میر احمدی )(9910)

مختلفی بر اعتماد مشتریان نسبت به تجارت الکترونیک تاثیر دارند که این عوامل تاحدود زیادی با عوامل شناسایی شده در پژوهش 
 حاضر همخوانی و همپوشانی دارند. 

سیم که امروزه اعتماد به عنصری رهای پیشین و سوال پژوهش حاضر به این نتیجه میهای پژوهشبنابراین از قیاس یافته
ها به این مفهوم بستگی دارد. اعتماد در تجارت نیز از اهمیت مهمی در زندگی بشر تبدیل شده است و روابط معنادار میان انسان

دریافت کننده برای خرید کالا یا خدمت به فروشنده اعتماد نموده و انتظار دارد که محصول یا خدمت خاصی برخوردار بوده و مصرف
خواهد اقدام به خرید نماید، کننده میشده منطبق با مشخصات فنی اعلام شده باشد. حال هنگامی که در فضای سایبر مصرف

شود و از طرف شود. از یک سوی رابطه چهره به چهره میان خریدار و فروشنده برقرار نمیتر میشرایط برای ایجاد اعتماد پیچیده
کند ضمن آن که از چگونگی ارائه خدمات پس از فروش رید آن را دارد به صورت فیزیکی مشاهده نمیدیگر کالایی را که قصد خ

رسد. این ابعاد در کنار موارد مهمی نیز اطمینان چندانی نداشته و مشخص نیست در چه زمانی کالای خریداری شده به دستش می
نیکی سبب شده نیاز به اعتماد مشتری به عنوان زیربنای موفقیت نظیر امنیت اطلاعات شخصی خریدار و امنیت در پرداخت الکترو

ای یابد. به طوری که در تحقیقات گوناگون به فقدان اعتماد به عنوان یکی از موانع توسعه تجارت الکترونیکی، مقبولیت گسترده
 تجارت الکترونیکی اشاره گردیده است. 

عتماد مشتریان به تجارت الکترونیک تاثیر دارند که به بررسی تک به تک عامل بر ا 01همان طور که نتایج پژوهش نشان داد، 
 پردازیم: این عوامل و تبیین آنها در این خصوص می

عامل اول: جایگاه و اعتبار کارکنان بخش تجارت الکترونیک: در حقیقت هرچه مشتریان به این باور برسند که کارکنان سابقه 
باشد، بیشتر به فعالیت در حوزه تجارت الکترونیک اعتماد دارند و مرتبه شغلی آنان بالا می درخشانی در امر تجارت الکترونیک

کنند. زیرا اطمینان دارند که این حوزه تحت پشتیبانی این افراد خبره و دارای صلاحیت است و بنابراین اگر زمانی با مشکلی می
 ه جایگاه بالایی در این خصوص دارند، استفاده کنند.های آنان کتوانند از کمک ها و راهنماییمواجه شوند، می

های حفظ حریم های حفظ حریم خصوصی: هرچه مشتری به این ذهنیت برسد که سیاستعامل دوم: استقرار سیاست
 کند. زیراخصوصی در تجارت الکترونیک بانک حساب شده و مشتری محور است، بیشتر به استفاده از تجارت الکترونیک اعتماد می

های ماند و سیاستهرچه مشتری احساس کند که حریم خصوصی وی تحت تدابیر امنیتی است و اطلاعات وی محفوظ باقی می
 بانکی در این خصوص بسیار حساب شده است، اعتماد مشتری به استفاده از تجارت الکترونیک بیشتر خواهد شد.

اهی و اطلاعات مشتری نسبت به استفاده از وب سایت و بهره عامل سوم: میزان آشنایی نسبت به وب سایت: به تبع هرچه آگ
تواند ارتباط موثری را با وب سایت برقرار کند و به خواسته و نیاز خود گیری از امکانات وب سایت بیشتر باشد، مشتری بهتر می

رد آشنایی مختصر و یا هیچ گونه شود. اگر فپاسخ درستی بدهد که این امر در نهایت زمینه ساز اعتماد به تجارت الکترونیک می
آشنایی در این زمینه نداشته باشد، اعتمادی هم به فرایند خرید خود نخواهد کرد و هرچه این بستر مهیا باشد، باز نمی تواند اعتماد 

 مشتری را به تجارت الکترونیک جلب کند.
امکانات به روز و مناسبی را در اختیار مشتری  عامل چهارم: با کیفیت بودن وب سایت: زمانی که وب سایت با کیفیت باشد و

تواند اعتماد وی به تجارت الکترونیک را در پی داشته شود و این حس میقرار دهد، حس نوین بودن خدمات به مشتری تلقین می
ای عمل نمی رسد که صاحب وب سایت خیلی به صورت حرفهباشد. هنگامی که وب سایت با کیفیت نباشد، مشتری به این باور می

دهد که امکان بروز مشکل و مسائل برای مشتری وجود ای گری او، این احساس را به مشتری انتقال میکند و این عدم حرفه
 خواهد داشت.

تر تر و اصولیعامل پنجم: اصولی و نرمال بودن فرایندهای تجاری: هرچه فرایندهای تجاری در حوزه تجارت الکترونیک نرمال
صول متعارف در حوزه تجارت الکترونیک باشند، سطح اعتماد مشتری بیشتر خواهد شد. زیرا اصولاً مشتری با فرایندها و مطابق با ا

کند که وب سایت در مقایسه با سایر وب کند و اگر فرایندها غیرطبیعی جلوه کنند، مشتری احساسی میدر این حوزه عادت می
شود که مشتری آن شود و سبب میتفاوت منجر به ایجاد نگرانی در نزد مشتری میهای دیگر متفاوت است و این های بانکسایت

 طور که باید به وب سایت اعتماد نکند.
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عامل ششم: با کیفیت بودن اطلاعات در وب سایت: زمانی که اطلاعات در وب سایت با کیفیت هستند و به نوعی اطلاعات 
کند. زیرا اطلاعات پایه و اساس خدمات رسانی ه تجارت الکترونیک اعتماد پیدا میباشند، مشتری بیکپارچه، پایا و دارای صحت می
باشند و اگر این اطلاعات یکپارچگی و پایایی مناسبی از منظر مشتری را نداشته باشند، مشتری به در حوزه تجارت الکترونیک می

 اعتماد خواهد شد.کلیت وب سایت و یا تجارت الکترونیک بی
ساختارمند بودن تجارت الکترونیک: اگر تجارت الکترونیک ساختارمند باشد، نوعی احساس راحتی و آسایش را به عامل هفتم: 
کند و مشتری به این باور دست پیدا خواهد کرد که روند کاری وی در وب سایت از پیش تعیین شده و بدون مشتری تلقین می
 مشکل خواهد بود. 

رت الکترونیک: اگر فضای تجارت الکترونیک ساده و راحت باشد، مشتری ارتباط بهتری عامل هشتم: ساده و راحت بودن تجا
 تواند پیگیری نماید.با تجارت الکترونیک برقرار خواهد کرد و از طرفی، اگر در طول فرایند با مشکلی مواجه شود به راحتی می

اگر مشتری در خصوص بهره گیری از تجارت  عامل نهم: مهارت مشتری نسبت به استفاده از تجارت الکترونیک: به تبع
تواند با توجه به اعتماد به نفسی که در این های تجارت الکترونیک آشنا باشد، میالکترونیک ماهر و مسلط باشد و با تمامی جنبه

اید که این امر های حل مسائل در حوزه تجارت الکترونیک، بر مسائل احتمالی غلبه نمزمینه دارد و همچنین دانش در خصوص راه
 دهد.اعتمادش را به این حوزه ارتقاء می

های حقوقی و قانونی تجارت الکترونیک: اگر کاربر و یا مشتری احساس کند که تجارت الکترونیک عامل دهم: زیرساخت
ز اعتماد الکترونیکی های حقوقی و قانونی را ندارد و فرضاً وب سایت فاقد نشان اعتماد الکترونیکی است و یا این که هنوزیرساخت

کند که وب سایت تمدید نشده است و همچنین اگر ساختار قانون مندی در وب سایت مشاهده نشود، به این باور دست پیدا می
 سایت به حال خود رها شده است و بنابراین اعتماد نمی کند که عملیات بانکی خود را در آن وب سایت صورت دهد. 

های مخابراتی در تجارت الکترونیک مناسب مخابراتی تجارت الکترونیک: زمانی که زیرساختهای عامل یازدهم: زیرساخت
گیرد و مشتری احساس نمی کند که ممکن است در باشند، فرایند خرید کردن از وب سایت با سرعت و کیفیت مطلوبی انجام می
 .بماندحین خرید کردن خود ارتباط مخابراتی قطع شود و خرید وی بلاتکلیف باقی 

عامل دوازدهم: تجربه قبلی از وب سایت: همان طور که گفته شد اگر کاربر و یا مشتری تجربه قبلی نامناسبی از وب سایت 
دهد که باز با مشکلی مشابه دفعه قبل رو شود که مجدد از آن وب سایت استفاده کند، زیرا احتمال میداشته باشد، کمتر ترغیب می

 به رو شود. 
م: امنیت موجود در وب سایت: هرچه امنیت در وب سایت بیشتر باشد و این امنیت به صورتی ادراک شده در نزد عامل سیزده

شود. زیرا امنیت به خصوص برای خدمات بانکی مشتری باشد، مشتری بیشتر ترغیب به استفاده از خدمات تجارت الکترونیک می
ر را برای مشتری ایجاد نکند، مشتری به راحتی نسبت به وب سایت بسیار مهم و حائز اهمیت است و اگر وب سایت این بست

 اعتماد خواهد شد. زیرا ممکن است که صدمات جبران ناپذیری از لحاظ مالی شامل حال مشتری شود. بی
نگرد و های مختلف میعامل چهاردهم: شایسته و توانمند عمل نمودن بانک: زمانی که مشتری به عملکرد بانک در حوزه

کند که بانک در حوزه تجارت شود که بانک در اکثر حوزه ها موفق عمل کرده است، بنابراین به این باور دست پیدا میتوجه میم
 الکترونیک نیز موفق عمل خواهد کرد.

عامل پانزدهم: حریم خصوصی درک شده از سوی مشتری: وقتی مشتری حریم خصوصی از سوی وب سایت را به خوبی درک 
شود. اما اگر حریم خصوصی در وب سایت بانک به احتی ترغیب به استفاده از خدمات در حوزه تجارت الکترونیک میکند، به ر

خوبی رعایت شده است، اما مشتری در این خصوص درک بالایی نداشته باشد، هرچقدر هم که وب سایت امنیت مناسبی داشته 
 اعتماد خواهد ماند. باشد، باز مشتری بی

داری در محیط تجارت الکترونیک: اگر مشتری به این حس دست پیدا کند که بانک امانت هم: وجود حس امانتعامل شانزد
دار اطلاعات و فرایندهای کاری وی است، دیگر ترس و نگرانی از فاش شدن اطلاعات خود نخواهد داشت و لذا هرچه بیشتر از 

 خدمات در این حوزه استفاده خواهد کرد. 
اده بودن کار در محیط وب سایت: هرچه کار کردن و پیشبرد امور در محیط وب سایت برای مشتری ساده عامل هفدهم: س

تواند به نیاز و خواسته خویش پاسخ مثبتی بدهد. حال اگر سادگی در باشد، مشتری کمتر گمراه و خسته خواهد شد و به راحتی می
ه به دلیل انتظار زیادی که در زمینه سرعت در پیشبرد امور در محیط وب سایت رعایت نشود، مشتری سردرگم شده و در نتیج

 فضای تجارت الکترونیک دارد، بنابراین از این فضا کمتر استفاده خواهد کرد و اعتمادش جلب نخواهد شد.
های پشتیبان تجارت الکترونیک در بانک: وقتی شرکت معتبری پشتیبانی تجارت الکترونیک عامل هجدهم: اعتبار شرکت
رسد که پیگیری کردن وی در زمانی که با مشکلی مواجه شود، راحت خواهد بود و دیگر نگرانی بانک باشد، مشتری به این باور می

و دغدغه این را ندارد که اگر زمانی در چنین فضایی با مشکل مواجه شود، باید با چه شخصی حقیقی و یا حقوقی ارتباط بگیرد و 
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ای شرکت پشتیبان، مسائل خود را در اسرع وقت و به بهترین تواند با اتکاء به تیم حرفهشود و می قرار است چه زمانی مشکلش حل
 حالت حل نماید.

شود که های الکترونیکی کشور: وقتی مشتری متوجه میعامل نوزدهم: همسو و هم جهت بودن وب سایت بانک با زیرساخت
کند. زیرا بلافاصله اعتماد میی الکترونیکی ملی همخوانی ندارد، احساس بیهاهای تجارت الکترونیک بانک با زیرساختزیرساخت

تواند منجر به کند که این فضا مورد تائید مراجع معتبر در سطح ملی نیست و این حس میاین فکر به ذهن مشتری خطور می
 اعتمادی وی به تجارت الکترونیک شود.افزایش بی

عامل بیستم: دانش کارکنان بخش تجارت الکترونیک: زمانی که مشتری متوجه شود که کارکنان فعال و مرتبط با تجارت 
داند که شود. زیرا میالکترونیک دانش و اطلاعات کافی را در این زمینه دارند، کمتر نگران مشکلات پیش آمده در این خصوص می

 شکل خود را به بهترین شکل برطرف کند. تواند مبا تکیه بر دانش این افراد می
عامل بیست و یکم: نگرش مثبت نسبت به خرید از اینترنت: اگر هرچه تجارت الکترونیک با کیفیت باشد و تمام زیرساخت ها 

فضا اعتمادانه باشد، وی حاضر نخواهد بود از این به درستی رعایت شده باشد، اما نگرش مشتری به این فضا و حوزه منفی و بی
کند که اعتمادش بهره کافی را ببرد و اگر هم استفاده کند همواره مردد است. در حالی که نگرش مثبت مشتری به وی کمک می

 به این فضا بیشتر شود. 
عامل بیست و دوم: مفید بودن خرید از درگاه بانک: وقتی مفید بودن درک شده در نزد مشتری در زمینه استفاده از درگاه بانک 

کند هربار استفاده شود و همواره با اعتمادی که به این فضا مییابد، مشتری به مشتری وفادار در این زمینه مبدل مییش میافزا
 .بیشتری خواهد کرد

عامل بیست و سوم: سرعت تعامل و زمان پاسخ در تجارت الکترونیک: هرچه سرعت پاسخگویی و تعامل و فرایندهای بانکی 
رسد و از سوی دیگر با کیفیت بودن درگاه برای مشتری تر به خواسته خود میبیشتر باشد، مشتری سریعدر تجارت الکترونیک 

کند که وب سایت مشکلی دارد شود، زیرا احساس میاعتماد میمسجل خواهد شد. اما اگر فرایند با کندی صورت گیرد، مشتری بی
 ه از خدمات الکترونیکی شود.و ممکن است در این بین وی نیز دچار گرفتاری در استفاد

های بیند که وب سایت بانک آموزشهای لازم به مشتری در وب سایت: وقتی مشتری میعامل بیست و چهارم: ارائه آموزش
کند که سابقه وب سایت شود و احساس میساده و قابل درکی را برای وی تهیه دیده است، متوجه با کیفیت بودن وب سایت می

 بالا است. 
شود که حریم خصوصی مل بیست و پنجم: حفظ حریم خصوصی مشتری در تجارت الکترونیک: وقتی مشتری متوجه میعا

شود دهد، متوجه این موضوع میوی برای بانک اهمیت زیادی دارد و دائماً بانک خدمات جدیدتر و بهتری را در این باره ارائه می
مشکلات امنیتی خواهد داشت و بنابراین احتمال مواجه شدن وی با چنین که وب سایت بانک توانایی بالایی در برخورد با 

 تواند اعتماد مشتری به تجارت الکترونیک را افزایش دهد.مشکلاتی بسیار کم رنگ خواهد بود که چنین باوری می
با مشکل مواجه  عامل بیست و ششم: ایمن بودن درگاه تجارت الکترونیک: وقتی درگاه بانک ایمن باشد، فرایندهای کاری

شود که مشتری دائماً از این فضا استفاده کند و هربار وفادارتر به تجارت الکترونیک بانک نخواهند شد و چنین دیدگاهی باعث می
 شود. 

رسد که استفاده از تجارت الکترونیک عامل بیست و هفتم: سودمند بودن تجارت الکترونیک: وقتی مشتری به این مهم می
تواند زمان بیشتری را برای سایر کارهای خود داشته باشد و کارهای بانکی خود را در اسرع وقت و در مند است، میبرای وی سود

 شود. منزل خویش و به راحتی انجام دهد، بنابراین اعتمادش به تجارت الکترونیک بیشتر می
چیزی در وب سایت وجود داشته باشد، عامل بیست و هشتم: ذکر نکاتی در خصوص اعتمادسازی در وب سایت: وقتی چنین 

شود که ارتقای سطح اعتماد مشتری برای بانک از درجه اهمیت بالایی برخوردار است و در نتیجه احساس مشتری متوجه می
 دهد تا بتواند مشتری را راضی و خشنود نگاه دارد که اینهای علمی و عملی زیادی انجام میکند که بانک در این زمینه تلاشمی

 تواند هرچه بیشتر مشتری را به استفاده کردن از تجارت الکترونیک ترغیب کند.تلاش بانک می
کند عامل بیست و نهم: تلاش در جهت ارتقای دانش کاربران در فضای تجارت الکترونیک: وقتی وب سایت بانک تلاش می

مهم است. این برداشت ذهنی به مشتری این امکان را  که دانش مشتری را در این باره افزایش دهد، در حقیقت نیازهای وی برایش
 دهد که هرچه بیشتر از خدمات تجارت الکترونیک بانک استفاده کند. می

 

 پیشنهادهای پژوهش -6
به عنوان عامل اول در زمینه تاثیرگذاری بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک « داری دریافت شدهامانت»از آنجا که عامل 

مشخص شد، به تمامی مسئولین و دست اندرکاران مربوطه در حوزه تجارت الکترونیک در بانک مسکن استان همدان پیشنهاد 
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های مشتری را به وی از طریق به کارگیری داری در حوزه اطلاعات و دادهک احساس امانتشود که تا آنجا که امکان دارد بانمی
  های موجود، انتقال دهد و نیز همواره خدمات در این خصوص را برای مشتری بارزتر نماید.جدیدترین و معتبرترین سیستم

ه تاثیرگذاری بر اعتماد مشتریان به تجارت به عنوان عامل دوم در زمین« عوامل اعتماد کننده فردی»از آنجا که عامل 
الکترونیک مشخص شد، به تمامی مسئولین و دست اندرکاران مربوطه در حوزه تجارت الکترونیک در بانک مسکن استان همدان 

د ای اطلاعاتی در خصوص افزایش اعتماشود که همواره قبل از انجام عملیاتی بانکی توسط مشتری و در هر صفحهپیشنهاد می
مشتری و اطلاعاتی امنیتی در بارزترین صفحه وب سایت به وی داده شود و در ابتدای این مسیر حتماً از مطالعه این توضیحات 

 مختصر و مفید که در حوصله کاربر باشد از سوی وی با زدن تیک تائید، اطمینان حاصل نماید.
ینه تاثیرگذاری بر اعتماد مشتریان به تجارت الکترونیک به عنوان عامل سوم در زم« امنیت ادراک شده»از آنجا که عامل 

مشخص شد، به تمامی مسئولین و دست اندرکاران مربوطه در حوزه تجارت الکترونیک در بانک مسکن استان همدان پیشنهاد 
تمامی شعب و شود که با سنجش نیازهای امنیتی مشتری به صورت میدانی و نظرسنجی کردن علمی و کاربردی از مشتریان در می

های آنها در خصوص امنیت فضای مجازی، علاوه بر مهیا نمودن بسترها و سپس به اجماع رسیدن در خصوص دغدغه
 های مربوطه، آنها را به مشتری انتقال دهند و ذکر شود که بانک در این خصوص چه اقداماتی موثری صورت داده است.زیرساخت
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 یشغل تیشاغل و رضا-رابطه تناسب شغل یبررس
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 81/81/8011تاریخ پذیرش: 
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 یده ـچک
 

 ،یفرهنگ راثیبا عملکرد کارکنان در اداره کل م یشغل تیشاغل و رضا -رابطه تناسب شغل یپژوهش حاضر به بررس
 یاست. جامعه آمار یاز نوع همبستگ یشیمایپ یفیاستان کرمان پرداخته است. نوع تحقیق توص یو گردشگر یدست عیصنا

باشد، که  ینفر م 811استان کرمان به تعداد  یگردشگرو  یدست عیصنا یفرهنگ راثیکارکنان اداره کل م هیپژوهش کل
 دییتا 11/1کرونباخ  یآن با آزمون آلفا ییاینفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. ابزار پژوهش، پرسشنامه بوده که پا 11

 رسونیپ یگهمبست بیهای تحقیق از ضرفرضیه یبررس یو برا SPSSافزار ها از نرمداده لیو تحل هیتجز یشد. برا
 -شغل تناسب نیکارکنان رابطه وجود دارد و ب یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نینشان داد ب هاافتهی. دیاستفاده گرد

 دییکارکنان مورد تا یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیرابطه ب نیکارکنان رابطه وجود دارد همچن یشاغل با عملکرد شغل
 قرار گرفت. 
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 مقدمه  -1
عدم توجه به مسأله رضایت شغلی، در بلند مدت نظام سازمان را مختل نموده و موجب بروز عصیان، کاهش حس مسئولیت و 

شود. در کشورهای پیشرفته مدیریت ها با توجه به نیازهای اساسی کارکنان استوار است و رضایت شغلی  یدر نهایت ترك خدمت م
هاست بلکه در افزایش بهره وری نیز مورد توجه قرار می گیرد و آنها هزینه های  سانبه کرامت انکارکنان علاوه بر اینکه توجه 

گسترده ای را به منظور بررسی تغییرات سالانه رضایت شغلی کارکنان خود پرداخت می کنند. پرداخت چنین هزینه هایی توسط 
در کشور ما چندان به صورت عملی  متأسفانهیتی است که کشورهای مذکور نشان می دهد که رضایت شغلی موضوع بسیار با اهم

(. رضایت شغلی حالتی عاطفی و مثبت حاصل از ارزیابی شغل یا تجارب شغلی است که 8911 ،یلی)دل مورد توجه قرار نمی گیرد
 کزورد شغلش تمردارای ابعاد و عوامل گوناگون است. اغلب مدل های سنتی که به رضایت شغلی می پردازند بر احساس فرد در م

(. 1117دارند، اما آن چه رضایت شغلی را شکل می دهد ماهیت آن حرفه نیست بلکه انتظاراتی است که فرد ازآن شغل دارد )لو ، 
گردد.  یم یفرد تیاحساس رضا زیو ن ییکارا شیاست که باعث افزا یشغل تیمهم در موفق اریاز عوامل بس یکی یشغل تیرضا

 تیرضا تیبا شغلش ارضا شود. اهم یستیکارمند خوشحال با کیکارمند کارا است و  کی الشود که کارمند خوشح یاغلب گفته م
 ،یگذرانند. از نظر سازمان یم یکار طیخود را در مح یسوادیاز ساعات ب یمین بایافراد تقر شتریشود که ب یم یازآن جا ناش یشغل

 ،یمیشود )مق یکه منجر به جذب و بقاء کارکنان   م تمطلوب اس اریبس یمنعکس کننده جو سازمان یشغل تیرضا یسطح بالا
8911.) 

مسئله در هر سازمانی عملکرد شغلی آن است. سازمان ها به سبب داشتن یک ساختار آگاهانه، نیروی انسانی خود  ترین حیاتی
ی به انجام رساندن فعالیت های خاصی که سازمان را با توجه به اهدافی که در پیش دارند، انتخاب می کنند. نیروی انسانی نیز برا

دهد و  یعبارتست آنچه که فرد انجام م شغلی عملکرد. داند بر عهدة آنها گذاشته است، خود را ملزم به رعایت وظایف سازمانی می
 یتوان آنها را در اصطلاحات تخصص یباشد و م یها است که در ارتباط با سازمان م تیقابل مشاهده است و شامل آن دسته از فعال

دانست که افراد در ارتباط با  ییرفتارها ی توان مجموعه یرا م یشغل د(. عملکر8910و همکاران،  ی)حسن کرد یریهر فرد اندازه گ
  حاصل  است که به موجب اشتغال فرد در شغل خود یبازده ا ای امدیمحصول، پ زانیم یبه عبارت ایدهند  یشغلشان از خود بروز م

 نیکه ا ردگی یقرار م یطیمح ای یفرد طیشرا ریتحت تأث گرید یانسان یژگیمانند هر خصلت و و زین یشود. عملکرد شغل یم
(. کار عنصر 8911 ،یو ارشد یسین ،یاوی)به نقل از ح گذار باشد ریعملکرد فرد در سازمان مربوطه تأث ی تواند بر نحوه یم طیشرا

و  وژیکمهم و البته سازنده جوامع و سازمان ها است. برای اینکه کار با از خودبیگانگی همراه نباشد، باید از نظر فنی، فیزیول
روانشناسی مساعد باشد. باید اوضاع اقتصادی و اجتماعی که کار در آن انجام می شود به گونه ای باشد که کارگر احساس کند 

 شود می پرداخت کاری های نه و به تناسب مهارت و کوشش اوست و دستمزد وی نیز متناسب با دستمزد سایر گروهکارش منصفا

 با ارتباط در شغل یک های ویژگی است لازم گیرد، می شکل شغل قالب در کار انجام که جایی آن از(. 8918 آبادی، شفیع)
 نموده، توجه شغل تحلیل و تجزیه به و شناخته خوبی به را آن انجام مراحل و شغل باید. گردد ملحوظ و سنجیده شاغل خصوصیات

(. تناسب شغل 8911شغل لازم به کار گمارد )صادقی،  ودی شغل را طراحی کرده و افراد متناسب با هر شغل را در پست بع گام در
ه می شود. این تناسب از لحظه ای آغاز با شاغل در سازمان به عنوان یک استراتژی مؤثر در نگهداری منابع انسانی در نظر گرفت

استخدام و انتصاب  اب،می شود که نخست فرد برای کار و انتخاب شغل آستین بالا میزند. دوم، سازمان برای کارمندیابی، انتخ
 محدودی حد در نظر مورد تناسب کار، داوطلبان نیاز و سازمان نیاز به توجه با استخدام، آغاز در که است ممکن. شود آماده می

می دهد و سازمان نیز دوره عمر خود را پشت سر می گذارد،  ادامه را خود کاری زندگی سازمان در فرد که بتدریج ولی شود، برقرار
میرود این تناسب بیش تر شود. اگر شغل به گونه ای طراحی شود که با ویژگی های فردی متناسب باشد، موجب انگیزش  ظارانت

 یکارمند را فراهم آورده و عملکرد شغل یشغل ترضای موجبات و یابد می افزایش انسانی نیروی وری بهرهمی شود و در این صورت 
سوال هست که  نیحاضر به دنبال پاسخ به ا قیبا توجه به موارد فوق تحق نی(. بنابرا8919بخشد)کاظمی حقیقی، یآن را بهبود م

استان  یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیکنان در اداره کل مبا عملکرد کار یشغل تیشاغل و رضا -تناسب شغل نیب ایآ
 کرمان رابطه وجود دارد؟

 

 قیتحق اتیادب -2

 شاغل -شغل تناسب مفهوم -2-1
 مختلف یها مسئولیتدر  نشاغلا موفقیت عظما قسمت که ستا وریضرو  مهم لصواز ا یکی ادفرشاغل ا-شغل تناسب

و  شخصیت تناسب معد به ،هدد میرخ  ها نمازسا برخیدر  که مشکلاتیاز  عظمیا بخشباشد.  یم صلا ینا عایتاز ر ناشی
 هعقید نیز هیوگر. ندا نستهدا کتسابیای را ا هعدو  نتیکیژ یا تیاذ یمررا ا شخصیت برخی یفرتعا. در ردیگ برمی شاغل ادفرا شغل
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در  ارههموو  نیست مطلق ممفهو یک شخصیت که دکر شموافر نباید ردیگمی شکل عاملدو  یناز ا تلفیقی با شخصیت که نددار
 تتفاقاو ا ادثحو ،نیروا یها ریبیما ،جتماعیا یهارفشا ،فرهنگ تغییر ردلادو نجا هعقید به. ستا تغییرو  گرگونید ضمعر

 چندین بین خاصی تعامل لمحصو( شخصیت) تیپ هر ندا شخصیت تغییردر  مؤثر ملاعواز  کیدکودر دوران  صخصو به گذشته
. از ستا فیزیکی محیطو  فرهنگ ،جتماعیا طبقه ،لدینوا ،نتیکیو ژ ثیار ملاعو ن،همسالا وهگر مانند شخصیو  فرهنگی وینیر
 می شخصیتآن را  که تیرصو بهو  هشد نیاو درو دجودر و که افطرا ینیاو د جامعهاز  ستای ا هگستر ننساا نشناسا جامعه یدد

 ابعـمن نگهداری در مؤثر استراتژی یک عنوان به سازمان در شغلی تناسب(. 8911)معمارزاده و همکاران،  دشو می متجلی ،نامند
 ؛زند می بالا آستین شغل انتخاب و کار برای فرد  تنخس که شود می آغاز ای لحظه از تناسب این ؛شود می گرفته نظر در انسانی

 نیاز همچنین و سازمان نیاز به توجه با ،است ممکن. شود می آماده انتصاب انتخاب و استخدام یابی،کارمند برای سازمان دوم
 سازمان در فرد که تدریج به رود می انتظار ولی شود برقرار محدودیبه صورت  نظر مورد تناسب  استخدام آغاز در کار داوطلبان

 ای گونه به شغل شود بیشتر تناسب این اگر گذارد می سر پشت را خود عمر دوره نیز سازمان و دهد می ادامه را خود کاری زندگی
 می شزایـاف سانیـان نیروی وری هبهر نتیجه در و باشد متناسب فردی ،انگیزه ایجاد موجبخود  های ویژگی  با که شود طراحی

 .(8911و همکاران،  ی)امامیابد

 

 مفهوم رضایت شغلی -2-2
مناسب و اندازه  زانیتوان م یرا م تیکند. در واقع، رضا یاشاره م یفرد یازهایو ن یانتظارات سازمان انیبه رابطه م تیرضا

 لاتیو تما ازهایدر حد مطلوب خواهد بود که انتظارات سازمان با ن زمانی تیفرد دانست. رضا تیبه شخص یبودن نقش سازمان
به وجود خواهد آورد؛  نیطرف تیاز لحاظ رضا یدو، مشکلات نیداشته باشند. عدم توافق و تطابق ا یتوافق و هم خوان یشخص

دو  نیکه ا یفرد است. در حالت یتیشخص یازهایها و ن یآمادگ شیسازمان و پ طیانتظارات و شرا انیتابع توافق و تعادل م تیرضا
و  ییکارا ،یاثربخش یعنیفرد خواهد بود؛  یازهایو ن سازمانتعادل و تطابق داشته باشند، رفتار به طور همزمان برآورنده انتظارات 

را  یزیشغل آن چ نهیادراك کارکنان است که محتوا و زم جهینت یشغل تی(. رضا8911توأماً حاصل خواهند شد)علاقه بند،  ت،یرضا
 ای یشغل یابیارز امدیمطبوع است که پ ایمثبت  یحالت احساس کی یشغل تیکند. رضا یکارمند ارزشمند است فراهم م یکه برا

 یسطح بالا یکند. از نظر سازمان یافراد م یو روان یکیزیبه سلامت ف یادیمثبت، کمک ز یحالت احساس نیتجربه فرد است. ا
 یشغل یشود. خشنود یکارکنان م یمطلوب است که منجر به جذب و بقا اریبس یمنعکس کننده جو سازمان یشغل تیرضا

 یفرسودگ ،یو روانشناخت یسلامت جسمان ،یبا عملکرد شغل یشغل یخشنود زانیدارد. م یاریبس ینو سازما یرفتار یامدهایپ
 یمفهوم عام و کل کیبه عنوان  یشغل یموارد خشنود شتریو ترك شغل مرتبط است. در ب بتیابهام نقش، تعارض نقش، غ ،یشغل

 یآن مورد مطالعه و بررس یو اجزادهنده  لیعوامل تشک دیآن با یقیحق تیبردن به ماه یپ یشود حال آنکه برا یدر نظر گرفته م
بدهند:  تیافراد و اعضای سازمان اهم یشغل تیبه رضا لیبه سه دل دیدست کم با رانی(. مد8917و همکاران،  ی)شهباز ردیقرار گ

 بتیکمتر در کار غ یراض راددهند. اما اف یاستعفا م شتریکنند و ب یسازمان را ترك م یدر دست است که افراد ناراض ادییمدارك ز
 یعمر م شتریاز سلامت بهتری برخوردارند و ب یدهند. ثابت شده است کارکنان راض یانجام م قیکنند و کارشان را منظم و دق یم

ای است که از مرز  دهیاز کار پد یشغل تیهستند. رضا یهای قلب یماریها از سردرد تا ب یماریمستعد انواع ب یکنند. افراد ناراض
را از  یشاداب ،ی. کارمند راضی شودفرد و خارج از سازمان مشاهده م یخصوص یرود و اثرات آن در زندگ یو شرکت فراتر مسازمان 

وجود  هیکه در سا یو مقدار پول یاجتماع های تیبا توجه به مسئول ی توانم نیکند. بنابرا یسازمان به خانه و جامعه منتقل م
 (.8911دفاع کرد )کلهر،  دهیپد نیا جامعه خواهد شد، از بینص یشغل تیرضا

 

 مفهوم عملکرد شغلی -2-3
عمکرد شغلی یکی از متغیرهایی است که در بسیاری از کشورهای توسعه یافته مورد توجه زیادی قرار گرفته است. روان 

 و رشد نهایت در و افراد عملکرد در نیازها، و ها انگیزه معتقدند و دانند شناسان عمکرد شغلی را محصول رفتارهای انسانی می
. همچنین باور بر این است که عملکرد شغلی یک سازة ترکیبی است که بر پایة آن کارکنان موفق از دارند تأثیر اقتصادی توسعة

 کارکنان ناموفق از طریق مجموعه ای از ملاك های مشخص قابل شناسایی هستند یکی از متغیرهایی که با عملکرد شغلی
تلاش است، به همین دلیل فردی که در ابتکار  مرجعی خود شکل شخصی ابتکار. است شخصی ابتکار دارد، ابطه ر کارکنان

شخصی در سطح بالایی است، برتری را بر پایة پیشرفت شخصی و پایداری با وجود دشواری ها و ناکامی ها، تعریف می کند. افراد 
ین افراد در رقابت با دارای ابتکار شخصی بالا تمایل به انجام وظایفی دارند که مهارت ها و توانایی های آنان را به چالش بکشد. ا

 (.8911و همکاران،  ی)ابوالقاسم خویش اند و همواره به دنبال، آن هستند که بهترین باشند
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 قیتحق یها هیفرض -3
 وجود دارد.  یدار یرابطه معن یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نیب -
 وجود دارد.  یدار یکارکنان رابطه معن یشاغل با عملکرد شغل-تناسب شغل نیب -
 وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیب -
 

 قیتحق یروش شناس -4
از شاخه  یشیمایپژوهش حاضر از حیث هدف، پژوهشی کاربردی و ازحیث نحوه گردآوری داده ها، پژوهشی توصیفی پ

 ،یباشد. از نظر قلمرو مکان یم یهمبستگ قاتیاز نوع تحق رهایمتغ نیآید و با توجه به سنجش رابطه بمطالعات میدانی به شمار می
کارکنان اداره کل  هیکل یاستان کرمان انجام شده است. جامعه آمار یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیدر اداره کل م قیتحق

ر اساس جدول مورگان و حداقل حجم نمونه ب 811باشد که تعداد آن   یاستان کرمان م یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیم
اطلاعات در انجام  آوری جمع یگرفته شده برا بکاراستفاده شد. روش  یری تصادفگینمونه وهیبوده است. در این تحقیق از ش 11

 ییایو پا دیآن طبق نظر اسات یی. ابزار سنجش پرسشنامه است که رواباشد یم یدانیو م ای از روش کتابخانه یبیترک ق،یتحق نیا
توصیفی مانند:  ارآم های روش از مشاهدات و ها قرارگرفت. برای توصیف داده دییمورد تا 11/1کرونباخ  یآن با محاسبه آلفا

 یاز روش همبستگ قیتحق یها هیفرض یفاده شده است. همچنین جهت بررستیع فراوانی، نمودارهای توصیفی اسجداول توز
 .انجام شده است Spssو با نرم افزار  رسونیپ

 

 جینتا -5
 1از لحاظ سن،   نیدرصد مرد هستند همچن 17درصد زن و  99 ت،جنسی لحاظ از پرسشنامه به دهندگان از میان پاسخ

درصد  81 لات،یسن دارند. از لحاظ سطح تحص شتریسال ب 08درصد  97سال،  01تا  98 نیدرصد ب 10سال و کمتر،  91درصد 
 نیبه رابطه ب ،کی هیباشند. فرض یو بالاتر م سانسیدرصد فوق ل 81 سانس،یدرصد ل 19 پلم،یدرصد فوق د 87 پلم،یزیردیپلم و د
شاغل  -تناسب شغل انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر 8 ةاشاره دارد. مطابق جدول شمار یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل

 نیاست که ب نیدهنده ا شانشود که ن یم دییتا قیتحق نیاول ا یةفرض 111/1 یدار یاست، در سطح معن 16111 یشغل تیبا رضا
در  راتییشاغل موجب تغ -در تناسب شغل راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد، به ا یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل

 یشغل تیرضا شیشاغل با افزا -تناسب شغل شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم ری( سیشیاست و به طرف مثبت )افزا یشغل تیرضا
     تناسب  نیبه رابطه ب ،دوم هیرابطه است. فرض نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیآزمون پ بیکه مثبت بودن ضر س،همراه است و بالعک

شاغل با عملکرد  -تناسب شغل انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر ریاشاره دارد. مطابق جدول ز یشاغل با عملکرد شغل -شغل
تناسب  نیاست که ب نیشود که نشان دهنده ا یم دییتا قیتحق نیدوم ا یةفرض 111/1 یدار یاست، در سطح معن 16198 یشغل

 یدر عملکرد شغل راتییشاغل موجب تغ -در تناسب شغل راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد به ا یشاغل با عملکرد شغل -شغل
همراه است و  یشغل کردعمل شیشاغل با افزا -تناسب شغل شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم ری( سیشیاست و به طرف مثبت )افزا

با  یشغل تیرضا نیسوم به رابطه ب هیرابطه است. فرض نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیآزمون پ بیبالعکس، که مثبت بودن ضر
است، در  16111 یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر ریاشاره دارد. مطابق جدول ز یعملکرد شغل

 یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیاست که ب نیشود که نشان دهنده ا یم دییتا قیتحق نیسوم ا یةفرض 111/1 یدار یسطح معن
 ری( سیشیاست و به طرف مثبت )افزا یدر عملکرد شغل راتییموجب تغ یشغل تیدر رضا راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد به ا

آزمون  بیهمراه است و بالعکس، که مثبت بودن ضر یشغل لکردعم شیبا افزا یشغل تیرضا شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم
 .رابطه است نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیپ

 
تحقیقنتایج  -1 جدول  

 نتیجه آزمون سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی فرضیه
111/1 111/1 شاغل با رضایت شغلی -تناسب شغل  تایید 

111/1 198/1 شاغل با عملکرد شغلی -شغلتناسب   تایید 

111/1 111/1  عملکرد شغلیبا  رضایت شغلی  تایید 
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 ریبحث و تفس -6
تحت  یقی( در تحق8918و همکاران ) یاشاره دارد. امام یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نیبه ارتباط ب قیاول تحق هیفرض

      و پخش شیپالا یدر شرکت مل یکارکنان مطالعه مورد یشغل تیآن بر رضا ریشغل و شاغل و تاث نیتناسب ب یعنوان بررس
در کارمندان رابطه  یشغل تیو رضا تیتناسب شغل با شاغل از بعد شخص نیب که دندیرس جهینت نیبه ا رانیا ینفت یفرآورده ها

آن بر  ریو تاث تیو شاغل از بعد شخصشغل  انیتناسب م یتحت عنوان بررس یقی( در تحق8918و همکاران ) یزیوجود دارد. عز
 نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا تهراناستان  یاجتماع نیمجموعه اداره کل درمان تام ریز یو مال یکارکنان ادار یشغل تیرضا

 قاتیبا تحق قیتحق نیاول ا هیفرض جهیدر کارمندان رابطه وجود دارد. نت یشغل تیو رضا تیتناسب شغل با شاغل از بعد شخص
( همسو است. تناسب شغل با شاغل در سازمان به عنوان یک استراتژی مؤثر 8918و همکاران ) یزی( و عز8918و همکاران ) یامام

نگهداری منابع انسانی در نظر گرفته می شود. این تناسب از لحظه ای آغاز می شود که نخست فرد برای کار و انتخاب شغل  رد
 با استخدام، آغاز در که است ممکن. شود رای کارمندیابی، انتخاب، استخدام و انتصاب آماده میآستین بالا میزند. دوم، سازمان ب

کار، تناسب مورد نظر در حد محدودی برقرار شود، ولی بتدریج که فرد در سازمان زندگی کاری  داوطلبان نیاز و سازمان نیاز به توجه
شت سر میگذارد، انتظار میرود این تناسب بیش تر شود. اگر شغل به گونه ای خود را ادامه میدهد و سازمان نیز دوره عمر خود را پ

 افزایش انسانی نیروی وری انگیزش می شود و در این صورت بهره وجبویژگی های فردی متناسب باشد، م   طراحی شود که با 
 آورد. یکارمند را فراهم م یشغل ترضای موجبات و یابد می

تحت  یقی( تحق8911و همکاران ) یاشاره دارد. محمد یشاغل با عملکرد شغل -تناسب شغل نیبه ارتباط ب قیدوم تحق هیفرض
در کارکنان شرکت  یتعهد سازمان گریانجیبا توجه به نقش م یشغل و رابطه آن با عملکرد شغل -تیتناسب شخص یابیعنوان ارز

 یمناسب تیشغل در موقع -تیت فولاد خوزستان از نظر تناسب شخصکارکنان شرک دادنشان  جیفولاد خوزستان انجام دادند. نتا
تناسب  نینشان داد که ب زرلیافزار لبا نرم یمعادلات ساختار لیحاصل از تحل جینتا نی( قرار دارند. همچننیانگی)بالاتر از م

وجود دارد.  یرابطه مثبت و معنادار یسازمان عهدت یگریانجیبا م میرمستقیو غ میکارکنان مستق یشغل با عملکرد شغل شخصیت
و رابطه آن با عملکرد کارکنان شبکه  تیشغل و نوع شخص نیتناسب ب یتحت عنوان بررس یقی( در تحق8919و همکاران ) یشامان

 جهی. نتداردوجود  یو عملکرد کارکنان رابطه مثبت تیتناسب شغل و شخص نیکه ب دندیرس جهینت نیبهداشت و درمان دامغان به ا
( همسو است. امروزه برای تمام صاحب نظران 8919و همکاران ) ی( و شامان8911و همکاران ) یمحمد قاتیبا تحق قیتحق نیا

توسعه آشکار شده است که انسان عامل اصلی توسعه است و توسعه یافتگی تنها بر شانه های انسان است که پیش می رود. اگر در 
مل ناشی از ثروت های گوناگون همچون منابع طبیعی، موقعیت جغرافیایی استراتژیک، منبع و عوا ،گذشته های سال ها و قرن

ماشین آلات، سطح فناوری در حرکت و توسعه کشورها موثر می افتاد امروزه انسان به عنوان یگانه عامل تاثیرگذار بر توسعه 
به عنوان یک استراتژی مؤثر در نگهداری منابع انسانی در نظر  رایدارد ز تاهمی سازمان در شاغل با شغل تناسب شود شناخته می
 مسئولیتدر  نشاغلا موفقیت  عظما قسمت که ستا وریضرو  مهم لصواز ا یکی ادفرا شغلشاغل و  تناسب. شود گرفته می

 به ،هدد میرخ  تقااو گاهی ها نمازسا برخیدر  که مشکلاتیاز  عظمیا بخش. باشد می صلا ینا عایتاز ر ناشی مختلف یها
 . ابدی یعملکرد کارکنان بهبود م ردیامر توجه لازم صورت گ نیکه اگر به ا ردیگ برمی شاغل ادفرا شغلشاغل و  تناسب معد

تحت عنوان  یقی( تحق8911و همکاران ) یاشاره دارد. رمضان یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیبه ارتباط ب قیسوم تحق هیفرض
 دهدیآنها نشان م قیتحق جیانجام دادند. نتا یو تعهد سازمان یکار شیگرا ،یشغل تینقش رضا نییه: تبدر دانشگا یعملکرد شغل

 ریتأث یکار شیوگرا یشغل تیرضا نیدارد. همچن یو عملکرد شغل یشغل تیبر رضا یداریمثبت و معن ریتأث یکه تعهد سازمان
قرار نگرفته است.  دییمورد تأ یشغل تیبر رضا یکار شیگرا داریمعن ریتأث حالنیدارند. باا یبر عملکرد شغل یداریمثبت و معن

به  دیدر سازمان ها با تیرضا شیافزا ی( همسو است. برا8911و همکاران ) یرمضان قیبا تحق قیتحق نیسوم ا هیفرض جهینت
با  رانیکار، ارتباط مطلوب مد طیکارکنان در مح دیاز جمله پرداخت حقوق متناسب با کار، احترام به عقا تیرضا یشاخص ها

از  ینظرخواه نینو کارکنان و همچ رانیمد نیب یینشست ها یبا برگزار دیتوجه شود. با ردستانیکارکنان، نحوه برخورد مافوق با ز
نان و کارک یو تعهد سازمان یشغل تیرضا یارتقا یها نهیتا زم ردیانجام پذ یقیدق یها یزیشود و برنامه ر یشیکارکنان چاره اند

 عملکرد کارکنان فراهم شود. جهیدرنت
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 ، جلد دو1041مرداد (، 27: یاپی)پ 2 ، شمارههفتمسال 

 

 نیچگذار بر کاربرد موثر بلاکریعوامل تاث بندیرتبهو  ییشناسا
 تأمین رهیزنج یدر چابک
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 یدهـچک
 

که  کیو سرام ی. کارشناسان و خبرگان صنعت کاشباشدیم یفیو از نظر روش توص یپژوهش حاضر از نظر هدف کاربرد
 لیشدند و با کمک تحل یبا استفاده از پرسشنامه خبرگان گردآور هادادهنمونه انتخاب شدند.  عنوانبهنفر از آنان  04تعداد 

با توجه به وزن  یاصل معیارهای بندیرتبهاز پژوهش نشان داد که در  لحاص جیشدند. نتا لیتحل AHP افزارنرمو  یفاز
 تیاهم نیو کمتر نیشتریاز ب یو ساختار یاطلاعات ،یرساختیز هایشاخص بیمشخص شد که به ترت آمدهدستبه یاصل

 به ترتیب آمدهدستبه یبا توجه به وزن اصل یبه نسبت عوامل اطلاعات معیارها بندیرتبهدر گروه برخوردار بودند. در 
 نیشتریاطلاعات از ب یکپارچگیاطلاعات، پوشش اطلاعات و  یرمزگذار تال،یجید یمضاا ،یاطلاعات تیفیک هایشاخص
 یبه وزن اصلبا توجه  یبه نسبت عوامل ساختار معیارها بندیرتبهدر گروه برخوردار هستند. در  تیاهم نیو کمتر

خودکار  آوریجمعبه اطلاعات،  عیسر یامکان دسترس ،یمشتر دیخر یالگو یابیرد هایشاخص به ترتیب آمدهدستبه
در گروه برخوردار بودند. در  تیاهم نیو کمتر نیشتریاز ب انیبه مشتر عیسر ییهوشمند و پاسخگو یاطلاعات، قراردادها

، هادادهتبادل و اشتراک  هایشاخص به ترتیب آمدهدستبه یبا توجه به وزن اصل یرساختاریبه عوامل ز معیارها بندیرتبه
در گروه برخوردار  تیاهم نیو کمتر نیشتریاز ب یابیرد تیو قابل تالیجید تی، احراز هوهاداده تیریخودکار، مد ییشناسا

 بهبود پژوهش ارائه شدند. یبرا ییشنهادهایهستند. در ادامه پ
 
 
 
 
 
 
 

 

 تأمین رهیزنج ،یچابک ن،یبلاک چ یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 رانی. ازدی. ی. دانشگاه آزاد اسلامیصنعت تیریمد یتخصص یدکترا یدانشجو 1-
 رانی. ازدی. یکارشناس ارشد علوم ارتباطات. دانشگاه آزاد اسلام -2
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 مقدمه -1
امروزه با رشد و پویاترشدن بازارهای رقابتی سازمان ها همواره درصدد انجام فعالیت های تولیدی خود به بهترین نحو هستند و 
می کوشند تا بهتر و سریع تر از مشتریان محصولات خود را به بازار عرضه کنند. از اینرو اقدام به به روز نمودن فرآیندهای سازمانی 

یکی از فرآیندهایی است که نقش مهمی را در انجام فعالیت های تولیدی سازمان از خرید مواد اولیه  تأمینیند. زنجیره خود می نما
گرفته تا تحویل محصول به مشتری برعهده دارد. لذا می توان گفت که یک بخش بسیار مهم در سازمان ها محسوب می شود. 

مواد اولیه، تبدیل مواد اولیه به محصول و تحویل محصول به  تأمینیندهای جاری در برگیرنده فرآ تأمین(. زنجیره 2412)هوکی، 
مشتری است. از اینرو می توان گفت که با اطلاعات زیادی سروکار دارد و مدیریت نمودن این اطلاعات بخصوص در سازمان های 

 منظور به و تأمین زنجیره شبکه در ها پیچیدگی وجود دلیل به (.2412لاپر و همکاران، )بزرگی کاری سخت و دشوار می باشد. 
 نظر در خود تأمین زنجیره بهبود در ای بالقوه عامل بعنوان را نوین های فناوری همواره ها شرکت ها، پیچیدگی این موثر مدیریت

سازمان ها را در  یکی از مولفه هایی است که می تواند تأمینچابکی در زنجیره  (.1531حسینی، فلاح و فارسیجانی). گیرند می
 زنجیره یک توانایی، تأمین زنجیره در چابکیپاسخگویی سریع به نیازهای مشتریان و در نتیجه وفادار نگاه داشتن یاری نماید. 

 کلیدی کننده تعیین عامل ،تأمین زنجیره چابکی مشتریان نیازهای و بازار در موجود تغییرهای به سریع واکنش برای تأمین
 روی کاری محیط در که تغییرهایی به های شایست شیوه با تا است قادر و است امروز آشفته و پویا کار و کسب محیط در رقابت

سازمان ها را در جهت داشتن می را یکی از مولفه ها که سازمان ها  (.1531 ،هکاران و پشتی تالار عبدی. )دهد پاسخ دهند، می
 میرا داشته که بدون در خطر افتادن حر تیقابل نیا ن،یبلاک چ یفناور بلاک چین است. مولفه چابک یاری دهد، تأمینزنجیره 
 ،یمؤسسات مال ع،یاز صنا یاریبس تیو فعال یمال یها ستمیس هیکل ر،یدرگ یو طرف ها تالیجید یها ییدارا تیامن ،یخصوص

 رقابلیغ یقیمحافظت نشده و حق یها سیسرو نی. بلاک چدینما رییرا دستخوش تغ ایسراسر دن یخدمات یبانک ها و شرکت ها
از اینرو توجه به نقش  (.2413و همکاران،  خی. )شدهد ی، فروشنده و بازار ارائه مدارانیخر نیاز سابقه ب ینگهدار یانکار را برا

 ، برررسی آن بسیار مهم و ضروری است.تأمینبلاک چین در چابکی زنجیره 
 

 مبانی نظری -2

 بلاک چین -2-1
 خود در شده توزیع به صورت کاملاا  را تراکنش ها از سابقه ای داده پایگاه این .ستهاداده از دیجیتالی ساختار یک بلاکچین،

 هایکبلا به رمزنگاری اصوح از بهره گیری با و الگوی زمانی یک طی که لجر یک قالب در تراکنش ها تمامی کند. می نگهداری

پیوسته  هم به زنجیره این که می شوند ذخیره می آورند به وجود را از تراکنش ها پیوسته ای زنجیره و شده داده پیوند پیشین
 کپی معنی به شبکه این در دیتا انتقال. می شود اجرا دیجیتالی شبکه یک روی بلاکچین (.2412نام دارد. )ماتیلا،« بلاکچین»

 از که است به نحوی طراحی شبکه خصوص این در اهمیت حائز می باشد. مسئله دیگر عضو برای شبکه عضو از یک اطلاعات
قالبی  در را ها تراکنش از سابقه ای که ستهاداده از دیجیتالی ساختار یک حقیقت در بلاکچین. نماید مجدد پیشگیری پرداخت

 کاهش باعث که باشد ای می واسطه نهادهای به نیاز رفع نوعی به بلاکچین، اولیه هدف. کندمی نگهداری خود در شده توزیع
 نگهداری ساختار یک بلاکچین(. 2412)کوناشویچ،.میگردند مبادلاتی هزینه های افزایش و موقعیت ها برخی در سیستم کارایی

 آوری،جمـع در امنیـت بـا توانـد مـی بلاکچـین(. 2411همکاران، و ساتیو).اسـت بکهش بـر یمبتن شـده توزیـع انبـوه هایداده
 ردیابی امکان فروش و توزیـع انبـارداری، پـردازش، تولید، مراحل از یک هر در معتبر، یهاداده گذاری اشتراک به و انتقال

 به اطمینان بلاکچین، بکارگیری دستاوردهای مهمترین از(. 2411فنگ،. )دهـد افـزایش تـامین زنجیره در را امنیت و اطلاعات
 شبکه یک. کند می مینتض را اداعتم لقاب یدانش از برخورداری کلان، سطح در که است اطلاعات صحت و هاداده دستکاری عدم

 مهر یک به بلاک هر. شوند میر نگهداری شبکه مختلف نقـاط در هـایی بـلاک در کـه است داده از رکوردهایی حاوی بلاکچین
 الگـوریتم همچنـین و کننـده مشارکت هایطرف بین همگرایی پروتکل یک براساس زمانی مهر صحت و بوده وابسـته زمانی

. نیست آن صاحب کسی و است بـاز مـتن فنـاوری یـک بلاکچین(. 2412شاریتز، و سباتار. )شود می تضمین ساز هم در رمزنگاری
 تنظیم خـود صـورت بـه و داردن شده انجام هایتراکنش تأیید برای مرکزی رانحکم کی اوریفن نای(. 2412همکاران، و سانترو)

. رددگ می ایجاد دائمی تاریخی سوابق سری یک پیوسته و نداشته وجود تغییر و یبازنویس امکـان فنـاوری این در. دکن یم لعم
 ینچلاکب از هاشرکت تمام آینده دهه یک تا و دده افزایش را اینترنت به اعتماد و دسترسی سرعت تواندمی فناوری این از استفاده

 تفادهاس وانت یم توری اکدوف تهوی رازاح مشکلات رفع و دیجیتال امضاء مانند مواردی در اوریفن ایـن از. کـرد دخواهن تفادهاس
 (.2412 همکاران، و لین. )کرد

 

 چین بلاک هایویژگی -2-2
 اصلا ها آن دادن تغییر شوند، ذخیره و ثبت آن در هاداده از یکسری اگر که است این دارد چین بلاک که جالبی ویژگی

برنامه . هوشمند خانه و هوشمند قراردادهای مانند برتر های ویژگی: از عبارتند چین بلاک فناوری های ویژگی. نیست کارآسانی
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 شامل کاربردی های برنامه است. مالی غیر که حالی در غیره، و اینترنت بیمه، بهادارخصوصی، از؛ اوراق عبارتند آن مالی بالقوه های
 (.2411،همکاران و وانگ)تقلبی و غیره ضد های حل راه رسمی، اسناد متمرکز، غیر اطلاعات سازی ذخیره اشیا، اینترنت

هنگام تعامل با بلاک چین می توان مشاهده نمود که بلاک چین چگونه وظایف خود را انجام می دهد. برخی از ویژگی های 
 زیر بیان نمود: بلاک چین در انجام وظایفش را می توان به شرح

 ساعته و در تمام روزهای هفته و سال فعال است و دکمه خاموشی ندارد. 20دسترسی بالا: بلاک چین 

 : هیچ کس نمی تواند محتوای بلاک چین را تعیین کرده یا کل سیستم را خاموش کند.غیرقابل سانسور بودن

لایی به انجام می رساند. از اینرو می توان به آن در شفاف قابل اعتماد بودن: بلاک چین همیشه اهداف خود را با کیفیت با
 سازی و انتقال صحیح مالکیت اعتماد کرد.

باز بودن: بلاک چین هیچ کاربر یا رایانه خاصی را در استفاده از خدماتش محدود نمی کند، بلکه خدمات آن به روی همه باز 
 است.

منحصر بفرد شناسایی می کند، اما نه هویت واقعی آن ها را فاش می کند شبه ناشناس بودن: بلاک چین هر مالکی را بصورت 
 و آنها را ذخیره می کند.

 ( در سطح کل سیستم2( در سطح تراکنش های فردی 1امن بودن: بلاک چین از دو جنبه امن است. 

 یت بصورت صحیح می باشد.انعطاف پذیری بودن: بلاک چین، حتی در سخت ترین شرایط، قادر به شفاف سازی و انتقال مالک

انسجام نهایی: بلاک چین همیشه منجر به نتایج یکسانی نمی شود. درعوض، احتمال دریافت نتایج نامتناقض با گذشت زمان 
 بالاتر می رود، به گونه ای که کل سیستم در نهایت به سازگاری می رسد.

را سازگار نگه  هادادهی، یکپارچگی خود را حفظ کرده، حفظ یکپارچگی: بلاک چین با نمایش رفتاری عادی از اشکالات منطق
 می دارد و امنیت را در سطوح تراکنش های فردی تضمین می کند.

 

 کاربردهای فناوری بلاک چین -2-3

سال آینده از این سیستم برای  14کاربردهای فناوری بلاک چین بی انتهاست، برخی پیش بینی می کنند که در کمتر از 
 (؛2412لیات بهره گرفته شود. در ادامه به برخی از کاربردهای بلاک چین اشاره می شود)بک و همکاران،ما آوریجمع

 اتومالیون کنترل سهام -
 رای گیری دیجیتال -

 فروش بلیط -

 حسابرسی -

 اتوماسیون مالیات -

 پرداخت ها -

 هادادهخدمات دفاتر اسناد رسمی و ذخیره سازی  -

 شناسایی هویت دیجیتال -

 شرط بندی -

 اینترنت اشیا -

 قراردادهای حقوقی قابل برنامه ریزی -

 خدمات بیمه -

 مدیریت دارایی مالی -

 شناسایی مشتری و جلوگیری از پولشویی -

 گزارشات نظارتی -

 مدیریت حقوقی دیجیتالی -

 مدیریت جریان های کاری -

 مالکیت دارایی -
 

 تأمین زنجیره -2-4
 مواد، اطلاعات هایجریان توسط و بوده جدا یکدیگر از رسماا که شدهتشکیل سازمان چند یا دو از تأمین زنجیره کلی حالت در

 یا و نهایی اولیه، قطعات، محصول مواد که باشند هاییبنگاه توانندمی هاسازمان گردند. اینمی مربوط یکدیگر به مالی هایجریان و
 این از یکی تواندمی نیز نهایی کنندهخود مصرف نمایند. حتیمی تولید فروشیخرده و فروشیتوزیع، انبارش، عمده چون خدماتی
 انتقال آن اصلی هدف که است فرایندها و محصولات از مجموعه یک تأمین زنجیره .(2410گرفته شود. )استادلر،  نظر در هاسازمان

 استفاده تامین شبکه چون مفاهیمی از تأمین زنجیره جایبه که است این بهتر شاید. است نهایی مشتریان به تولیدشده محصولات
 ای زنجیره ،تأمین زنجیره .(2410. )استادلر، نیست خطی و طرفهیک ایرابطه تأمین زنجیره آفریناننقش بین روابط چراکه گردد؛
 کننده مصرف به نهایی کالای تحویل مرحله تا اولیه ماده تهیه ازمرحله مواد، وتبدیل کالا جریان با مرتبط فعالیتهای همه که است

 تأمین زنجیره دارد. مدیریت حضور نیز اعتبارات و مالی منابع جریان و اطلاعات جریان دو کالا جریان درباره. شود می شامل را
 بکار مشتری به آن انتقال و خدمات یا و محصولات ساخت اولیه، مواد به دسترسی بهبود جهت در که علم و هنر از است تلفیقی

 در بهبود ازطریق آنها با مرتبط اطلاعاتی جریانهای نیز و تأمین زنجیره فعالیتهای سازی یکپارچه بر تأمین زنجیره مدیریت .رود می
 فرایند از عبارتست تأمین زنجیره مدیریت لذا، .میشود مشتمل مستدام، و اتکا قابل رقابتی مزیت به دستیابی درجهت زنجیره روابط

 در ها فعالیت سازی هماهنگ و بهبود ازطریق آن با مرتبط اطلاعاتی نیز جریانهای و تأمین زنجیره فعالیتهای سازی یکپارچه
 (.1530)طباطبایی و همکاران، محصول  عرضه و تولید تأمین زنجیره

 تأمین زنجیره چابکی -2-5
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 تغییرهای به سریع واکنش برای تأمین زنجیره یک توانایی" :شود تعریف صورت این به تواند می تأمین زنجیره در چابکی

 آشفته و پویا کار و کسب محیط در رقابت کلیدی کننده تعیین عامل ،تأمین زنجیره چابکی ."مشتریان نیازهای و بازار در موجود
 و پشتی تالار عبدی. )دهد پاسخ دهند، می روی کاری محیط در که تغییرهایی به های شایست شیوه با تا است قادر و است امروز

غیرمنتظره( به  یا شده )پیش بینی تغییرات پاسخگویی به است؛ شده تشکیل اصلی عامل دو از مفهوم چابکی(. 1531 ،هکاران
 ارتقای بر چابک تأمین فرصت. زنجیره به آنها نمودن و تبدیل تغییرات این از بهره برداری مناسب، زمان در و صورتی مناسب
است. )لین و  متغیر بازارهای به مؤثر و سریع و عکس العمل پاسخگویی قابلیت دارای و دارد تأکید انعطاف پذیری انطباق پذیری و

 و فنون و ها تاکتیک سریع تعدیل برای شرکت یک توانایی عنوان به که شرکت تأمین زنجیره چابکی(. 2412همکاران، 

 می شمار به تأمین زنجیره مدیریت ادبیات و ها فعالیت در جدید نسبتاا ساختار یک است، شده تعریف خود تأمین زنجیره کارکردهای
 رویکردهای تکامل دنبال به و بوده جدید های سازمان نیاز از برخواسته که است مفهومی چابکی(. 2410. )گلیمور و همکاران، رود

 معنای به و اولیه توانایی یک بلکه نیست راهبرد یک دیگر سازمانی چابکی. میباشد ناب تولید و انبوه تولید دستی، تولید مانند پیشین
 (.1531فلاح، و جمالی. )است بازار آشفتگی بر احاطه و مشتری به پاسخگویی

 

 چابک تأمینویژگی های زنجیره  -2-6
 (؛1523 سهرابی، و چابک را می توان به شرح زیر بیان نمود)کزازی تأمینهای زنجیره ویژگی

 بازار در واقعی تقاضای به پاسخگویی و به درک تأمین زنجیره توانایی: بازار به حساسیت -
 کنندگان تأمین و خریداران بین تشریک اطلاعات و تسهیم برای اطلاعات فناوری از استفاده: فضای مجازی -

 الکترونیکی پیشرفته ابزارهای از استفاده با مجازی تأمین زنجیره
 و مشترک مشترک، سیستم های اصول توسعه کنندگان، تأمین و خریداران همکاری بین: فرایند یکپارچگی -

 مشترک اطلاعات

 به صورت بایستی را تأمین زنجیره و باشد نمی تواند موفق تنهایی به شرکت که نکته این درک: بودن شبکه مند -
 .گرفت در نظر شبکه یک

 

 تأمینبلاک چین و زنجیره  -2-7
نمایند، مولفه  تأمینتوانند با کمک آن اقدام به ایجاد چابکی در زنجیره یکی از مولفه ها و در واقع فناورهایی که سازمان ها می

ضبط  یتواند نه تنها برا یاست که م یاز معاملات اقتصاد بیتخر رقابلیغ یتالیجیدفترکل د کی نیبلاک چبلاک چین است. 
را داشته که بدون در  تیقابل نیا ن،یبلاک چ یفناور استفاده شود. یارزش مند ییثبت هر دارا یبرا بایبلکه تقر یمعاملات مال

 ع،یاز صنا یاریبس تیو فعال یمال یها ستمیس هیکل ر،یدرگ یو طرف ها تالیجید یها ییدارا تیامن ،یخصوص میخطر افتادن حر
محافظت نشده و  یها سیسرو نی. بلاک چدینما رییرا دستخوش تغ ایسراسر دن یخدمات یبانک ها و شرکت ها ،یمؤسسات مال

زنجیره  (.2413و همکاران،  خی)ش دهدی، فروشنده و بازار ارائه مدارانیخر نیاز سابقه ب ینگهدار یانکار را برا رقابلیغ یقیحق
به فناوری های نوین در جهت مدیریت بهتر نیاز دارد. فناوری بلاک چین یکی از فناوری هایی است که می تواند به مدیریت  تأمین

 تر اعتماد قابل و معتبرتر تر، شفاف زنجیره را این تا شده معرفی تأمین زنجیره حوزه در چین بلاک کمک کند. تأمینبهتر زنجیره 
. است گرفته قرار استفاده مورد دارایی و انرژی جمله از مختلف صنایع در موفقیت با بلاکچین فناوری (.2412کند.)لاپر و همکاران، 

است. )لیتکه و  شده ارائه واقعی دنیای شرایط در توجه قابل نتایج بدون و نظری صورت به حل هایی راه ،تأمین زنجیره برای
 شرکت ها پیچیدگی ها، این مؤثر مدیریت و به منظور تأمین زنجیره شبکه های در پیچیدگی وجود (. به دلیل2413همکاران، 

 (.2443)کومار،. می گیرند نظر در خود تأمین عملکرد زنجیره بهبود در بالقوه ای عامل به عنوان را نوین همواره فناوری های
 

 پیشینه های پژوهش -3
را بررسی کردند. نتایج این پژوهش بیان نمود  تأمین( رابطه فناوری بلاک چین و عملکرد مدیریت زنجیره 1044فرح بخش )

که قابلیت ردیابی و به صرفه بودن بلاک چین و نیز فرآیندهایی مانند؛ انتقال مالکیت، بیمه، فرآیند تولید و پرداخت بکار رود. 
 نگاهی با حاضر را بررسی نمودند. تحقیق تأمین زنجیره در بلاکچین اتخاذ روی پیش های ( چالش1532اسمعیلی و رجب زاده )

 جدید بندی طبقه یک در را ها این چالش و شناسایی بار اولین برای را بلاکچین فناوری اتخاذ پیشروی های چالش از برخی جامع
 چالش( 5 سازمانی میان های چالش (2 سازمانی های چالش (1 چهارگروه زیر طبقه بندی شدند؛ در ها چالش دادند که این قرار
( پذیرش بلاک چین را بعنوان یک ضرورت در تجارت 1532)تکنولوژیکی. جوزدانی و مظفری  های چالش (0 محیطی/بیرونی های

الکترونیک بررسی کردند. در این پژوهش، مروری بر پژوهش های پیشین انجام و چالش برانگیزترین مشکل یعنی فقدان امنیت 
وری یعنی فناوری بلاک چین برای رفع این مشکل ارائه گردید تا شناسایی گردید و به دنبال آن جدیدترین راهکار در دنیای فنا

شرکت ها از این طریق بتوانند در دنیای پررقابت امروزی امینت خاطر و رضایت را در مشتریان خود ایجاد نمایند. قیصری و 
گیری قابلیت های سنجش فراگیر بررسی کردند. با بکار تأمین( نقش فناوری نوین اینترنتی را بر مدیریت زنجیره 1532) همکارانش
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و لجستیک سازمان ها از قبیل تنظیم شبکه توزیع، استراتژی توزیع،  تأمینفناوری اینترنتی از اشیا مشکلات مدیریت زنجیره 
( 1531گردش اطلاعات، مدیریت موجودی و جریان نقدینگی به واسطه یک دیدابر محور برطرف می گردد. رامک و همکاران )

با بهره گیری از توانمندی های فناوری اطلاعات ارائه دادند. نتایج مطالعه  تأمینهت ارتقا سطح کیفی مدیریت زنجیره الگویی را ج
، اتخاذ راه کارهای فناوری اطلاعات شرط لازم بوده و عواملی تأمیننشان داد که به منظور ارتقا سطح کیفی مدیریت زنجیره 

م اطمینان سازمان از صحت عملکرد، فشار شرکا فعال و حمایت مدیران ارشد بستگی همچون وسعت و میزان موفقیت سازمان، عد
بررسی کردند. این پژوهش،  تأمین( بلاک چین را برای مدیریت زنجیره 2413دارد، ولی شرط کافی نیست. لیتکه و همکارانش )

پژوهش نشان داد که ویژگی های فنی بلاک چین ارائه می دهد. نتایج این  تأمینتحلیل دقیقی را از تناسب بلاک چین در زنجیره 
( مهندسی مجدد در زنجیره 2413را تسهیل نماید. چانگ و همکارانش ) تأمینهای مدرن می تواند بطور مثبتی بکارگیری زنجیره 

تمرکز  تأمینرا با کمک فناوری بلاک چین بررسی کردند. این پژوهش بر امکان سنجی و ذاتی بودن فرآیندهای زنجیره  تأمین
باعث افزایش شفافیت در این زمینه شده و اعتماد را در بین  تأمینکرد. نتایج نشان داد که استفاده از فناوری بلاک چین در زنجیره 

بررسی نمودند. این پژوهش بلاک چین  تأمین( بلاک چین را در عملیات ها و زنجیره 2413مشتریان افزایش می دهد. هلو و هائو )
را بررسی می کند. معماری مرجع ارائه شده نشان  تأمیناحتمالی از آن برای دفاتر تغییر ناپذیر توزیع شده و زنجیره و استفاده های 

 اجرا شود. تونیسن و تئونبرگ تأمینمی دهد که بلاک چین چگونه می تواند در عملیات ها و برنامه های نرم افزار ی زنجیره 
و عملیات بررسی نمود. نتایج این تحقیق نشان داد که وظایف واسطه  تأمینیریت زنجیره ( تاثیر فناوری بلاک چین را بر مد2413)

ایی بلاک چین می تواند جایگزین شود و بر صنعت لجستیک تاثیرگذار باشد. این پژوهش، دیدگاههایی را درباره تاثیر فناوری بلاک 
( پژوهشی را در زمینه تکنولوژی بلاک 2413)کارانش چین بر صنعت لجستیک و مدل های تجاری بیان نموده است. یانگ و هم

بهبود یافته تحمل عملی خطای بیزانسی بر مبنای  چین در صنعت آهن و فولاد انجام دادند. مقایسات تجربی نشان داد که الگورتیم
( تاثیر بلاک چین 2412 یبلمایرالگورتیم ایمنی، الگورتیم تاخیر، الگورتیم توان عملیاتی و الگورتیم تحمل خطا بهبود یافته است. تر

( 2412را دارد. مین ) تأمینبررسی نمود. نتایج این پژوهش نشان داد که بلاک چین توانایی تغییر مثبت زنجیره  تأمینرا بر زنجیره 
و  بررسی کرد. این پژوهش فناوری بلاک چین را مفهوم سازی نموده تأمینفناروی بلاک چین را برای تقویت پایداری زنجیره 

( تاثیر 2412را که می توان در آن از بلاک چین استفاده کرد، شناسایی می کند. پترسون و بوآر ) تأمینبخش های ویژه در زنجیره 
، تأمینبررسی کردند. نتایج نشان می دهد که کاربرد بلاک چین در زنجیره  تأمینتکنولوژی بلاک چین را بر همکاری زنجیره 

 بطور مثبتی تحت تاثیر قرار می دهد. را تأمینفرآیندهای زنجیره 
 

 روش شناسی پژوهش -4

 روش پژوهش -4-1
 که سرامیک و کاشی صنعت خبرگان و پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی می باشد. کارشناسان

و با کمک تحلیل فازی و  با استفاده از پرسشنامه خبرگان گردآوری شدند هاداده. شدند انتخاب نمونه بعنوان آنان از نفر 04 تعداد
 تحلیل شدند. AHPنرم افزار 

 

 متغیرهای پژوهش -4-2
 دهد.متغیرهای پژوهش را نمایش می 1جدول 

 (1041متغیرها و مولفه های پژوهش )نگارنده،  -1جدول 

 متغیرها هامولفه  متغیرها هامولفه

عوامل 
 اطلاعاتی

 امضای دیجیتال

 عوامل
 ساختاری

 ردیابی الگوی خرید مشتری

 امکان دسترسی سریع به اطلاعات پوشش اطلاعاتی

 پاسخگویی سریع به مشتریان کیفیت اطلاعاتی

 قراردادهای هوشمند رمزگذاری اطلاعات

 خودکار اطلاعات آوریجمع یکپارچگی اطلاعات

عوامل 
 زیرساختاری

  هادادهتبادل و اشتراک 

 شناسایی خودکار

 هادادهمدیریت 

 احراز هویت دیجیتال

 قابلیت ردیابی
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 تحلیل یافته ها -5

 اصلی معیارهای بندیرتبه -5-1
نسبت به ، نسبت بزرگی شاخصها EAپس از آنکه جدول مقایسات زوجی با اعداد مثلثی فازی تشکیل شد، با استفاده از روش 

است. اوزان غیر بهنجار، هنجار شده و اوزان  آمدهدستبههر شاخص  ('wهم محاسبه شده و بر اساس آن نیز وزن غیر بهنجار)
 :انجام محاسبات در زیر آمده است نحوه حاصل شده است. (W)بهنجار 
 

 ی اصلیاولويت بندی معیارها .(1جدول )

 

 ردیف معیار وزن اولویت

 1 عوامل اطلاعاتی 4٫5215 2

 2 عوامل ساختاری 4٫2450 5

 5 عوامل زیرساختاری 4٫0201 1

    

 ی اصلیاولويت بندی معیارها .(1شکل )    
 

زیرساختی، اطلاعاتی و  هایشاخص به ترتیب آمدهدستبهبا توجه به جدول فوق ملاحظه می گردد با توجه به وزن اصلی 
 از بیشترین و کمترین اهمیت در گروه برخوردار هستند. ساختاری

 

 عوامل اطلاعاتیها به نسبت بندی معیاررتبه -5-2
، نسبت بزرگی شاخصها نسبت به EAپس از آنکه جدول مقایسات زوجی با اعداد مثلثی فازی تشکیل شد، با استفاده از روش 

است. اوزان غیر بهنجار، هنجار شده و اوزان  آمدهدستبهشاخص  هر( 'wهم محاسبه شده و بر اساس آن نیز وزن غیر بهنجار)
 نحوه انجام محاسبات در زیر آمده است: حاصل شده است. (W)بهنجار 
 

 عوامل اطلاعاتیبه نسبت  معیارها( اولويت بندی 2جدول )

 

 ردیف معیار وزن اولویت

 1 امضای دیجیتال 0.2974 2

 2 پوشش اطلاعاتی 0.1255 0

 5 کیفیت اطلاعاتی 0.3105 1

 0 رمزگذاری اطلاعات 0.2330 5

 0 یکپارچگی اطلاعات 0.0335 0

    
عوامل اولويت بندی معیارها نسبت به  .(2شکل )

 اطلاعاتی
 

کیفیت اطلاعاتی، مضای  هایشاخص به ترتیب آمدهدستبهبا توجه به جدول فوق ملاحظه می گردد با توجه به وزن اصلی 
 از بیشترین و کمترین اهمیت در گروه برخوردار هستند.دیجیتال، رمزگذاری اطلاعات، پوشش اطلاعات و یکپارچگی اطلاعات 

 

 یساختار عواملبه نسبت  معیارهابندی رتبه -5-3
نسبت بزرگی شاخصها نسبت به  ،EAپس از آنکه جدول مقایسات زوجی با اعداد مثلثی فازی تشکیل شد، با استفاده از روش 

است. اوزان غیر بهنجار، هنجار شده و اوزان  آمدهدستبههر شاخص  ('wهم محاسبه شده و بر اساس آن نیز وزن غیر بهنجار)
 نحوه انجام محاسبات در زیر آمده است: حاصل شده است. (W)بهنجار 

 ،یمشتر دیخر یالگو یابیرد هایشاخص به ترتیب آمدهستدبهملاحظه می گردد با توجه به وزن اصلی  5 با توجه به جدول
از بیشترین و  انیمشتر به عیسر ییپاسخگو و هوشمند یقراردادها اطلاعات، خودکار آوریجمع اطلاعات، به عیسر یدسترس امکان

 کمترین اهمیت در گروه برخوردار هستند.
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 یبه نسبت عوامل ساختار معیارها(. اولويت بندی 3جدول)

 

 ردیف معیار وزن اولویت

 1 ردیابی الگوی خرید مشتری 48021 1

2 481325 
امکان دسترسی سریع به 

 اطلاعات
2 

 5 پاسخگویی سریع به مشتریان 484322 0

 0 قراردادهای هوشمند 484335 0

 0 خودکار اطلاعات آوریجمع 481202 5
    
 عواملها نسبت به اولويت بندی معیار(. 3)شکل    

     یساختار
 

 یرساختاریز عواملبه  معیارهابندی رتبه -5-4
ها نسبت به ، نسبت بزرگی شاخصEAپس از آنکه جدول مقایسات زوجی با اعداد مثلثی فازی تشکیل شد، با استفاده از روش 

است. اوزان غیر بهنجار، هنجار شده و اوزان  آمدهدستبههر شاخص  ('wهم محاسبه شده و بر اساس آن نیز وزن غیر بهنجار)
 نحوه انجام محاسبات در زیر آمده است: حاصل شده است. (W)بهنجار 

 یرساختاريز عواملبه نسبت  معیارهااولويت بندی  (.0)جدول 

 

 ردیف معیار وزن اولویت

 1 هادادهتبادل و اشتراک  485141 1

 2 شناسایی خودکار 482021 2

 5 هادادهمدیریت  481341 5

 0 احراز هویت دیجیتال 481240 0

 0 قابلیت ردیابی 481215 0
    

 عواملها نسبت به اولويت بندی معیار(. 0)شکل     

     یرساختاريز
 

، هاداده اشتراک و تبادل هایشاخص به ترتیب آمدهدستبهبا توجه به جدول فوق ملاحظه می گردد با توجه به وزن اصلی 
 از بیشترین و کمترین اهمیت در گروه برخوردار هستند. یابیرد تیقابلو  تالیجید تیهو احراز، هاداده تیریمد، خودکار ییشناسا

 

 نتیجه گیری و ارائه پیشنهادها -6
 های فناوری همواره ها شرکت ها، پیچیدگی این موثر مدیریت منظور به و تأمین زنجیره شبکه در ها پیچیدگی وجود دلیل به

چابکی در زنجیره  (.1531حسینی، فلاح و فارسیجانی). گیرند می نظر در خود تأمین زنجیره بهبود در ای بالقوه عامل بعنوان را نوین
یکی از مولفه هایی است که می تواند سازمان ها را در پاسخگویی سریع به نیازهای مشتریان و در نتیجه وفادار نگاه داشتن  تأمین

لذا ما در این  ، برررسی آن بسیار مهم و ضروری است.تأمیناز اینرو توجه به نقش بلاک چین در چابکی زنجیره  یاری نماید.
پرداختیم و به نتایج زیر  تأمین زنجیره چابکی در چین بلاک موثر کاربرد بر گذار تاثیر عوامل بندیرتبه و شناسایی پژوهش به

 رسیدیم؛
زیرساختی،  هایشاخصترتیب ه ب مشخص شد که آمدهدستبهبا توجه به وزن اصلی  اصلی معیارهای بندیرتبهدر 

 .بودنداز بیشترین و کمترین اهمیت در گروه برخوردار  اطلاعاتی و ساختاری
کیفیت  هایشاخص به ترتیب آمدهدستبهبا توجه به وزن اصلی  عوامل اطلاعاتیبه نسبت  معیارها بندیرتبهدر 

از بیشترین و کمترین اهمیت در گروه اطلاعاتی، مضای دیجیتال، رمزگذاری اطلاعات، پوشش اطلاعات و یکپارچگی اطلاعات 
 برخوردار هستند.

 یابیرد هایشاخص به ترتیب آمدهدستبهبا توجه به وزن اصلی  یساختار عواملبه نسبت  معیارها بندیرتبهدر 
 به عیسر ییپاسخگو و هوشمند یقراردادها اطلاعات، خودکار آوریجمع اطلاعات، به عیسر یدسترس امکان ،یمشتر دیخر یالگو

 .بودنداز بیشترین و کمترین اهمیت در گروه برخوردار  انیمشتر
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 اشتراک و تبادل هایشاخص به ترتیب آمدهدستبه اصلی وزن به توجه با زيرساختاری عوامل به معیارها بندیرتبهدر 
 برخوردار گروه در اهمیت کمترین و بیشترین از ردیابی قابلیت و دیجیتال هویت احراز ،هاداده مدیریت خودکار، شناسایی ،هاداده

 .هستند
 در ادامه برای بهبود پژوهش پیشنهادهایی به شرح زیر ارائه شدند؛

کنندگان و فروش محصولات می تواند به سرعت و چابکی در  تأمیندیجیتال در خرید کالا از  استفاده از امضای -
 کمک شایانی نماید. تأمینفرآیند زنجیره 

را چند برابر  تأمینمی تواند چابکی زنجیره  تأمیناطلاعاتی مناسب برای کلیه واحدها و فرآیندهای زنجیره  پوشش -
 نماید.

می تواند به افزایش دقت و سرعت در انجام  تأمیناطلاعات ارائه شده برای کلیه فرآیندهای زنجیره  کیفیت -
 منجر گردد. تأمینفرآیندهای زنجیره 

، می تواند به ایجاد هماهنگی و سرعت هرچه تأمیناطلاعات در کلیه مراحل زنجیره  رمزگذاری و یکپارچه سازی -
 منجر گردد. تأمینلیت های زنجیره بیشتر در انجام فعا

ه تولید و ارائه محصولات هرچه بهتر برای مشتریان و بهبود فرآیندهای می تواند ب مشتری خرید الگوی ردیابی -
 کمک کند. تأمیننجیره 

را  تأمینمی تواند چابکی زنجیره  تأمیناطلاعات برای کلیه واحدها و فرآیندهای زنجیره  به سریع دسترسی امکان -
 چند برابر نماید.

 منجر گردد. تأمینرعت در انجام فرآیندهای زنجیره مشتریان می تواند به افزایش دقت و س به سریع پاسخگویی -

کمک شایانی  تأمینمی تواند به سرعت و چابکی در فرآیند زنجیره  تأمیندر کلیه مراحل زنجیره  هاداده مدیریت -
 نماید.

انجام ی تواند به افزایش دقت و سرعت در م تأمینبرای کلیه فرآیندهای زنجیره  هاداده اشتراک و تبادل -
 منجر گردد تأمینرآیندهای زنجیره ف

 تأمینبه افزایش دقت و سرعت در انجام فرآیندهای زنجیره  تأمینکالاها در فرآیندهای زنجیره  ردیابی قابلیت -
 منجر گردد.
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 ، جلد دو1041مرداد (، 37: یاپی)پ 3 ، شمارههفتمسال 

 

لیمدلسازی تاثیر رهبری اخلاقی و جو سازمانی بر رضایت شغ  
 با میانجی آوای سازمانی

     

 3، منیژه میرزاپور2، معصومه حسن زاده*1فردین فروغی سوها
 29/30/1031تاریخ دریافت:  

 32/30/1031تاریخ پذیرش: 
 

  10001کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

 قیاست. تحق یسازمان یآوا یانجیبا م یشغل تیبر رضا یو جو سازمان یاخلاق یرهبر ریتاث نییهدف پژوهش حاضر تع
 یاست. جامعه آمار ی( و از منظر هدف کاربردی)مدل معادلات ساختار یهمبستگ-یفیتوص ییمحتوا تیحاضر از نظر ماه

 1033-1031 یلیدر سال تحص لیو پرورش استان اردب موزشآ کی هیناح یینفر از معلمان ابتدا 1012پژوهش حاضر را، 
 یاو طبقه یاچند مرحله یاخوشه یریگنفر به روش نمونه 292به حجم  یابر اساس جدول مورگان نمونهدادند.  لیتشک

 یاخلاق یرهبر میمستق ریاز اثر غ یحاک جیاستاندارد استفاده شد. نتا یهاها از پرسشنامهداده یگردآور یانتخاب شدند. برا
و جو  یاخلاق یرهبر میاثر مستق نی. همچنباشدیم 10/3و  31/3 بیکارکنان به ترت یشغل تیبر رضا یو جو سازمان

و تحولات  ریی( به دست آمد. با توجه به تغ03/0( و )22/2) یبا مقدار ت 03/3و  19/3 بیبه ترت یسازمان یآوابر  یسازمان
کاربسته و از هها برا در سازمان یاست رهبران سبک اخلاق ستهیها، شاشدن سازمان تردهیچیو پ ،یسازمان طیمستمر در مح

منجر به  یسازمان یو بهبود آوا یکارکنان فراهم آورد. سبک اخلاق شهیو اند هادهیاز ا یمندبهره یرا برا نهیزم قیطر نیا
 خواهد شد. یشغل تیارتقاء رضا

 
 
 
 
 
 
 

 

 یشغل تیرضا ،یسازمان یآوا ،یجو سازمان ،یاخلاق یرهبر یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 fardin.foroghi.2018@gmail.com (نویسنده مسئول) دانشجوی دکتری مدیریت آموزشی -1

  کارشناس علوم تربیتی -2

 کارشناس علوم تربیتی -3
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 مقدمه  -1
 کرده پیدا هاسازمان در محوری جایگاه انسانی نیروی اخیر هایسال در که است حدی به هاسازمان در انسانی سرمایه اهمیت

 کافی رضایت انسانی نیروی که زمانی تنها که است این میان این در ملاحظه قابل نقطه اما ؛آیدمی حساب به استراتژیک عاملی و
 ارائه سازمان به ایشایسته خدمات و بوده ثمر مثمر تواندمی باشد داشته قبول قابل شغلی تعهد و فعالیت برای کافی انگیزه شغل، از

 کارکنان در انگیزه ایجاد و شغلی رضایت سطح افزایش برای هاییراه دنبال به هاسازمان مدیران اخیر هایسال در رو این از نماید.
 شود.می فردی رضایت احساس نیز و کارایی افزایش باعث که است عاملی شغلی رضایت (.1091خواه، وطن، )معصوم اندبوده

 و پور هستند )رجب خود موسسه کارکنان در شغلی رضایت افزایش درصدد کارایی بردن بالا و نتیجه حصول برای کارفرماها
، خواهطنو، )معصوم شودمی تعریف کاری محیط شرایط ارزیابی از کارکنان عاطفی پاسخ عنوان به این متغیر(. 1091 ،همکاران

 ها،انگیزه احساسات، تاثیر تحت که است خود شغل از فرد منفی و مثبت هاینگرش از ایمجموعه شغلی رضایتبه عبارتی (. 1091
 ایبه اجز شغلی رضایت بررسی در محققان .(2312 ،1)کویست و همکاران گیردمی قرار کاری مورد در فرد نیازهای و تمایلات
 وظایف شرح از خارج هایجنبه با رابطه در افراد احساس چگونگی به بیرونی جزء اند.کرده شارها رضایت بیرونی و درونی عمومی،

؛ 2310، 2مارتین، پرونچا) دارد اختصاص شغلی وظایف شرح طبیعت با رابطه در فرد احساس چگونگی به درونی جزء و شغلی
 یاوضوح نقش  شغلی، هایمحدودیت و موانع شغلی، ترفیع شغل، در عدالتی بی مثل عواملی جزء عمومی. (2339 ،0روسمن

 ؛شغلی رضایت(. 02330، 0)پارکر، شارون شودمی شامل را خانوادگی هایمسئولیت با شغلی وظایف تداخل و شغلی انتظارات مبهم
 سلامت افزایش و ترک شغل، و کار از غیبت شکاه ،شغلی فرسودگی ش، کاهشغلی عملکرد بهبود ،وشیک ، سختکارایی افزایش

مطالعات نشان داده است که رضایت شغلی (. 1090؛ رجبی و همکاران، 2312)کوشا، جاناتی،  گرددمی موجب را شادکامی و روان
کارکنان با رضایت (. 2331و همکاران،  0)آتینسون ها تاثیر بگذاردتواند به طور مستقیم بر رضایت کارکنان از زندگی شخصی آنمی

ها، علاوه بر اینکند. وصی فرد و حتی جامعه بروز مییند آن در زندگی خصشغلی کم، سلامت روانی کمتری دارند و اثر ناخوشا
تاخیر در کار، ترک خدمت و بازنشستگی زودهنگام از دیگر پیامدهای منفی عدم  ،دیگری از قبیل تشویش، غیبت کاری مواردی

ها، در سازمان شغلی برای افزایش رضایتترین عوامل یکی از مهم (.2313،  3همکاران) مالیارو و آید رضایت شغلی به حساب می
جو سازمانی باورهای کلی کارکنان در مورد یک سازمان را  (.2319، 0)کیم و همکاران جو سازمانی ادراک شده توسط کارکنان است

ان تا چه کند که سازمشود و برای کارکنان آشکار میمنعکس کرده و به طور عمده از باورها و تجربیات کاری کارکنان ناشی می
ها است در دهد و برای کمک به آنها ارزش قائل بوده و تا چه اندازه مراقب سلامتی و بهزیستی آنها اهمیت میاندازه به کار آن

انجام ها در زمان تلاش برای ای که کارمندان از همکاران، سرپرستان و سایر بخشواقع جو سازمانی به حمایت درک شده
انی، سطح بالای رضایت شغلی منعکس از نظر سازم(. 2313، 1)بهت و بشیر تعیین شده دارند، اشاره داردآمیز وظایف کار موفقیت

 شود.اری کارکنان میکننده جو سازمانی بسیار مطلوب است که منجر به جذب و ماندگ
های سازمانی، پژوهشگران همواره به مطالعه عوامل تسهیل ها و فعالیتگیریه اهمیت مشارکت کارکنان در تصمیمنظر ب     

شود و سکوت کارکنان کننده  اظهار نظر توسط کارکنان علاقه نشان داده و در جستجوی عواملی که باعث بروز آوا در سازمان می
)دوستار، اسماعیل اند برد، برآمدهپیش می شکند و در نهایت سازمان را به سمت خلاقیت و حل مشکلات سازمانی و توسعهرا می
حاکم بر  و شرایط محیطی جو ،تواند آوای سازمانی را متاثر سازدیکی از متغیرهایی که می (.1090، ؛ افخمی و خلیلی1090زاده، 

جو سازمانی به عنوان بخشی از جو عمومی سازمان بتواند پیش  در این زمینه احتمالا (.2311، 9موریسن و همکاران) سازمان است
ارهای شغلی کارکنان فتچرا که اعتقاد بر آن است که جو اخلاقی و ابعاد آن بر نگرش و ربینی کننده سطح آوای سازمانی باشد. 

مر خود این فرصت را برای کارکنان ها به منظور دستیابی به مزیت رقابتی و توسعه مست. امروزه سازمان(2331چارلز، تاثیر دارد )
آوای  (.2311، 13ها، نظرها و اطلاعات خود را در فرآیندهای مرتبط با کارکنان خود بیان نمایند )موسیکنند تا آنها ایدهفراهم می

ه زبان آوردن سازمانی به معنای گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادها به واحدهای منابع انسانی، ب
(. جو 2311، 11باشد )تراویس، گومز، مورباراکها یا متخصصان سازمانی میها برای تغییر سیاست کاری یا رایزنی با اتحادیهایده

ای رسیده است که محیط سازمان را برای هر گونه آوایی سازمان به محیطی اشاره دارد که در آن درک و باور کارکنان به درجه
شوند و در محیط کاری بینند و برای رفتار آوایی خود تشویق میامل انتقاد، پیشنهاد، ابراز عقیده و ...، محیطی امن میرفتار آوایی ش

کنند هایی که سطوح بالاتری از آوای کارکنان را تجربه میزمانسا(. 2311)موریسون، ولر و کامدر، اند قرار گرفته کارآمد و اثربخش
های سازمانی دهند رضایت دارند و به اهداف و ارزشاز کاری که انجام میدارای افرادی هستند که نسبت به سازمان متعهد هستند؛ 

کند. همچنین باعث بهبود باز می ترتقویت و گسترش آوای سازمانی کارکنان راه سازمان را به سوی آینده متعالی پایبند هستند.

                                                           
1 Kvist et al. 
2 Martins , Proença 
3 Rothmann 
4 Parker Sharon 
5 Atkinson et al. 
6 Malliarou, Moustaka, Kouvela, Constantinidis, & Sarafis 
7 Kim et al. 
8 Bhat, Bashir 
9 Morrison et al. 
10 Moasa 
11 Travis ـ Gomez ـ MorBarak 
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های مادی و غیر مادی های مختلف و جلوگیری از هدر رفتن سرمایهروابط درون و برون سازمانی و مشارکت کارکنان در زمینه
دهد که حمایت مدیران و سرپرستان از رفتارهای بطور کلی شواهد پژوهشی نشان می .(2310، 1گلود و همکاران) شودسازمان می

ترین این آورد. از مهملاقی در کنار عمل بر پایه اصول اخلاقی، در سطح کارکنان پیامدهای مثبت متعددی را به همراه میاخ
( 1011زاده و سعادت آبادی )های پژوهش حسنییافته (.1019پیامدهای مثبت، رضایت شغلی در کارکنان است )گل پرور و برازنده، 

 .بری اخلاقی و رضایت شغلی داردبر رابطه مثبت و معنادار بین ره
رابطه  (1090در پژوهش نادی و مقتدری )

اخلاقی )جو  مثبت و معنادار بین موازین
های اخلاقی(، اخلاقی، رهبری اخلاقی و ارزش

نادی و مقتدری، با رضایت شغلی برقرار است )
تری در پژوهش مونیکا و شریف(. 1090

رضایت ( رابطه میان رهبری اخلاقی و 2310)
شغلی با نقش تعدیل کنندگی دلبستگی به تغیر، 

حالا با توجه تاثیر جو . مثبت و معنادار بود
سازمانی و رهبری اخلاقی در رضایت شغلی 
محقق در نظر دارد با توجه به مدل مفهومی زیر 

اخلاقی و جو سازمانی به بررسی تاثیر رهبری 
بر رضایت شغلی با میانجی آوای سازمانی 

 بپردازد.
 

 
مدل مفهومی پژوهش: 1 شکل  

 اهداف پژوهشی -2

 هدف کلی -2-1
 پژوهش حاضر بررسی تاثیر رهبری اخلاقی و جو سازمانی بر رضایت شغلی با میانجی آوای سازمانی است. هدف

 

 اهداف جزئی -2-2
 تعیین تاثیر رهبری اخلاقی بر رضایت شغلی  .1

 تعیین تاثیر جو سازمانی بر رضایت شغلی .2

 تعیین تاثیر آوای سازمانی بر رضایت شغلی .0

 تعیین تاثیر رهبری اخلاقی و جو سازمانی بر رضایت شغلی با میانجی آوای سازمانی .0

 

 های پژوهشفرضیهو  سوال -2-3
 شغلی تاثیر دارد.رهبری اخلاقی بر رضایت  .1

 جو سازمانی بر رضایت شغلی تاثیر دارد. .2

 تاثیر دارد.آوای سازمانی بر رضایت شغلی  .0

 تاثیر دارد.رهبری اخلاقی و جو سازمانی با میانجی آوای سازمانی بر رضایت شغلی  .0

 کند؟آوری شده از نمونه، مدل مفهومی زیر را برازش میهای جمعآیا داده .0

 

 مبانی نظری پژوهش -3

 رضایت شغلی -3-1
فزایش کارآیی و نیز . رضایت شغلی عاملی است که باعث ارضایت شغلی یکی از عوامل بسیار مهم در موفقیت شغلی است

شود. کارفرماها برای حصول نتیجه و بالا بردن کارآیی در صدد افزایش رضایت شغلی در کارکنان احساس رضایت فردی می
داند که فرد به ( رضایت شغلی را حالت لذت و انبساط خاطری می1939(. لاک )1091همکاران، موسسه خود هستند )رجب پور و 

های مختلفی ه صورتدهد. به بیان وی، افراد مختلف میزان رضایت خود را بهایش در یک شغل دست میدلیل کاربست ارزش
ی تمرکز دارد که معرف رضایت شغلی فرد است های شخصن دسته از ارزششغلی، بر آق لاک در زمینه رضایت سنجند. تحقیمی

عنی به همان شدتی ای از احساسات فرد، ماهیتی پویا دارد، یرضایت شغلی به عنوان مجموعه (.1090)صادقیان قراقیه و همکاران، 

                                                           
1 Gloede 
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دارد. رضایت شغلی رود )شاید با شدت بیشتر(. بنابراین برای تداوم آن، توجه مستمر مدیران ضرورت آید، از میان میکه پدید می
کند. رضایت شغلی یک نتیجه ادراک کارکنان است که محتوا و زمینه شغل آن چیزی را که برای کارمند ارزشمند است فراهم می

این حالت احساسی مثبت، کمک زیادی به سلامت حالت احساسی مثبت یا مطبوع است که پیامد ارزیابی شغلی یا تجربه فرد است. 
کند. از نظر سازمانی، سطح بالای رضایت شغلی منعکس کننده جو سازمانی بسیار مطلوب است که منجر راد میفیزیکی و روانی اف

ها این است که های فعلی و آینده مدیران منابع انسانی سازمان. یکی از چالش(2310، 1شود )روترفوردبه جذب و بقاء کارکنان می
رضایت شغلی و تعویض شغل  (.2310، 2مطلوبی از رضایت شغلی نگه دارند )ملکاویچگونه با امکانات موجود، کارکنان را در سطح 

مانند و به طور معنی داری با یکدیگر در ارتباط هستند. اصولا افراد در شغلی که از آن ناراضی هستند برای مدت طولانی باقی نمی
(. عدم توجه به  1012شهبازی، سلیمی، کریمی، دهند )یا در صورت باقی ماندن در آن شغل بازده و کیفیت مناسبی را ارائه نمی

مسئله رضایت شغلی، در بلند مدت نظام سازمان را مختل نموده و موجب بروز عصیان، کاهش حس مسئولیت و در نهایت ترک 
 (.2330، 0کورتزشود )خدمت می

 

 جو سازمانی -3-2
های عمل مخصوص و نسبتا پایداری است که شیوه ها و هنجارها و روشهر سازمانی دارای فرهنگ، آداب و رسوم، ارزش

دهد یک سازمان را از بینی کرد. این فرهنگ یا خصوصیات که به ما اجازه میتوان پیشها میرفتار آنها را  براساس این ویژگی
ی نام گرفته است. نظر به اینکه جو سازمانی در همه ابعاد و جای جای سازمان جریان دارد، سازمان دیگر متفاوت بدانیم، جو سازمان

دهد. این بنابراین ضمن تاثیرگذاری در سلوک و حالت اعضا، رفتار سازمانی از جمله تعهد سازمانی آنها را نیز تحت تاثیر قرار می
رت، در عملکرد نیروی انسانی نقش دارد. بنابراین، کارایی و توسعه تواند موجب انگیزش یا ضعف آن شود که در هر صوتاثیرات می

 از افراد نگرش کننده منعکس (. جوسازمانی1011سازمان تا حد زیادی به کاربرد صحیح نیروی انسانی بستگی دارد )علوی، 
 سازمان کارکنان توسط که است عاملهایی و ویژگی از ایمجموعه و کنندمی دلبستگی احساس آن به نسبت که است سازمانی

 ایمجموعه از است عبارت جوسازمانی (1000میرکمالی ). است مؤثر کارکنان رفتار تعیین در اصلی نیروی عنوان به و دارد وجود
 اطمینان یا آورترس اعتماد، غیرقابل اعتماد، قابل سرد، گرم، را آن که سازمان یک بر حاکم ویژگیهای یا خصوصیات ازحالات،

 سازمانی فرهنگ مدیریت، نوع سوابق، رفتار، شخصیت، شغلی، رضایت نظیر از عواملی و سازدمی بازدارنده یا کننده تسهیل بخش،
 جو توانمی دید این شود.  با می هم از مشابه سازمان دو تمایز سبب و آیدمی بوجود غیره و تکنولوژی ساختار، انگیزش، روحیه،

 در مدیر توانایی با مستقیم رابطه سازمانی جو دهد می نشان تحقیقات مثال، طور به. دانست مدیر رهبری نتیجه را سازمانی
 تأثیر سازمانی جو دیگر، طرف از .دارد.. و قدرت طلبی، توفیق همچون آنها روانی نیازهای ساختن برآورده با کارکنان برانگیختن

 جابه هایهزینه طرف یک از سازمان متعالی جو است بیانگرآن هابررسی این. دارد سازمانی عملکرد و کارکنان رفتار بر بسزایی
 پذیری ریسک و آوری نو کالا، کیفیت بهبود موجب دیگر سوی از و دهدمی کاهش را تغییر برابر در آنان مقاومت و کارکنان جایی

  .است مشتریان وفاداری و سودآوری افزایش تأثیرات این نهایی نتیجه که شود می
 

 آوای سازمانی -3-3
( و کارایی و توسعه هر 1092باشند )نقوی و فهیما، های ارزشمند سازمان میدر عصر حاضر منابع انسانی، به عنوان سرمایه

ها به کارکنانشان برای تبادل سازمان(. 1093زارعی متین و همکاران، ن بستگی دارد )تا حد زیادی به کارکردهای صحیح آ سازمان
توانند کنند، میها، اطلاعات مربوط به مشکلات، یا نگرانی هایشان را بیان میداشته و میزانی که آنها پیشنهادات، ایده نظر احتیاج

(، به همین جهت گوش سپردن به 1090اخوان خرازیان و همکاران، زمان و حتی بقای آن داشته باشد )تاثیر شگرفی در عملکرد سا
ها و ای که در حال حاضر سازمان(. یکی از مشکلات عمده1092ه است )دوستار و اسماعیل زاده، ای یافتآوای کارکنان اهمیت ویژه

های سازمانی است )صلواتی و های منابع انسانی با آن درگیرند، تمایل نداشتن کارکنان به مشارکت در بحثبخصوص بخش
های سازنده جهت افزایش کارآیی اطلاعاتی برای ارائه راهبردا، و هها اغلب دارای ایدهمنابع انسانی در سازمان (.1090همکاران، 

در ای از نیروهای انسانی شاغل سازد. عدهبنام آوای سازمانی را نمایان می ها مفهومیئه راهبردها، اظهار نظرها و ارااین ایدههستند. 
ی سکوت سازمانی پیشه گیرند؛ به لحاظ رفتاری، های خود پرهیز کنند یا به عبارتها و راهبردها ممکن است از بیان اندیشهسازمان

ها است در حالی که در سکوت نی مستلزم اظهار نظر و بیان ایدهرسند چرا که آوای سازماده متضاد هم به نظر میاین دو پدی
ها و ت حاکم بر سازمانارویی با تغییرابه منظور روی (.2310)افشاری، کنند های خود مضایقه میمانی افراد از بیان نظرات و ایدهساز

ای باشد که طی آن بط بین مدیران و کارکنان به گونهجهت دستیابی به اهداف سازمانی در محیط رقابتی امروز، لازم است روا
، 0)هامس ها و نظرات سازنده خود را در راستای ارتقای برون داد سازمان بیان نمایندایدهزیردستان بتوانند به راحتی و بدون دغدغه، 

تواند عوامل فردی، سازمانی و اجتماعی را تحت پوشش قرار دهد، بنابراین شناسایی موانع بروز آوای آوای سازمانی می(. 2312
پدیده سکوت در سازمان را شکست و سازمان را بسوی  دسازمانی و تلاش برای رفع آنها اهمیت بسزایی دارد تا از این طریق بتوان

                                                           
1 Rutherford 
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ها و ها، دیدگاهبه عنوان بیان ایده همانطور که اشاره شد آوای سازمانی(. 1090)افخمی، ت سوق داد نوآوری، خلاقیت و حل مشکلا
شود که هدف غایی آن بهبود عملکردهای سازمانی های سازمانی در نظر گرفته مینهادات در مورد مشکلات و پیچیدگیپیش
ها برای مشکلات سازمانی، ارائه راهبردهای حل مسئله، بیان اندیشهرد تواند شامل گفتگو با مدیران در موشد. این پدیده میبامی

 .های محیط کار تلقی گرددتغییر استراتژی
 

 رهبری اخلاقی -3-4 
 هاسازمان امور اولویت در رهبری اخلاقی مانند موضوعاتی تا است شده سبب ایحرفه و کاری اخلاقیات مباحث یافتن اهمیت

 عملکرد در در نهایت و کارکنان رفتار و هانگرش در مثبتی اخلاقی تأثیرات رهبری رسدنظر می به گیرد. قرار هاآن رهبران و

های که در دههترین رویکردهای رهبری، رهبری اخلاقی است (. از این رو، یکی از مهم2311، 1)کالشوون باشد داشته سازمان
تواند نقش مدیریت وارد شده است. عملکرد افراد در سازمان میطور جدی در ادبیات رهبری و پایانی قرن بیستم میلادی به

تأثیر عواملی توان بیان کرد که عملکرد فردی و سازمانی افراد تحت ای در موفقیت هر سازمان داشته باشد و با قاطعیت میعمده
های سازمانی در ت توجه به فعالیتهای نوین، ضررودر سازمان ها قرار دارد.همچون تعهد، آموزش، باورها و رهبری در سازمان

کنند که به حقوق و جایگاه رهبران اخلاقی افراد را طوری هدایت می شود.چارچوب کدهای اخلاقی با رفتار رهبری اخلاقی آغاز می
کنند تمرکز می شود. رهبران ماهیتا در موقعیتی از قدرت اجتماعی قرار دارند و رهبران اخلاقی بر این نکتهها احترام گذاشته میآن

ای که دیگران را تحت تاثیر دهند و شیوهکنند، اقداماتی که انجام میکه چگونه قدرت اجتماعی خود را در تصمیماتی که اتخاذ می
(. رهبری اخلاقی و ترویج توسعه آن در همه سطوح مدیریت، در راس دستور 2333برند )رسیک و دیگران، دهند، به کار میقرار می
ها . رهبران سازمان(2331رود چنین رهبرانی آثاری مثبت داشته باشند )کانگو، قرار دارد، چرا که انتظار میها ری از سازمانکار بسیا

برای آنکه بتوانند کارکنان خود را برای دستیابی به هدف مشترک متقاعد سازد، باید بدون استثنا به اخلاقیات پذیرفته شده پایبند 
ود را به اخلاقیات از طریق رفتار ملموس نشان دهند. برای رهبران اخلاقی اصولی مطرح ایت که عبارتند از: باشند و متعهد بودن خ

به نقل از یزدان دوست،  1903نگرانی برای پایداری، پرهیز از عصبیت )کریستی، جهت گیری مردمی، انصاف، تسهیم قدرت، 
1091.) 
 

 پیشینه پژوهش -4
های ذیل به تبیین هر یک از آنها این پژوهش، تحقیقات زیادی انجام شده است که در نوشتههای مختلف در زمینه متغیر

(، به بررسی اثر میانجی اخلاق کاری در ارتباط رهبری اخلاقی و عدالت سازمانی با اشتیاق شغلی پرداخته 1091پردازیم. عقیقی )می
ری این تحقیق کلیه کارکنان اداری دانشگاه علوم پژشکی همدان است. روش این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی بود. جامعه آما

باشد. نتایج به دست آمده حاکی از آن است که مدل بکار گرفته شده مدلی مناسب بوده و رهبری اخلاقی بر نفر می 093به تعداد 
(، به بررسی تاثیر 1090) حسینی(. همچنین دوستار، اسماعیل زاده، 1091اشتیاق شغلی تاثیر مثبت و معنی داری دارد )عقیقی، 

های پژوهش های مورد نیاز برای بررسی فرضیهرهبری اخلاقی بر رفتار سکوت و آوای کارکنان و عملکرد آنها پرداختند. آنها داده
تحلیل های ها، روشآوری کرده و برای تحلیل دادهگیری گروهی جمعخود را از میان کارکنان دانشگاه گیلان از طریق روش نمونه

عاملی اکتشافی و تاییدی را به کار بردند. طبق نتایج، رهبری اخلاقی بر سکوت مطیع و سکوت نوع دوستانه تاثیر منفی دارد؛ به 
شود. های اخلاقی را رعایت کند، سکوت مطیع و سکوت نوع دوستانه در سازمان کمتر میاین معنا که هر اندازه رهبر ویژگی

گذاری رهبری اخلاقی بر سایر ابعاد سکوت همچون سکوت دفاعی و سکوت فرصت طلبانه ورد تاثیرهمچنین در این پژوهش در م
اند. آنان تاثیر رهبری اخلاقی بر آوای های جامعه دانستهنتیجه معناداری یافت نشده و علت این موضوع را بطور احتمالی از ویژگی

ی آن است که رهبری اخلاقی بر آوای نوع دوستانه تاثیر مثبت دارد؛ به دهکارکنان را نیز مورد بررسی قرار دادند. نتایج نشان دهن
این معنا که هر اندازه رهبر به عنوان رهبری اخلاق مدار در میان کارکنان شناخته شود، کارکنان به ارائه نظرها و پیشنهادهای مفید 

ی آنها مشخص شده که رهبری اخلاقی بر آوای مطیع و کنند؛ همچنین در بررسو خلاقانه با هدف نفع رسانی به سازمان اقدام می
ها بتوانیم شرایطی به وجود ( معتقدند اگر در سازمان1090(. غلام زاده و خزانه )1090تدافعی تاثیر معنادار ندارد )دوستار و همکاران، 

یرهای تاثیرگذار بر سازمان ارائه دهند، ها، نظرات و راهبردهای خود را در ارتباط با سازمان و متغآورد که کارکنان بتوانند ایده
های خود ترغیب خواهند شد که توانیم ادعا کنیم که بقای سازمانی تا حدودی تضمین گشته است. کارکنان زمانی به بیان ایدهمی

ه کند )غلام محیط آنان امن، پذیرا و واضح باشد و محیط مذکور زمانی ایجاد خواهد شد که مدیریت از سبک رهبری اخلاقی استفاد
( در پژوهش خود به دنبال بررسی تاثیر رهبری اخلاقی بر آوای کارکنان دانشگاه فردوسی 1090(. زارعی متین )1090زاده و خزانه، 

مشهد بوده است. روش پژوهش، توصیفی از نوع تحلیلی پژوهشی و جامعه آماری این تحقیق کلیه کارکنان دانشگاه فردوسی مشهد 
تحقیق نشان داد، رهبری اخلاقی بر آوای کارکنان و سه مولفه آوای تدافعی، آوای نوع دوستانه و آوای مطیع  هایبودند. یافته

کند که رهبران اخلاقی، کارکنان را به ابراز نظر در مورد مسائل و مشکلات کاری تاثیرگذار است. نتایج این پژوهش تاکید می
های جدید کنند تا از نظر کارکنان در ارائه برنامهای جدید سازمان، نظرخواهی میهکنند و از کارکنان در مورد برنامهترغیب می

                                                           
1 Kalshoven 
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شود، بایستند. رهبران اخلاقی باید استفاده کنند و در برابر فشارهای گروهی که موجب ترس کارکنان از بیان نظراتشان می
ارکنان ارایه دهند )زارعی متین، احمدی، امینی، تصمیمات اتخاذ شده را روشن نمایند و اطلاعات اضافی را در صورت درخواست ک

(، پژوهشی با عنوان، تسهیل آوای سازمانی از طریق رهبری قابل اعتماد 1090قنبری، زندی و محمدی ) (.1090نیک مرام، 
استان تهران اند. جامعه آماری پژوهش، تمام کارکنان اداره کل راه و شهرسازی انجام داده« پیرو -رویکردی به تعاملات رهبر »
ی رهبری قابل اعتماد و آوای نفر از آنها انتخاب شده و به پرسشنامه 139گیری تصادفی ساده نفر( بوده، که به کمک نمونه 033)

اند. تجزیه و تحلیلی که در این پژوهش صورت گرفته حاکی از آن است که بین رهبری قابل اعتماد و ابعاد آن با سازمانی پاسخ داده
(، 1019(. دانایی فرد و پناهی )1090مانی و ابعادش همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد )قنبری، زندی و محمدی، آوای ساز

های ارتباطی( رابطه بین ایجاد کننده جو سکوت در سازمان )نگرش مدیریت عالی به سکوت، نگرش سرپرستان به سکوت و فرصت
سازمان  10ار بر تعهد سازمانی و رضایت شغلی بررسی کردند. نتایج پژوهش آنها در را بر رفتار سکوت در کارکنان و تاثیر این رفت

دولتی وجود رابطه مثبت و معناداری را بین هر سه بعد جو سکوت در سازمان و رفتار سکوت در کارکنان نشان داد. در این پژوهش 
و رضایت شغلی آنها مشاهده شد )دانایی فرد و پناهی،  همچنین رابطه منفی و معناداری بین رفتار سکوت کارکنان و تعهد سازمانی

( بین رهبری اخلاقی و p<331/3ی منفی و معنادار )( بر رابطه1011زاده و سعادت آبادی )های پژوهشی حسنییافته(. 1019
پژوهش نادی و مقتدری رفتارهای انحرافی سازمان و رابطه مثبت و معنادار بین رهبری اخلاقی و رضایت شغلی دلالت دارد و در 

های اخلاقی(، با رضایت شغلی برقرار است. ( رابطه مثبت و معنادار بین موازین اخلاقی )جو اخلاقی، رهبری اخلاقی، و ارزش1090)
( به تایید رسیده است. 2333همچنین رابطه مثبت و معنادار بین رهبری اخلاقی و رضایت شغلی در پژوهش مورا و همکاران )

ای بررسی کردند که ( نیز در پژوهش خود رابطه رهبری اخلاقی بر رضایت شغلی را با یک مدل واسطه2339همکاران )نیوبرت و 
نتایج آن تاثیر رهبری اخلاقی بر رضایت شغلی و تعهد عاطفی کارکنان از طریق درک جو سازمامی، را نشان داد.  موریس و بلوم 

دهند، فرهنگ و جو سازمانی به رضایت و تعهد سازمانی پرداختند که نتایج نشان می ( به بررسی رابطه عاملهای موقعیتی با2332)
 (2332ای بر رضایت شغلی کارکنان موثرند )موریس و بلوم، طور قابل ملاحظه

 

 روش تحقیق -5
رکت همبستگی )مدل معادلات ساختاری( و از منظر هدف کاربردی است. ش -تحقیق حاضر از نظر ماهیت محتوایی توصیفی

-1031ی ابتدایی سال تحصیلی کنندگان در پژوهش حاضر یا به عبارتی جامعه آماری تحقیق، معلمان شاغل به تدریس در دوره
گیری گیری به کار گرفته شده، نمونهباشند. روش نمونهنفر می 1012ناحیه یک آموزش و پرورش استان اردبیل به تعداد   1033
ای نیز استفاده گردید که از میان گیری طبقها توجه به ناهمگون بودن جامعه آماری از روش نمونهای بوده و بای چند مرحلهخوشه
نفر مرد( انتخاب شدند. اطلاعات  09نفر زن و  210نفر ) 292ای به حجم ی آماری پیش گفته، بر اساس جدول مورگان نمونهجامعه

های بکار برده شده شود که مشخصات پرسشنامهکتبی جمع آوری میهای لازم برای پاسخ به سوال پژوهشی از طریق پرسشنامه
 باشد:به شرح ذیل می

 1کالشون و همکاران ی رهبری اخلاقی که توسطبرای سنجش رهبری اخلاقی از پرسشنامه: ( پرسشنامه رهبری اخلاقیالف
(، 0-13 های(، تسهیم قدرت )گویه1-0 هایهای صداقت )گویهگویه است. و مولفه 20تهیه شده، استفاده شد که شامل  (2311)

ای گیرد. پرسشنامه با مقیاس لیکرت پنج گزینه( را در بر می10-20 های( و انصاف )گویه11-13 هایرهنمودهای اخلاقی )گویه
 0نظر موافق، نمره  0دهنده نظر کاملا موافق، نمره نشان  0 روی پیوستار کاملا مخالف تا کاملا موافق طراحی شد که در آن نمره

در  ساتید به تایید رسیده و پایایی این ابرازنظر کاملا مخالف است. روایی پرسشنامه توسط ا 1نظر مخالف، نمره  2بی تفاوت، نمره 
 باشد.می 10/3بر اساس ضریب آلفای کرونباخ پژوهش حاضر 

استفاده شده است. این پرسشنامه سه  (2311) 2اردوقانانی از پرسشنامه زهیر و برای شنجش آوای سازم ب( آوای سازمانی:
مولفه آوای مطیع، آوای تدافعی، و آوای نوع دوستانه را در بر می گیرد که هر کدام پنج گویه را شامل می شود و در مجموع آوای 

( 0( تا کاملا موافقم )1ینه ای لیکرت کاملا مخالفم )گز 0گویه تشکیل شده است. نمره گذاری پرسشنامه در مقیاس  10کارکنان از 
/.، 10می باشد. روایی پرسشنامه توسط متخصصین به اثبات رسیده و ضریب آلفای کرونباخ در خرده مقیاس های آن به ترتیب 

 /. می باشد.92/.، 10
( طراحی و اعتباریابی شده است. پرسشنامه توصیف 1930) توسط هالپین و کرافت این پرسشنامه :پرسشنامه جوسازمانیپ( 

تنظیم گردیده است و ( 0( تا کاملا موافقم )1کاملا مخالفم )گویه است و بر اساس مقیاس لیکرت  00جو سازمانی مدرسه دارای 
ده و پایایی آن در پژوهش باشد. روایی محتوایی این ابزار توسط اساتید مورد تایید بومیهدف آن توصیف جو سازمانی و ابعاد آن 

 ناکام ، رفتار(10، 11، 9، 0، 2، 1) شمول بعد رفتار 0پرسشنامه شامل به دست آمد. این 10/3 بر اساس ضریب آلفای کرونباخ حاضر
 دستوری رفتار( و 23، 20، 20، 20، 22، 21، 23، 19) حمایتی ، رفتار(13، 10، 10، 13، 0، 3) صمیمی ، رفتار(11، 10، 12، 1، 0، 0)
 را مورد سنجش قرار می دهد. (00، 00،  02، 01، 03، 29، 21، 20)

                                                           
1 Kalshoven et al 

2 Zhur & Erdoghan 
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سوال(، فرصت  0سوال(، نوع شغل ) 0خرده مقیاس نظام پرداخت ) 3گویه و  19از این پرسشنامه  :پرسشنامه رضایت شغلی ت(
ال( تشکیل شده است که به سو 0سوال( و شرایط فیزیکی ) 0سوال(، سبک رهبری ) 2سوال(، جو سازمانی ) 0های پیشرفت )

کاملاً »نمره گذاری پرسشنامه بصورت طیف لیکرت می باشد که برای گزینه های  .منظور سنجش رضایت شغلی بکار می رود
پایایی .در نظر گرفته می شود 0و  0، 0، 2، 1به ترتیب امتیازات « کاملاً موافقم»و « موافقم»، «نظری ندارم»، «مخالفم»، «مخالفم

بدست آمده است.  11/3و در پژوهش حاضر  13/3با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ ( 1093این ابزار در پژوهش محمدی )
 .توسط اساتید دانشگاه تأیید شده است همچنین روایی پرسشنامه

 

 های تحقیقیافته -6

نفر  09درصد( از پاسخگویان زن و  00نفر ) 210نتایج توزیع فراوانی جنسیت و مدرک تحصیلی نشان داد که  آمار توصیفی:
درصد( دارای مدرک فوق دیپلم،  0/0نفر ) 13درصد( دارای مدرک دیپلم،  1/0نفر ) 12درصد( مرد بوده که از بین این تعداد  20)

/ درصد( دارای مدرک 0نفر ) 2درصد( دارای مدرک فوق لیسانس و  0/20)نفر  31درصد( دارای مدرک لیسانس،  0/33نفر ) 190
درصد(  0/0نفر ) 10درصد( بصورت رسمی،  2/10نفر ) 200دکتری بودند. همچنین وضعیت اشتغال پاسخگویان نشان داد که 

بودند. بیشترین سابقه خدمت با درصد( سایر ) پیمانی، آزمایشی و...(  9/1نفر ) 23درصد( حق التدریس و  0/0نفر ) 13قراردادی، 
 .سال، سابقه خدمت داشتند 03الی  23درصد( متعلق به افرادی است که بین  0/23نفر ) 01فراوانی 

های می پردازیم که فرض آزمون صفر در این قسمت ابتدا به بررسی نرمال بودن متغیر :هابررسی نرمال بودن داده
(: عدم نرمال بودن متغیرهای مورد بررسی. در H1متغیرها فرض مقابل عبارت است از )(: نرمال بودن توزیع H0عبارت است از )

می توان گفت توزیع داده ها نرمال  %90فرض صفر را رد کرده و با اطمینان  3030صورتی که سطح معنی داری آزمون کمتر از 
پذیریم و توزیع داده ها نرمال است. که در  باشد فرض صفر را می 3030نیست. در صورتی که سطح معنی داری آزمون بیشتر از 

  ( نتایج حاکی از عدم نرمال بودن متغیر های مورد بررسی است.1جدول )
 

 اسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق -(: نتایج آزمون کولمگروف1جدول )

 رضایت شغلی آوای سازمانی جو سازمانی رهبری اخلاقی متغیر

 10/00 01/03 30/130 00/90 میانگین

 32/0 09/11 31/11 02/12 انحراف معیار

 31/3 10/3 30/3 31/3 اسمیرنوف -کولموگروف zمقدار 

 333/3 333/3 301/3 333/3 سطح معنی داری

 

 
 ریمس بی(: ضرا2شکل )

 
باشد برازندگی مدل بسیار  301کوچکتر از  (RMSEA) ( اگر مقدار این شاخص1993کالوم، براون و شوگاوارا )دیدگاه مک

. که در این باشد برازندگی مدل متوسط است 301و  300باشد برازندگی مدل خوب است و اگر بین  300و  301عالی است. اگر بین 
 .برازندگی مدل خوب ارزیابی می شودپژوهش 
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 رایب معناداریض(: 2شکل )

 
های روش مدل یکی از ویژگی

یابی معادلات ساختاری، برآورد اثرات 
غیر مستقیم متغیرها بر یکدیگر است. 

اثرات  باثرات غیر مستقیم حاصل ضر
باشد. این ویژگی به مستقیم در هم می

دهد تا پژوهشگران این امکان را می
نقش میانجی متغیرها را در مدل مورد 

( 2شکل )بررسی قرار دهند. با توجه به 
و جو  رهبری اخلاقیاثر مستقیم 
به ترتیب  آوای سازمانیسازمانی بر 

و  اثر مستقیم آوای  03/3و  19/3
به 02/3شغلی سازمانی بر رضایت 

 دست آمده است. 

 غیر مستقیم مستقیم و اثرات(: برآورد ضرایب 2دول )ج
 سطح معنی داری tآماره  خطای استاندارد ضریب مسیر متغیرها

 از آوای سازمانیبه روی اثر مستقیم 

 30/3 22/2 30/3 19/3 رهبری اخلاقی
 30/3 03/0 30/3 03/3 جو سازمانی

 رضایت شغلی از به رویاثر مستقیم 

 30/3 00/0 33/3 02/3 آوای سازمانی

 از رضایت شغلیبه روی اثر غیر مستقیم 

 30/3 00/3 21/3 31/3 رهبری اخلاقی

 30/3 20/0 01/3 10/3 جو سازمانی

     

با مقدار تی  10/3و  31/3به ترتیب  رضایت شغلیبر  و جو سازمانی رهبری اخلاقیمستقیم غیر ( اثر 2جدول )همچنین در 
های برازش مدل آزمون شده ( شاخص0باشد. در جدول )معنی دار می 30/3در سطح که  ( به دست آمده است20/0( و )00/3)

 های گردآوری شده دارد.مدل آزمون شده کل، برازش مناسبی با دادهاند که گزارش شده
   

 های برازش کلی مدل آزمون شده پژوهش حاضر(: شاخص3جدول )

 نتیجه مقدار مجاز اعداد بدست آمده شاخص معیارهای برازش مدل

 برازش مناسب 0کمتر از  df2K 30/1/ نسبت کای دو به درجه آزادی

 برازش مناسب 1/3کمتر از   RMSEA 33/3 ریشه میانگین مجذورات

 برازش مناسب نزدیک صفر RMR 312/3 ریشه مجذور مانده ها

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  NFI 93/3 شاخص برازش هنجار شده

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  NNFI 91/3 شاخص نرم برازندگی

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  CFI 99/3 شاخص برازش تطبیقی

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  IFI 99/3 شاخص برازش اضافی

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  RFI 93/3 شاخص برازش نسبی

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  GFI 90/3 شاخص برازندگی

 برازش مناسب 9/3بالاتر از  AGFI 93/3 شاخص برازندگی تعدیل یافته

 
-خی مقدار گفت توانمی ابزارهای پژوهش مدل معادلات ساختاری فرضیه تحقیق، دربرازندگی  هایشاخص ،نتایج به توجه با

مدل  در درجه آزادی به دوخی نسبت همچنین، معنادار است. درصد 0 خطای سطح مدل معادلات ساختاری فرضیه تحقیق در در دو
 دامنه در RMSEA شاخص است. مقدارمدل  مناسب برازش بیانگر مدنظر، به ملاک توجه معادلات ساختاری فرضیه تحقیق با
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 مقادیر مدل معادلات ساختاری فرضیه تحقیق است. در قبولقابل خطای مقدار گویای امر نیز این و دارد قرار قبولقابل

 مدنظر ملاک به توجه با مدل معادلات ساختاری فرضیه تحقیق نیز در NNFI وCFI  ،GFI ، AGF،  NFIهایشاخص

نتایج مدل  به توجه با بنابراین، مدل معادلات ساختاری فرضیه تحقیق است. مناسب برازش دهندهنشان که شدند مطلوب ارزیابی
( نتایج 0در جدول ) قبول دارند.قابل و مناسب برازش پژوهش ابزارهای همه گفت توانمی معادلات ساختاری فرضیه تحقیق،

 شود.های پژوهش ارائه میتفصیلی فرضیههای تحقیق ارائه شده است. سپس بررسی بررسی فرضیه
 

 های تحقیق( بررسی فرضیه4جدول )

 

 فرضیه
ضریب 
 مسیر

 آماره
 نتیجه p تی

 تائید 30/3 22/2 19/3 تاثیر مستقیم دارد. سازمانیآوای بر  رهبری اخلاقی 1
 تائید 30/3 03/0 03/3 تاثیر مستقیم دارد. آوای سازمانیجو سازمانی بر  2

 ائیدت 30/3 00/0 02/3 سازمانی بر رضایت شغلی تاثیر مستقیم دارد. آوای 0
 تائید 30/3 - 23/3 تاثیر غیر مستقیم دارد.بر رضایت شغلی سازمانی  آوای با میانجی رهبری اخلاقی و جو سازمانی 0

 

 نتیجه گیریبحث و  -7
ها به ویژه در محیط کار، رضایت شغلی بوده است. در سازمانهای مطرح و بحث برانگیز از چالشهای اخیر یکی در دهه

آوای سازمانی  توان به رهبری اخلاقی، جو سازمانی وتحت تاثیر متغیرهای دیگر سازمانی است که از جمله آنها می رضایت شغلی
در ناحیه  یانجی آوای سازمانیمدلسازی تاثیر رهبری اخلاقی و جو سازمانی بر رضایت شغلی با مپژوهش حاضر با هدف اشاره کرد. 

نتایج  تاثیر مستقیم دارد، طبق رهبری اخلاقی بر آوای سازمانیفرض اول تحقیق مبنی بر اینکه یک استان اردبیل صورت گرفت. 
( مبنی بر تاثیر رهبری اخلاقی بر آوای کارکنان 1090با پژوهش امینی و نیک مرام )باشد که این یافته مورد تایید میبدست آمده 

اخلاقی بر هر سه نوع آوای مطیع، تدافعی و دوستانه تاثیر دارد. پژوهش آنان نشان می دهد که رهبری مطابقت دارد. نتایج 
یش بینی آوای سازمانی از طریق جو اخلاقی ( تحت عنوان پ1090های درخشان )تایج حاصل از این پژوهش با یافتههمچنین ن

همسو است. بدین معنا که از طریق جو اخلاقی سازمان می توان زمینه ارتقای سرمایه روان شناختی و افزایش آوای سازمانی را 
قی رابطه ( نیز همسو با تحقیق حاضر بر این نکته اشاره نموده است که جو اخلا1090فراهم آورد. تحقیق مومن پور و همکاران )

علی مثبت و معنی دار بر ابعاد اشتیاق شغلی دارد. به عبارتی افراد در سازمان هایی با جو اخلاقی بالا دارای شوق شغلی بالایی 
مده از . که این یافته با نتایج به دست آهمچنین نتایج به دست آمده حاکی از تایید فرض دوم پزوهش استخواهند بود. 

و نتایج پژوهش  ( تحت عنوان پیش بینی آوای سازمانی از طریق جو اخلاقی و سرمایه روان شناختی1090درخشان )های پژوهش
سکوت و آوای ( تحت عنوان بررسی تاثیر رهبری اخلاقی بر رفتار 1090) هانیه ،حسینی ؛محمد ،ماعیل زادهاس ؛محمد ،دوستار

( آوای سازمانی بر رضایت شغلی تاثیر مستقیم دارد.فرض سوم تحقیق ) ،هابا توجه به یافته .باشدها همسو میکارکنان و عملکرد آن
 اعتماد میزانتوان بیان کرد که، به طور کلی می باشد.( همسو می1091ی طبرسا، رضاییان و فلکی )باشد که با یافتهرد تایید می مو

های پیامد و کارکنان آوای میان رابطه گیرندمی کار به کارکنان آوای شنیدن برای رهبران که هاییهروی نیز و خود رهبر به کارکنان
 کارکنان آوای هاینظام از استفاده به کنندمی تشویق و ترغیب اظهارنظر به را آنها ،رهبران که کارکنانی .کنندمی یلتعد را شغلی
 و چنگ ،چنگ چونگ،. کندمی یلتعد را رابطه این رهبران با کارکنان یانم رابطه کیفیت و میزان رواین از .دارند بیشتری تمایل

 ایجاد از مانع سازمان در گیریتصمیم در مشارکت با همراه دوستانه محیط وجود صورت در کارکنان آوای معتقدند (2310) یویجاه
ویتر  و منداشته باشد. فلد دنبال به را هاآن روانشناختی تحلیل نتیجه در و شده مبدل استرس از یبه منشای که شد خواهد یعوامل

د هتع افزایشبر  کارکنان آوای تاثیر افزایشبه  سازمان به نگرش بهبود با دتوانمی باشدبالا  عضو - رهبر تبادل که زمانی معتقدند
از  نتیجه در و شده ترمنفی نیز سازمان یا شغل به نگرش ،باشد پایین و عضو رهبر تبادل که زمانی ،طرفی از .شود منجرسازمانی 

 :شودمی پیشنهاد پژوهش این از حاصل هاییافته اساس این بر شود.افزایش تعهد سازمانی کاسته می بر کارکنان یاآو مثبت تاثیر
 .کنند ایجاد کارکنان بین اعتماد قابل و هدوستانباید جو  رهبران -

رهبران باید فضای مشارکتی در سازمان را ایجاد کرده و با رویکردهای مشارکتی و اخلاقی بکاربسته شده به  -
 تعارضات سازمانی سرعت بخشند.کاهش 

 .کنند پشتیبانی فعالیت هایشان و وظایف انجام در ، آنان راکارکنان تشویق ضمن رهبران -

 شود. فراهم کارکنان بین دانش تسهیم و کاری مسائلباره در اطلاعات انتشار برای لازم زمینه -

 .دهند ارائه را خود پیشنهادهای کارگروهی در اثرگذار مسائل خصوص در تا دنشو تشویق کارکنان -
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد
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 یریادگی تیفیبهبود ک یبر رو ییراهنما طرح نظارت و تأثیر یبررس
 دانش آموزان دختر متوسطه اول

     

 1ويداشاهميرزالو
 12/40/1041تاریخ دریافت:  

 15/45/1041تاریخ پذیرش: 
 

  10551کد مقاله:  
 
 

 يدهـچک
 

آن شامل دانش آموزان مقطع متوسطه  بود که یريادگی تيفيبر بهبود ک یينماو راهنظارت  تأثيرعنوان تحقيق، بررسي 
انتخاب شدند. روش  يتصادف گيرینمونهدانش آموزان دختر( که به روش نفر )شامل  973با تعداد  ،کرج 0 هياول ناح

بر  هيکه با تک شوديم قلمداد یا سهیمقا–يروش عل ثياز ح و يفيتوص- یهدف کاربرد ثيپژوهش حاضر از ح قيتحق
 يپژوهش مورد بررس نیدر ا يفيتوص صورتبه يفيک هاییافتهو  يليتحل صورتبه يکم هاییافتهاعداد و ارقام است که 

 94444است با  رکه براب باشدميکرج  0 هيمورد مطالعه دانش آموزان متوسطه اول دختر ناح یآمار جامعه .رديگيمقرار 
 یگردآور منظوربه قيتحق نیدر ا نفر محاسبه خواهد شد. 973991ونه معادل فرمول کوکران حجم نم یمحاسبهبا  نفر که

 يدانياز روش م یو آمار یعدد یهاداده یگردآور منظوربهاستفاده شد. در مرحله دوم  یاکتابخانهاطلاعات از روش 
شده و  موردمطالعه یجامعه آماراطلاعات از  یاز ابزار پرسشنامه اقدام به گردآور تفادهکه با اس صورتنیبداستفاده شد. 

از  تن 14 ديتائقرار گرفت. بدین طریق روایي پرسشنامه به  ليمورد تحل هاداده يافتیدر یهاپاسخبه  يپس از نمره ده
 رسيد و ديتائبه  350/4 در مجموع با نباخآن از طریق ضریب آلفای کرو یيایو پااین حوزه رسيد  در نظرانصاحب اساتيد و

 هيکل داد کهنشان  گروه مستقل استفاده شده است. نتایج بررسي بر روی دو ، از آزمونهاداده ليوتحلهیتجزبرای 
معلم با  نگرش ،و مهارت، دانش معلم ،جو مدرسه ،یريادگی تيفيک ،یو رهبراعم از نظارت  هاهيفرضموجود در  یهامؤلفه

 وجود دارد. معنادار و مثبت ريتأثیادگيری  يفيتبهبود ک
 
 
 

 
 
 

 

 یريادگی تيفيک ،يزشيانگ یازهاين ،معلم نگرش ،اهمهارت و هادانش ،معلم ،جو مدرسه ،یرهبر ،نظارت یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه -1
 نيز و سازمان وظایف و اهداف پيچيدگي و قلمرو ،ارتباطات وسعت به لحاظ ،مدیریت نقش ایفای ،گذشته با مقایسه در امروزه

 مدیریت به توجه لذا. است شده دشوار بسيار ،تجهيزات از استفاده هایمهارت و انتظارات کارکنان و افکار پيچيدگي گسترش
 در هاتلاش ساختن هماهنگ مدیر، از کارکنان خاطر رضایتافزایش کار، شرایط بهبود سبب مدیران هایمهارت تقویت و آموزشي

 شکوفایي برای وآمادگي کارکنان یروحيه تقویت نتيجه در و سازمان اهداف تحقق جهت موجود ومنابع امکاناتبه دهيشکل
 فعاليتهای به مربوط های زمينه همه در آموزشي راهنمایي و نظارت به نياز .شودمي کارکنان کاری وتحرك نوآوری ،خلاقيت
 مي بنيادی تحولات و تغييرات دستخوش پرورش و آموزش که زماني ویژه به نياز، این. است ناپذیر اجتناب یادگيری و تدریس

 آموزش های برنامه موفق و موثر اجرای در همواره ارزشيابي و راهنمایي نظارت، رایز؛ شود مي احساس دیگر زمان هر از بيش گردد
 در مدیر توانایي که ،استسازمان رویدادهای و جریان کنترل و نظارت آموزشي مدیران وظایف از دارد. یکي و داشته اساسي نقش
 هایفعاليت و اقدامات که کندمي مشخص نظارت و کنترل که چرا سازد،موفق اهدافشبه رساندن در را سازمان تواندمي زمينه این

 قرار مداوم تغييرات معرض در هاسازمانکه جایيآن از. است شده بينيپيش موازین با مطابق و هاهدف جهت در اندازه تاچه سازمان
 در وکنترل نظارت اهميت ،است ناپذیراجتناب کار تسهيل برای اختيار تفویض و شودترميپيچيده روزبه روز آنها فعاليت و دارند

 متداول و سنتي هایروش جایگزین نظارتي جدید هایوروش فنون تغييرات این با متناسب است لازم و شودمي آشکارتر هاسازمان
 :باشند داشته نظارت آن موجوددر آموزشي نيروهای و سازمان کار بر باید مختلف جهات از آموزشي مدیران .شود نظارت

 .است آموزشي مدیران وظایف اهم از اقتصادی ،فرهنگي ،اجتماعي ،تربيتي ،اخلاقي ،علمي به اهداف یابيدست ميزان بررسي
 هایروش ،مقررات و قوانين و نظم رعایت نظارت بر ،آنان شغلي رضایت حدود و معلمان و آموزاندانش انگيزش بررسي چنينهم

 پژوهشاین در. گيردمي جای نظارت و کنترل یحيطه در که است آموزشي مدیران وظایفجمله از .،.. و یادگيری کيفيت ،تدریس
 بهبود مدیران بر ورهبری نظارت نقش و نظارتیچرخه( باليني) محورمعلم نظارت ،نظارت و کنترل فراگرد که است شده سعي

 و است سازمان آینده و امروز جهان در سازمان موثرترین و مهمترین که آنجایي از گيرد. قرار بررسي مورد یادگيری کيفيت
 او تربيت و تعليم انسان مسألة دشوارترین و مهمترین سازمان این اصلي محور و اساسي موضوع و است پرورش و آموزش« انسان»

 پيشرفت بر تعليماتي راهنمایي و نظارت تأثير ميزان تعيين درصدد کار محيط عوامل و وضعيت به باتوجه پژوهش این بنابراین. است
 یادگيری و تدریس های فعاليت به مربوط های زمينه همه در آموزشي راهنمایي و نظارت به نياز است، آموزان دانش تحصيلي

 خوب قبيل از اصطاحاتي ،شود مي سئوال آن مورد در یا و شود مي کيفيت از صحبت وقتي (1932دادی، اله). است ناپذیر اجتناب
 مبنایي هيچگونه و است ذهني تعاریف گونه این که داشت توجه باید اما؛ شود مي برده کار به معادل عنوان به بودن تجملي یا بودن
 مشتری انتظار مورد و مطلوب شرایط با مطابقت از است عبارت کيفيت تعاریف از یکي .دهد نمي بدست کيفيت گيری اندازه برای
 تناسب و ارزشمندی مورد در که. است ها قضاوت بر مبتني کيفيت مفهوم ایده» گوید مي کيفيت مورد در( برن پرفسور) است،

 اشيای یا شي از را آن که کنيم مي ذکر صفتي کيفيت نظر از شي یك برای ما. پذیرد مي صورت خاص نمادی صفات و ویژگي
 مفهوم آن به اصطلاح در که است صفت منظور ،است توجه مورد بيشتر که کيفيتي پس. باشد تر عالي و متمایز صفتها مجزا دگر

 و ای مدرسه درون روابط الگوی بازسازی به باید پرورشي و آموزشي ابعاد در مدرسه امور به بخشي کيفيت در. «گوئيم مي نرماتيو
 توانمند،) آموزان دانش ،بخشي کيفيت مناسب الگوی کمك با تا نمود جدی توجه آموزان دانش توانمندسازی برای لازم آموزشهای

 ما آموزش، عناصر ى همه به سيستمى نگرش که نمود توجه نکته این به باید. کرد تربيت( متدین و پژوهشگر رهبر، خود مستقل،
 جامع، کيفيت با آموزش در دیگر عبارت به شود مي منظور آموزشى عنصر یك کيفيت رویکرد، این در. رساند مي جامع کيفيت به را

 تنيده هم به صورتبه پيامد، و محصول اى واسطه بروندادهاى کيفيت فرایندها، کيفيت دروندادها، کيفيت نظام، طراحى کيفيت
هفت بعد که روی هم رفته الگوهای نظارت وراهنمایي تعریف راهنمایي بوسيله  نظارت و (1934بازرگان،) .گيرد مي قرار نظر مورد

این اجزای  مهارت معلم، نگرش معلم، نيازهای انگيزشي. درسه، معلم، دانش و، جو م، کيفيت یادگيریمي شود عبارتند از نظارت
 کند.مهم هر دو دسته نيازهای ابزاری نظارت و راهنمایي موجود درمدرسه را معرفي مي

 

 مبانی نظری -2

 نظارت -2-1
 و تامين را آموزشي برنامه بهبود و حفظ. سازد مي مرتبط رفتار با را هادیدگاه که است آموزش مدیریت یك آموزش، نظارت

 لاتين کلمه دو از (supervision) نظارت اصطلاح (2441،بروك پيتر و کری رابری) .کند مي ارزشيابي را اهداف به دستيابي
(super) و بالا در ،سر بالای ،بالای معنای به (videre) کردن نظارت کسي بر ،کردن مراقبت کردن، نگاه بودن، موظف معني به 
 به تلویحا supervision و شد لیتبد vision به videre کلمه انگليسي زبان در تدریج به بعدها ،یافته ترکيب کردن مشاهده و

 (1915 عباس .عباسپور«)باشند آگاهي و دانش ،بينش با تواما که گردید اطلاق شاهداني
 مهارت که را دیگری فرد آموزش مسؤليت است بيشتری مهارت و علم دارای که کسي آن در که است آموزشي فرایندی

 (2411،دوشين کار) .گيرد مي عهده بر دارد کمتری
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 کيفيت يادگيری-2-2
 و تفکر و بينش طرز در تحول ،ادراك قوه بهبود ،سرپرستي مهارتهای افزایش شامل مدیریت بهبود طرحهای کيفيت از هدف

 وریبهره افزایش کلي طور به و مشکلات یابيریشه ،نواقص کشف ،ارزشيابي روشهای اعمال ،گيریتصميم نظير توانایيهایي بهبود
 ـ فرایند ـ داد درون. )بگيریم نظر در سياسى عقيدتى هاى آموزش در را آموزشى نظام عناصر چنانچه (1971 ،پورحاجي. )است

 دادهاى درون کيفيت اساس، این بر. نمود تعریف را آموزشى کيفيت توان مي آنها از یك هر اساس بر( پيامد و ـ برونداد ـ محصول
 یك هر حسب بر کيفيت اینجا در. دانست نظام آن کيفيت گویاى را نظام فرایند کيفيت یا و نظام کيفيت نمایانگر توان مي را نظام

 (1934 ،بازرگان. )گيرد مي قرار نظر مورد عوامل این از
 

 جو مدرسه -2-3
 و مدرسه مدیر اساسي وظایف از يکی .شود مي مدرسه وحياط وکلاسها ساختمان شامل که مدرسه فيزیکي فضای یعني جو

 چنين سازمانى جو (1934بازرگان،) .گردد منجر آموزش فرایند اصلاح به که است مناسبي جو آوردن وجود به آموزشي راهنمای
 ساختار استقلال، مانند ابعادىبرحسب سازمان به او احساس و دارد کندمى کار آن در که سازمانى نوع از فرد کهادراکاتى»: است

 (2440ليتوین،).«صراحت و حمایت و صميميت کاریها، ملاحظه پاداش، سازمانى،
 

 معلم -2-4
 در فرد مهمترین معلم. است معلم دارد کار سرو مستقيم طور به آن با آموزشي راهنمایي و نظارت برنامه که عناصری از یکي

 کار آنان با است قرار که معلماني ای حرفه و شخصي ویژگيهای از باید راهنمایان رو، این از است؛ درس کلاس در تدریس فرایند
 آورده وبر خود شاگردان شخصيت سالم پرورش و درفکررشد که است کسي ( معلم1913بهرنگي،. )باشند داشته دقيقي شناخت کنند

 است یادگيری تشنه که پندارد خودراشاگردمي ازهرچيز قبل که است کسي معلم ویا. شد با آنان ورواني روحي نيازهای ختن سا
 العمرمي دام ما آموزنده یا شاگرد یك تصورکند معلم یك را خود ازاینکه بيش ميکند سپری رادرآموزش اش زندگي وهرلحظه

 (1911زاده، رحيم) .پندارد
 

 دانش ومهارت معلم -2-5
 آنان رضایت و او تدریس کيفيت در آموزان دانش با معلم خوب رابطه: آنها کاربرد در مهارت و انساني روابط مورد در دانش

 موجب که کنند رفتار آنان با ای گونه به آموزان دانش فردی تفاوتهای به توجه با تا باشند روانشناس باید معلمان. دارد بسياری تأثير
 که است سازمانهایي از پرورش و آموزش: درسي موضوع مورد در دانش (2445وایلز،. )شوند یادگيری برای شان برانگيختن

 که دروسي یا درس زمينه در باید معلمان. شوند انتخاب دیده آموزش و کرده تحصيل افراد ميان از باید آن مدیریتي و فني نيروهای
 (1913بهرنگي،) .باشند داشته تخصص کنند مي تدریس
 

 نگرش معلم -2-6
 و رشد در آنرا نقش متخصصان کليه و است ای ملاحظه قابل ارزش دارای پرورش و آموزش ،جهان کشورهای تمام در امروزه

 برای که معتقدند تربيت و تعليم صاحبنظران جهت بدین. دانند مي اهميت حائز سياسي و اجتماعي فرهنگي، ،اقتصادی توسعه
 ایفای گذشته، با مقایسه در امروزه. باشند برخوردار لازم آمادگيهای و شایستگيها از باید معلمان و مدیران آموزشي، اهداف دستيابي

 انتظارات و افکار پيچيدگي گسترش نيز و سازمان وظایف و اهداف پيچيدگي و قلمرو ارتباطات، وسعت لحاظ به مدیریت، نقش
 (1932نيکنامي،. )است شده دشوار بسيار تجهيزات، از استفاده مهارتهای و کارکنان
 

 نيازهای انگيزشی -2-7
 جزء نيازها، این اینکه با البته. گردد برطرف دیگر، اجتماعي هرموجود مثل معلم، اوليه نيازهای باید ابتدا روانشناسان اعتقاد به 
 (1314مزلو،. )شود مي محسوب بعدی نيازهای زیربنای است، بشری نيازهای ترین پایين

 مدیر، از کارکنان خاطر رضایت افزایش کار، شرایط بهبود سبب مدیران مهارتهای تقویت و آموزشي مدیریت به لذاتوجه
 کارکنان ی روحيه تقویت نتيجه در و سازمان اهداف تحقق جهت موجود ومنابع امکانات به دهي شکل در تلاشها ساختن هماهنگ
 (2443پرواز،. )ميشود کارکنان کاری وتحرك نوآوری خلاقيت، شکوفایي برای وآمادگي

 ميتواند زمينه این در مدیر توانایي که است سازمان رویدادهای و جریان کنترل و نظارت آموزشي مدیران وظایف از یکي
 اندازه تاچه سازمان فعاليتهای و اقدامات که ميکند مشخص نظارت و کنترل که چرا سازد، موفق اهدافش به رساندن در را سازمان

 آنها فعاليت و دارند قرار مداوم تغييرات معرض در سازمانها که آنجایي از. است شده بيني پيش موازین با مطابق و هدفها جهت در
 آشکارتر سازمانها در وکنترل نظارت اهميت است، ناپذیر اجتناب کار تسهيل برای اختيار تفویض و ترميشود پيچيده روز به روز

 همان. )شود نظارت متداول و سنتي روشهای جایگزین نظارتي جدید وروشهای فنون تغييرات این با متناسب است لازم و ميشود
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 کنترل اعمال است مقرراتي و موازین تابع درآن افراد رفتار و یابدمي موجودیت اهدافي تحقق جهت سازمان هر که جایيآن از (منبع
 در تدریس وآموزش در پيچيدگي و شودمي دنبال آن در متعددی اهداف که آموزشي هایدرسازمان ویژهبه. است ضروری نظارت و

 فرد آزادی رسدمي نظربه که دارد نامطلوبي ضمني معنای غالبا ،کنترل البته .خوردمي چشمبه دیگری سازمان هر از بيش آن
 نظارتبه تدافعي صورتبه همواره ندارندو خوشي دل چندان کنند نظارت آنان بر اینکه از معلمان بيشتر و کندمي راتحدید
 باید مدیران کهاست ایمسأله ،سازماني کنترل و فردی عمل آزادیبه نياز ميان بالقوه تضاد ولي .دهندمي نشان العملعکس

 عمل آزادی و کنترل اعمال بين تعادلي و نمایند حل راآن دارند، زیردستان از که شناختي و خود واحد کار وضعيت با متناسب
 مدیران که دهدمي نشان تحقيقات .داد آموزش معلمان هدایت و نظارتي هایزمينه در را مدیران باید دیگرعبارتبه آورند، وجودبه
 یك صورتبهآموزشي رهبر عنوانبه مدیر یحرفه که کندمي اشاره( 2445اوليوا ). نيازدارند دانش کسب و آموزشبه زمينه این در

 در و دهند قرار خود کار اولویت در را آموزشي راهنمایي امروزباید مدارس مدیران که معنا اینبه ،است آمده در بعدی دو یحرفه
 مؤثر یگونهبه کار اینانجام برای آنان. دهند نشان مهارت خود کار از اداری هایگيریتصميم برای عملکردمعلمان یابيارزش

 تحقيقات در( 2414) یومينگ و لين ،(242) اسنایدر و جانسون ،(2441)دیگران و هيز. دارند نياز نظارتي فنون یزمينه در آموزشبه
 باعث امر این که معتقدند و است مشهود کاملا راهنمایي و نظارت فنونبه مدارس مدیران نياز که اندکرده اشاره خود ومقالات
: جمله از. است گرفته انجام تعليماتي راهنمایي و نظارت یزمينه در تحقيقاتي نيز ایران در .شودمي مدیران اثربخشي افزایش
 و کمبود یك عنوانبه راهنمایي و ارتنظ اعمال عدمکه دهدمي نشان ،شده انجام راهنمایي مدارس در که( 1934) عباسي پژوهش
 برای را تدریس هایمهارت بهبودکيفيتبه توجه لزوم سلوگلایي فلاح .گيرد قرار مسؤولان توجه بایدمورد آموزشي نظام در مشکل
 و نظارت توانایي عدم که کرده اشاره نيز( منبع همان) پيری و است داده موردتأکيدقرار شدتبه تعليماتي راهنمایان و ناظران

 ضرورتي راهنمایي و نظارتیزمينه در آموزش و شده آموزشي مشکلات بروز سبب کشور، آموزشي سيستم درراهنمایي
 چنين صاحبنظران اکثر قبول مورد تعریف پرورش و درآموزش راهنمایي و نظارت جدید مفهوم چهارچوب در .است ناپذیراجتناب

 و معلمان برای رهبری زمينه آوردن فراهم راستای در مدرسه برگزیده مسئولان کوششهای کليه آموزشي راهنمایي و نظارت .است
 نظر تجدید و انتخاب ،ای حرفه پيشرفت و رشد ،تشویق متضمن که است تدریس امر وبهبود اصلاح درجهت کارکنان سایر

 .است تدریس از ارزشيابي و تدریس روشهای ،آموزشي ابزار و مواد ،آموزشي هدفهای
 آن به سپس و بشود انجام زمان از مرحله یك در که نيست چيزی تدریس آموزش امر در تعليماتي راهنمایي و نظارت بنابراین

 مي احساس بيشتر آن به نياز ،گذشته تجارب از الهام با زمان هر در و است نياز آن به دائماً که است فرایندی بلکه ،نشود توجهي
 زمان هر از بيشتر تدریس و آموزش در پيچيدگي و شود مي توصيه زیادی تدریس های الگو ،آموزش برای که فعلي شرایط در ،شود
 .(1971 ،رجیا .سلطاني« ) کند مي ایفا موثری نقش آموزش بهبود در معلمان به کمك و سازی ساده در تعلمياتي راهنمای ،است
 1911 سال در اصفهان شهر راهنمایي مدارس مدیران وراهنمایي نظارت رفتار ای مقایسه بررسي عنوان با پژوهشي در حسني ناصر
 بسته سوال 55 با پرسشنامه اساس بر اطلاعات و بوده يفيتوص ،پيمایشي تحقيق روش .ميکند بيان چنين را خود تحقيق نتایج
 تفاوت-: که داد نشان تحقيق نتایج:که ميدهد نشان تحقيق نتایج. باشدمي نسبي ای طبقه گيری نمونه روش. است شده انجام

 آماری لحاظ از تحقيق ویژه سؤالهای درخصوص( انتفاعي غير دولتي) راهنمایي مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين شده مشاهده
 های برنامه سازی هماهنگ در پسرانه( انتفاعي غير دولتي) راهنمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين. است معنادار
 تفاوت-. بود یکسان ابعاد سایر در ولي شد مشاهده دار معنا تفاوت کلاسي های برنامه به یافته تخصيص زمان بر نظارت و درسي

 تحقيق ویژه سؤالهای خصوص در دخترانه( انتفاعي غير دولتي) راهنمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين شده مشاهده
 تفاوت تحقيق ویژه سؤالهای درخصوص دولتي( پسرانه دخترانه) راهنمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار ينب .نبود معنادار
 و نظارت در انتفاعي غير( پسرانه – دخترانه) راهمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين تفاوت. نشد مشاهده معنادار

 مستمر و فعال حضور ،کلاسي های برنامه به یافته تخصيص زمان بر نظارت ،درسي های برنامه سازی هماهنگ ،آموزشي ارزشيابي
 .است یکسان ابعاد سایر در ولي بوده معنادار مدرسه های برنامه در

 درخصوص ،مدیریت سابقه مختلف طبقات در دولتي( پسرانه – دخترانه) راهنمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين
 راهنمایي و نظارت رفتار بين تفاوت-. بود یکسان ابعاد سایر در ولي شد مشاهده معنادار تفاوت درسي های برنامه سازی هماهنگ

 تحقيق ویژه سؤالهای درخصوص مدیریت سابقه مختلف طبقات در انتفاعي غير( پسرانه – دخترانه) راهنمایي مدارس مدیران
 سابقه طبقات در( انتفاعي غير – دولتي) راهنمایي مدارس مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بين شده مشاهد تفاوت-. بود معنادار

 عنوان با پژوهشي. نبود معنادار( بالا به سال 15) مدیریت سابقه طبقات در ولي بوده معنادار آماری لحاظ از سال( 1-15) مدیریت
 شهرستان ابتدایي مدارس معلمان و مدیران دیدگاه از راهنما معلمان راهنمایي و نظارت اثربخشي افزایش بر موثر عوامل بررسي
 اطلاعات و بوده توصيفي – پيمایشي حاضر تحقيق روش از درآن که شده انجام بشارتي محمد علي توسط 1971 سال در کاشان

 برای پرسشنامه تهيه در گردید آوری جمع الذکر فوق های زمينه در پاسخ بسته سوال 02 حاوی ای پرسشنامه براساس لازم
 شده استفاده گرامي استادان راهنمایي و راهنما معلمان وظایف شرح راهنمایي، و نظارت در موجود های نظریه از روایي افزایش

 کليه آماری جامعه. باشدمي %31 براون -اسپرمن کردن نيمه دو روش از و %12کرونباخ آلفای روش از آزمون پایاني ضریب. است
 02 از نفر 254 نمونه گروه که باشدمي 1972-77 تحصيلي سال در کاشان شهرستان ابتدایي مدارس رسمي مدیران و معلمان
 جینتا ،است گردیده انتخاب ای طبقه تصادفي گيری نمونه روش از استفاده با روستایي و شهری پسرانه و دخترانه ابتدایي مدرسه
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 تکنيك» عنوان با خود پژوهشي کار در( 2419) زیپدا .شود نمي دیده تفاوتي ومعلمان مدیران دیدگاه بين که دهد مي نشان تحقيق
 مشکل گاهي شماهستند فراگير عنوان به و سرپرستي تحت که کساني با محض کردن صحبت که دهد مي نشان« رهبری های

 نلسون .باشد مي کارا وقوع، از قبل انتظار مورد عمل و رفتار از توصيفي جمله از هایيروش کاربرد که اینجاست رسد، مي نظر به
 داده آوری جمع برای آموزان دانش یادگيری سبکهای و شخصيتي های ویژگي بين ی رابطه عنوان با پژوهشي ( در2414) وبارتون

 بزرگ عامل پنج آزمون: کرد استفاده آزمون دو از اطلاعات آوری جمع برای. کرد استفاده همبستگي -توصيفي تحقيق روش از ها
 و دو خي آزمون لوجستيك، رگرسيون از ها، داده تحليل و تجزیه برای. کلب مستقل های گروه یادگيری سياهه و نئو شخصيت

 زیپدا .دارد منفي همبستگي همگرا یادگيری سبك با گرایي برون شخصيتي ویژگي دادکه نشان نتایج. است شده استفاده آزمون
 تحت که کساني با محض کردن صحبت که دهد مي نشان« رهبری های تکنيك» عنوان با خود پژوهشي کار در( 2419)

 و رفتار از توصيفي جمله از هایي روش کاربرد که اینجاست رسد، مي نظر به مشکل گاهي شماهستند فراگير عنوان به و سرپرستي
 (راهنمایان گيری تصميم نقش دربارة خود های پژوهش طي( 2412) بيچ و هارتز .باشد مي کارا وقوع، از قبل انتظار مورد عمل

 دانش والدین، معلمان، با فعاليت مستلزم نظارت فرایند که کرد بيان ای مقایسه–علي پژوهش روش با دارند، مي بيان آموزشي
 کلاس در آموزشي کيفيت در تفاوت ایجاد توانایي. است درگير افراد همة برای چيز بهترین تعيين منظور به مسؤولان سایر و آموزان

باتوجه به طرح مباني حاضروپيشينه موضوع مورد پژوهش  دارد بستگي براطلاعات مبتني تصميمات ایجاد در ناظران توانایي به
 ؛ ومعناداری دارد تأثير کرج 0دانش آموزان متوسطه اول ناحيه  بهبود کيفيت یادگيری اجرای طرح نظارت وراهنمایي آموزشي در

 براساس هدف کلي یاد شده در این پژوهش فرضيه های زیر مورد بررسي قرار گرفت.
 تأثير کرج 0 ناحيه اول متوسطه آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود در مدرسه جوطرح نظارت وراهنمایي در بعد  -

 .دارد عناداریم
 معناداری تأثير کرج 0 ناحيه اول متوسطه آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود در معلمطرح نظارت وراهنمایي در بعد  -

 .دارد

 کرج 0 ناحيه اول متوسطه آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود در معلم و مهارت دانشطرح نظارت وراهنمایي در بعد  -
 .دارد معناداری تأثير

 تأثير کرج 0 ناحيه اول متوسطه آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود در معلم نگرشطرح نظارت وراهنمایي در بعد  -
 .دارد معناداری

 0 ناحيه اول متوسطه آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود در معلم انگيزشي نيازهایطرح نظارت وراهنمایي در بعد  -
 .دارد معناداری تأثير کرج

 

 پژوهشروش  -3
جامعه ی آماری این پژوهش اجرا شد.  ای و همبستگيمقایسه-تحقيق حاضر به شيوه علي ،با توجه به هدف اصلي پژوهش

جدول حجم نمونه بر اساس  .باشدمي 35-1930نفر( در سال تحصيلي  94444کرج ) 0دانش آموزان دختر متوسطه اول ناحيه 
با روش نمونه گيری تصادفي ساده وبا استفاده از فرمول کوکران انتخاب شده است. ابزار پژوهش در  نفر تعيين و 973991مورگان 

گویه  0 ،گویه نظارت و رهبری 9گویه که  25 پرسشنامه در ینا .باشدمياین تحقيق پرسشنامه در مقياس پنج گزینه ای ليکرت 
گویه نيازهای انگيزشي  0گویه نگرش معلم و  0 ،مهارت معلم گویه دانش و 0 ،گویه جو مدرسه 9معلم،  یهگو 0 ،کيفيت یادگيری

از  پس امتياز دارد. 5تا  1هرگزینه به ترتيب  ( کهزیاد يليخ ،یادز ،متوسط ،کم ،درجه ای )خيلي کم 5مقياس  5که در  راميسنجد
پرسشنامه استفاده شد.  Expressionism Choiceنمره دهي هر گویه، به منظور تجزیه و تحليل داده های آماری از نرم افزار 

تن از اساتيد صاحب نظر و مشاوران قرار گرفت و پایایي آن با روش باز آزمایي با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ در  14مورد تایيد 
 محاسبه گردید که در جدول زیر نمایش داده ميشود. Spssنرم افزار 

 
 تجزیه تحلیل داده ها برمبنای ضریب آلفای کرونباخ -1جدول شماره 

 متغيرها
اجرای طرح نظارت 

 آموزشيوراهنمایي 

کيفيت 
 یادگيری

 دانش معلم معلم جو مدرسه
مهارت 

 معلم
نگرش 

 معلم
نيازهای 
 انگيزشي

آلفای 
 کرونباخ

31/439/432/413/437/431/432/435/4

 
معيار وجداول ونيز آمار استنباطي با  فانحرا ،برای تجزیه تحليل داده ها از روش آماری توصيفي مانند فراواني درصد ميانگين

 برای دونمونه مستقل استفاده شده است. Tاستفاده از آزمون 
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 پژوهش هایيافته-3

 فرضيه فرعی اول -3-1
 دارد. تأثيرجو مدرسه در بهبود کيفيت یادگيری  ی مثبتي وجود دارد.یادگيری رابطهآن بر بهبود کيفيت  تأثيرجو مدرسه و  بين

 بر کیفیت یادگیریجو مدرسه  تأثیر -2شمارهجدول 
 اختلاف ميانگين pمقدار  درجه آزادی tآماره  متغير

 394/27 444/4 973 217/12 آن بر کيفيت یادگيری تأثيرجو مدرسه و 

 
 

، فرض صفر آزمون برای فرضيه اول رد شده باشدمي 4945آزمون برای فرضيه اول کمتر از سطح خطای  sigاز آنجا که مقدار 
بزرگتر از مقدار بحراني  tنيز چون آماره آزمون یعني آماره  ؛ وو لذا عامل مربوطه به عنوان یك عامل اثرگذار انتخاب مي گردد

t0.05  دارد تأثيربهبود کيفيت یادگيری  بنابراین جو مدرسه در؛ باشدميیيد مورد تا باشد در اینصورت فرضيه فوق 32/1یعني. 
 

 فرضيه فرعی دوم -3-2
 ی مثبتي وجود دارد.و تاثير آن بر بهبود کيفيت یادگيری رابطه یاددهي معلم بين

 یاددهی معلم بر بهبود کیفیت یادگیری تأثیر 3جدول شماره
 اختلاف ميانگين pمقدار  درجه آزادی tآماره  متغير

 104/4 109/4 973 521/1 معلم در بهبود کيفيت یادگيری

 
، فرض صفر آزمون برای فرضيه اول رد شده باشدمي 4945آزمون برای فرضيه دوم کمتر از سطح خطای  sigاز آنجا که مقدار 

بزرگتر از مقدار بحراني  tنيز چون آماره آزمون یعني آماره  ؛ وو لذا عامل مربوطه به عنوان یك عامل اثرگذار انتخاب مي گردد
t0.05  ددار تأثيربنابراین معلم در بهبود کيفيت یادگيری ؛ باشدميمورد تایيد  ت فرضيه فوقباشد در اینصور 32/1یعني. 
 

 فرضيه فرعی سوم -3-3
 ی مثبتي وجود دارد.و تاثير آن بر بهبود کيفيت یادگيری رابطه دانش ومهارت معلم بين 

 دانش ومهارت معلم بر بهبود کیفیت یادگیری تأثیر 4جدول شماره 
 اختلاف ميانگين pمقدار  درجه آزادی tآماره  متغير

 990394 4 973 79502 دانش معلم در بهبود کيفيت یادگيری

 
، فرض صفر آزمون برای فرضيه اول رد باشدمي 4945آزمون برای فرضيه سوم کمتر از سطح خطای  sigاز آنجا که مقدار 

بزرگتر از مقدار بحراني  tنيز چون آماره آزمون یعني آماره  ؛ وشده و لذا عامل مربوطه به عنوان یك عامل اثرگذار انتخاب مي گردد
t0.05  دارد تأثيرفيت یادگيری بنابراین دانش معلم در بهبود کي؛ باشدميمورد تایيد  باشد در اینصورت فرضيه فوق 32/1یعني. 
 

 فرضيه فرعی چهارم -3-4
 .ی مثبتي وجود داردو تاثير آن بر بهبود کيفيت یادگيری رابطه نگرش معلم بين

 نگرش معلم بر بهبود کیفیت یادگیری تأثیر 5جدول شماره 
 اختلاف ميانگين pمقدار  درجه آزادی tآماره  متغير

 995775 4 973 79175 یادگيریمهارت معلم در بهبود کيفيت 

 
، فرض صفر آزمون برای فرضيه دوم رد باشدمي 4945سطح خطای آزمون برای فرضيه چهارم کمتر از  sigاز آنجا که مقدار 

بزرگتر از مقدار بحراني  tنيز چون آماره آزمون یعني آماره  ؛ وشده و لذا عامل مربوطه به عنوان یك عامل اثرگذار انتخاب مي گردد
t0.05  دارد. تأثيرمهارت معلم در بهبود کيفيت یادگيری  نیبنابرا؛ باشدميمورد تایيد  فوق اینصورت فرضيه باشد در 32/1یعني 
 

 فرضيه فرعی پنجم -3-5
 ی مثبتي وجود دارد.و تاثير آن بر بهبود کيفيت یادگيری رابطه نيازهای انگيزشي معلم بين 
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 نیازهای انگیزشی معلم بربهبود کیفیت یادگیری تأثیر 6جدول شماره
 اختلاف ميانگين pمقدار  درجه آزادی tآماره  متغير

 995029 4 973 19295 نگرش معلم در بهبود کيفيت یادگيری

 
، فرض صفر آزمون برای فرضيه دوم رد باشدمي 4945خطای آزمون برای فرضيه پنجم کمتر از سطح  sigاز آنجا که مقدار 

بزرگتر از مقدار بحراني  tنيز چون آماره آزمون یعني آماره  ؛ وشده و لذا عامل مربوطه به عنوان یك عامل اثرگذار انتخاب مي گردد
t0.05  دارد. تأثيری نگرش معلم در بهبود کيفيت یادگير بنابراین؛ باشدميتایيد در اینصورت فرضيه فوق مورد باشد 32/1یعني 
 

 تحقيق از حاصل نتايج -4

 اصلی فرضيه نتيجه -4-1

 یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این اصلي یفرضيه به توجه با: اصلي فرضيه
 کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود و آموزشي وراهنمایي نظارت متغيير دو بين مثبتي معنادار
 .شودمي تائيد فرضيه این و یابدمي ارتقاء آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود وراهنمایي نظارت طرح دقيق اجرای با و دارد وجود

 نتایج و شد مقایسه "یادگيری برکيفيت باليني وراهنمایي نظارت اثر بررسي" عنوان با رحيمي آقای تحقيق با فرضيه این جهينت
 .آمد دست به یکساني

 :شودمي ارائه زیر پيشنهادات اصلي یفرضيه تائيد به توجه با

 نظارت، طرح بهتر اجرای در نظر دقت افزایش -1

 آموزشي مدیران طریق از کارکنان با ارتباط برقراری به ویژه توجه -2

 تعليماتي وراهنمایان آموزشي مدیران توسط آموزشي کيفيت بخشي اثر به توجه -9

 

 اول فرعی فرضيه نتيجه -4-2

 فرعي یفرضيه به توجه با .دارد وجود مثبتي یرابطه یادگيری کيفيت بهبود بر آن تأثير و مدرسه جو بين: اول فرعي فرضيه
 و و مدرسه جو متغيير دو بين مثبتي معنادار یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این اول

 مدرسه فيزیکي فضای به ویژه توجه با و دارد وجود کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود
 .شودمي تایيد فرضيه این و یابدمي ارتقاء آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود درس وکلاس

 این تائيد به توجه با .است سازگار و همسو " درس کلاس وجو نظارت" عنوان با جانسون آقای پژوهش با فرضيه این ینتيجه
 :شودمي ارائه زیر پيشنهادات فرضيه

 سبز فضای از استفاده ،تعميرات ،زیباسازی نظر از مدرسه فيزیکي ساختار به توجه -1

 آميزی رنگ و درس کلاس سازی شاداب به توجه -2

 آموز دانش به رساني آسيب از جلوگيری برای نيمکتها اساسي تعمير -9

 آموزان دانش تفریح ساعات در مخصوصا ازتشنج ودور آرام جوی از استفاده -0
 

 دوم فرعی فرضيه نتيجه -4-3

 فرعي یفرضيه به توجه با .دارد وجود مثبتي یرابطه یادگيری کيفيت بهبود بر آن تاثير و معلم یاددهي بين: دوم فرعي فرضيه
 و معلم یاددهي متغيير دو بين مثبتي معنادار یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این دوم

 معلم یاددهي ی نحوه به ویژه توجه با و دارد وجود کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود و
 پژوهش با فرضيه این ی نتيجهميشود.  تایيد فرضيه این و یابدمي ارتقاء آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود او، تدریس ی وشيوه
 فرضيه این تائيد به توجه با. است وسازگار همسو «یادگيری کيفيت در تعليماتي راهنمایان نقش» عنوان با هراتمه حيدری آقای

 :شودمي ارائه زیر پيشنهاد

 آموزشي مدیران طریق از معلمان ی همسو وارزشيابي نظارت -1

 ارزشيابي ی شيوه در معلمان فردی تفاوتهای و توانایيها به ویزه توجه -2
 تدریس روشهای انواع ی مشاهده برای معلمان توسط تيمي تدریس از استفاده -9
 .کنند تفکر خود تدریس ی شيوه مورد در اینکه برای فرصت ایجاد جهت نظر تبادل جلسات برگزاری -0
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 سوم فرعی فرضيه نتيجه -4-4

فرضيه به توجه با .دارد وجود مثبتي یرابطه یادگيری کيفيت بهبود بر آن تاثير و معلم ومهارت دانش بين: سوم فرعي فرضيه
 دانش متغيير دو بين مثبتي معنادار یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این سوم فرعي ی

 دانش ارتقا به ویژه توجه با و دارد وجود کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود و و معلم ومهارت
 ی نتيجه .شود-مي تایيد فرضيه این و یابدمي ارتقاء هم آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود او، تدریس ی وشيوه معلم ومهارت

 با .است وسازگار همسو «تعليماتي راهنمایان علمي صلاحيت ميزان بررسي» عنوان با بهارستان جليل آقای پژوهش با فرضيه این
 :شودمي ارائه زیر پيشنهاد فرضيه این تائيد به توجه

 تکنولوژی پيشرفت به توجه با معلمان علمي سطح ارتقاء -1

 انساني روابط برقراری مهارت ی زمينه در معلمان دانش سطح بردن بالا -2

 تدریس گوناگون واستراتژیهای روشها زمينه در آگاهي کسب به توجه -9
 

 چهارم فرعی فرضيه نتيجه -4-5

 یفرضيه به توجه با .دارد وجود مثبتي یرابطه یادگيری کيفيت بهبود بر آن تاثير و معلم نگرش بين: چهارم فرعي فرضيه
 نگرش متغيير دو بين مثبتي معنادار یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این پنجم فرعي
 ودیدگاه نگرش تغيير به ویژه توجه با و دارد وجود کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود و و معلم

 با فرضيه این ی نتيجه .شودمي تایيد فرضيه این و یابدمي ارتقاء هم آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود آموزش، درامر معلمان
 :شودمي ارائه زیر پيشنهاد فرضيه این تائيد به توجه با .است وسازگار همسو «رهبری تکنيکهای» عنوان با زیپدا آقای پژوهش

 ...و درسي کتابهای ،تدریس کيفيت ،درس کلاس زمينه در معلمان نگرش تغيير در توجه -1

 .باشد داشته پيوستگي معلم -آموز دانش تعامل الگوهای با معلمان نگرش -2
 

 پنجم فرعی فرضيه نتيجه -4-6

 .دارد وجود مثبتي یرابطه یادگيری کيفيت بهبود بر آن تاثير و معلم انگيزشي نيازهای بين: پنجم فرعي فرضيه

 معنادار یرابطه گفت توانمي اطـــمينان با و شده استفاده t ی آماره آزمون از رابطه این پنجم فرعي یفرضيه به توجه با
 دارد وجود کرج 0 ناحيه اول ی متوسطه دختر آموزان دانش یادگيری کيفيت بهبود و و معلم انگيزشي نيازهای متغيير دو بين مثبتي

 بر تواند مي ناخودآگاه ميتواند آنها امنيتي نيازهای وتامين اوليه نيازهای درزمينه معلمان انگيزشي نيازهای به ویژه توجه داشتن و
 ناصر آقای پژوهش با فرضيه این ی نتيجه .شودمي تایيد هم فرضيه این ،بگذاردبنابراین تاثير هم آموزان دانش یادگيری کيفيت
 فرضيه این تائيد به توجه با .است وسازگار همسو« معلمان دیدگاه از مدیران راهنمایي و نظارت رفتار بررسي» عنوان با حسني

 :شودمي ارائه زیر پيشنهاد

 توانایيها این دادن جلوه برجسته و معلمان وتوانمندیهای استعدادها به آموزشي مدیران ویژه توجه -1

 آموزش کاران اندر دست توسط آنان معيشتي های دغدغه بردن بين از و معلمان مالي نيازهای تامين -2

 آنها تدریس قوت نقاط بر تاکيد و معلمان تدریس مکرر ی مشاهده -9

 معلمان علمي سطح بردن بالا ی زمينه در موانع کردن برطرف -0
 

 منابع
 (. آمار و کاربرد آن در مدیریت، تهران: انتشارات سمت، چاپ سوم1919، مومني، منصور. )آذر، عادل .1

 تهران ،19 رسالت. نشریه:دیدگاه تخصصي بودن نظارت و راهنمایي آموزشي (“1913عباس ) افکانه، صغری؛ شکوره، .2
بخشي نظارت معلمان راهنما از دیدگاه مدیران ومعلمان مدارس ( بررسي عوامل موثر بر اثر1977) علي، محمد بشارتي، .9

 ابتدایي شهرستان کاشان.
و  ریزیدربرنامه مدیریت های، کاربرد نظریهو آموزشگاهي شيآموز (، مدیریت1934(، محمد رضا ))برنجي بهرنگي .0

 تربيت کمال ،. تهراننظارت
 تهران ناظران وراهنمایان تعليماتي در کيفيت بخشي یادگيری دانش آموزان، نقش (،1913) ،حميدرضا ترکمندی، .5
دولتي( شهر  –غير انتفاعي )مقایسه ای رفتار نظارت و راهنمایي مدیران مدارس راهنمایي  يبررس ،(1911حسني، ناصر ) .2

 مدیریت آموزشي، اصفهان.-: علوم تربيتياصفهان از دیدگاه دبيران این آموشگاهها، رشته
 دارس شهرستان هشترو(، مقاله نقش نظارت و راهنمایي مستمر در عملکرد مد1913خدیوی، دکتر اسداله، جوادی، رسول ) .7
(. بررسي دیدگاه معلمان نسبت به شيوه های نظارت و راهنمایي مدیران 1915تقي )سبحاني نژاد، مهدی؛ آقاحسيني،  .1

 تهران .11شماره .پژوهشي دانشگاه شاهد و دانشور رفتار -مدارس. دو ماهنامه علمي
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 درآموزش مدیریت ، فصلنامهایقلمرو حرفه مثابهبه يماتيتعل و راهنمایي نظارت (، فرآیند عملي1971، احمد )سلطاني .3
 (20و 29) ، شمارهششم ، دورهوپرورش

 راهنمایيدوم پایه آموزاندانش تحصيلي بر پيشرفت تعليماتي و راهنمایي نظارت تأثيرات (، بررسي1917) علي ،عباسي .14
 آزاد واحدخوراسگان ، دانشگاهآموزشي ارشد مدیریت کارشناسي نامه، پایاناجتماعي علوم در دروس شهر داران

 نشر روان ،تهران ،مدیریت عمومي ،(1973. )علي ،بندعلاقه .11
ترجمه  درسي (، مقاله تحت عنوان چشم انداز تاریخي نظارت و راهنمایي آموزشي،1912معتمدی تلاوکي، محمدتقي ) .12

 تهران، انتشارت کمال تربيت. (،1912محمدرضا بهرنگي، )
 : نشر یسطرون، تهرانآموزشي و مدیریت ( رهبری1919، سيدمحمد )ميرکمالي .19
 (، نظارت و راهنمایي آموزشي، تهران: انتشارات سمت1917نيکنامي، مصطفي ) .10
انتشارات مرکز آموزش و مدیریت : تهران ،مجموعه مقالات اولين سمينار مدیریت آموزشي ،(1934مصطفي. ) ،نيکنامي- .15

 دولتي
 دولتيمدیریت : مرکز آموزش، تهرانطوسي محمد علي . ترجمهآموزشي و رهبری ( مدیریت2445) وایلز، کيمبل .12
 (، نظارت و راهنمایي تعليماتي، تهران: دانشگاه پيام نور1911وکيليان، منوچهر ) .17
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 ، جلد دو1041مرداد (، 37: یاپی)پ 3 ، شمارههفتمسال 

 

آن در  ریدر عملکرد کارکنان و تأث یابیدانش و نظام ارز تیریمد
 یشهرستان خو یمورد مطالعه: شهردار ؛هایسازمان شهردار یوربهره

     

 *1مهدی راغب
 52/10/0010تاریخ دریافت:  

 10/10/0010تاریخ پذیرش: 
 

  00744کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

و  یاز منابع انسان دیجز حداکثر استفاده مف یخود چارها یو محور یدینقش کل نیهرچه بهتر ا یفایا یها برا یشهردار
شود.  یامروزه محسوب م نینو تیریاز موضوعات مهم در مد یکیدانش،  تیریعملکرد کارکنان خود ندارند. مد تیتقو

و حفظ آن درک کرده اند. دانش تنها دارائی شناخته  یت رقابتیدانش را در نائل شدن به مز تیاهم یاریپژوهشگران بس
عملکرد کارکنان از  یابیسازمان ها با ارزش رانیشده ای است که وقتی دیگران در آن سهیم می شوند، افزایش می یابد. مد

آنان  دمتبه خ دنینقل و انتقال و خاتمه بخش ،ییتوانند نسبت به جابجا یمازاد م یروهاین ییسو ضمن شناسا کی
پست  یانتصاب و اعطا ع،ینهفته کارکنان نسبت به ارتقاء، ترف یاستعدادها ییبا شناسا گرید یکنند و از سو یریگ میتصم

و نقاط قوت و ضعف کارکنان  یمهارت یها یعملکرد، نارسائ یابیبالاتر اقدامات لازم به عمل آورند. با استفاده از ارزش یها
حاضر به  قیآنان اجرا گردد. تحق یارتقاء علم یبرا یآموزش یشود تا بر اساس آن برنامه ها یم ییشناسا رانیتوسط مد

و...  یاستناد ،یبه منابع و متون معتبر کتابخانه ا ،یاستلال وهیبا ش نینو همچ رفتهیانجام پذ یفیو توص یلیصورت تحل
 یکه به فرم ها قیارائه شده در تحق یلگوهاو کارکنان از ا رانیعملکرد مد یابیتوان نسبت به ارز یارجاع شده است. م

در  ادیداده بن هیاز نظر یاشاره شده است، به عنوان نمونه مورد ادیداده بن هیو استفاده از کارت متوازن و نظر یابیارزش
 درانسان  نکهیآن است با توجه به ا یسطح بهره ور یاهداف در هر سازمان، ارتقا نیاز مهم تر یکیپژوهش استفاده شد. 

 تیریسازمان است و مدهر  رینیاز انکار ناپذ ،یانسان ینیرو یدارد، بهبود عملکرد و بهساز یمحور ینقش یبهره ور جادیا
رسیدن به اهداف سازمان، شفاف  یبرا ییکارکنان، رشد و شکوفا ران،یمد یبه قابلیت ها یدستیاب یبرا یعملکرد، ابزار

 به آنها است. مو ارائه بازخورد لاز یآموزش یشدن نیازها
 

 
 
 

 

 .یشهرستان خو ،یکارکنان، شهردار ،یعملکرد، بهره ور یابیدانش، ارز تیریمد یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
ساکنان خود را  شیشوند تا بتوانند رفاه و آسا یم تیریاست. شهرها مد افتهی یشهری در جهان تحول اساس تیریامروزه مد

برنامه ها و طرح های توسعه شهری و  تیدر موفق یاست و نقش مهم یعیوس لاتیشهری دارای تشک تیریکنند. مد نیتام
و  ییبنا ریز ساتیفرهنگ، اقتصاد، تاس ح،یتفر ن،یمسکن، کاربری زم ،یعموم هعبور و مرور در شهر، رفا ت،یجمع ازیرفع ن نیهمچن

به  یلتردویو غ ی(. در واقع سازمان شهرداری به عنوان سازمان محل00:1:01 ،یو صفر آباد ییامثال آن ها بر عهده دارد)تقوا
در محدوده شهر و اطراف آن به  یاجتماع تصادی،و توسعه کالبدی، اق تیریخدمات لازم با هدف مد هیو ارا یمنظور اداره امور محل

قادر به ساختن آنها  ییمشترک شهروندان بوده که هر کدام از افراد به تنها ازهاییآن برآورده ساختن ن فهیوجود آمده است و وظ
 ارتباطاست که  ییاز دستگاه ها یکیشهری، شهرداری  تیریسازمان های مختلف مد انی(. در م0040 ،ی)رجب صلاحستندین

بهبود اثر بخشی سازمان در تغییرات محیط کسب و کار و  (.00:0:20با عموم مردم دارد)امانپور و همکاران،  یمداوم و تنگاتنگ
از  ی(. برخ00::511،  ی)جو و لافزای مدیریت دانش است محیط اجتماعی در گرو عمل کردن به تلاش های استراتژیک ارزش

سازمان  اتیادامة ح یشده توسط سازمان و برا ریمنبع تسخ نتری تیو پر اهم نتریدارند که دانش با ارزش  دهیپژوهشگران عق
کارآمد یا کارکنان ترین منبع رقابتی سازمان ها، منابع انسانی (. در عصر حاضر، اساسی 5117:4است)هوآنگ و هشو ،  یورضر

دانشی هستند. در عین حال، بسیاری از سازمان ها فاقد تخصص و مهارت لازم هستند که بتوانند به طور موثر برنامه های 
حائز اهمیت آنکه لازمه شکل گیری استراتژی های منابع انسانی مشارکت و همکاری  کتهاستراتژیک منابع انسانی را تهیه کنند. ن

کند که  یم جادیاز اطلاعات را ا یمستمر انیعملکرد، جر یابینظام ارز یسانی با مدیریت ارشد سازمان است. اجرامدیران منابع ان
آن مربوط به استفاده از اطلاعات حاصل از نظام  یداخل بردآن کاربرد دارد.کار رونیو هم در ب یعموم ای یهم در درون بخش دولت

باشد. اطلاعات  یخاص م یو تحقق هدف ها جیبه نتا یابیدست یبرا یدر سطح بخش دولت تیریبه عنوان ابزار مد یابیکنترل و ارز
اطلاعات حاصل از  ب،یترت نیدارد. به هم جیبه نتا یابیدر دست رانیمد یبرا یدیکل یمشکلات و عملکرد نقش شرفت،یپ نهیدر زم

 تیاز فعال یمشاهده اثرات ناش ج،یهستند و در انتظار نتا یعموم ای یکه در خارج از بخش دولت یکسان یبرا یابینظام کنترل و ارز
است، نظام  یهی(. بد0044 ،یمیمهم است)مق زیباشند ن یشهروندان م یبهتر برا یزندگ جادیا یبه دولت برا دواریدولت، ام یها

 یتوانند برا ینظام م نیم از اوجود دولت ها و مرد نیعملکرد در تفکر و آشکار کردن آرمان ها و هدف ها موثر است. با ا یابیرزا
 ج،یبر نتا یمبتن یابیاجرا محور، نظام کنترل و ارز یاستفاده کنند. برخلاف نظام سنت زین یبودجه ا یها شنهادیپ هیو توج نیتدو

عملکرد، به شناخت  یابی. نظام ارزدینما یآن معطوف م یو خارج یداخل نیاز نظر سازمان و مخاطب تیهمبا ا جیتوجه را به نتا
را  د،یمف یناخواسته، ول یتواند طرح ها و پروژه ها ینظام م نیا نی. همچندینما یبالقوه کارآمد و موثر کمک م یبرنامه ها

اصلاح آنها  یضعف برنامه ها و انجام اقدامات لازم برا صیدر تشخ رانیبه مد یابینظام کنترل و ارز ن،یدهد. علاوه بر ا صیتشخ
کاهش ترس درون دولت و سازمان مورد استفاده قرار گرفته و راه  یتواند برا یم یابیکنترل و ارز یاستراتژ کی. دیانم یکمک م

نظام کارآمد  کیفراهم آورد.  ندیکه مردم بتوانند از اشتباهات خود درس گرفته و آنها را اصلاح نما یباز یفضا جادیا یرا برا ییها
به عنوان  یفکر هی(. دانش و سرما00:0 ،ی)موسودیبه شمار آ زین ییدانا هیتواند بعنوان منبع سرما یم یابیکنترل و ارز

 کی یموجود ،یفکر هیداده شده است سرما صتشخی هاسازمان یرقابت تیمز یحصول و نگهدار یبرا داریپا هاییاستراتژ
 یم یدانش محور معرف یها ییاز دارا ای جموعهرا م یفکر هیخاص درآن وجود دارد. سرما یمقطع زمان کیسازمان است که در 

 یدیکل نفعانیافزودن ارزش به ذ قیو از طر شوند یآن محسوب م های یژگیسازمان اختصاص دارند و در زمره و کیکنند که به 
 (. 5110:00)مار ، شود یسازمان منجر م یرقابت تیبه بهبود وضع ای سازمان، به طور قابل ملاحظه

 

 تحقیق روش -2

تحقیق حاضر به صورت تحلیلی و توصیفی انجام پذیرفته و همچنین با شیوه استلالی، به منابع و متون معتبر کتابخانه ای، 
استنادی و شبکه جهانی اینترنت نیز ارجاع شده است. می توان نسبت به ارزیابی عملکرد مدیران و کارکنان از الگوهای ارائه شده 

ارزشیابی و استفاده از کارت متوارن و نظریه داده بنیاد اشاره شده است، به عنوان نمونه موردی از نظریه  در تحقیق که به فرم های
 داده بنیاد در پژوهش استفاده شد.

 

 پژوهش نهیشیپ -3
 یدر شهردار دانش محور یریتمد یریعوامل مؤثر در به کارگ یبند یتو اولو یابیارز(، به 00:4سادات موسوی و همکاران)

دانش اصلاً مناسب  یریتمدتحقق  ینه سازعوامل زم لحاظسبزوار به  یشهردار یتنشان داد که وضع یجنتا، پرداخته اند. سبزوار
در  یازیتوانسته است امت یشهرداراطلاعات  یفناور یعنی یفوق الذکر، تنها در حوزه سخت افزار یها عامل یانو از م ی باشدنم

 ی باشند،موضوع م یناظر بر بعد نرم افزار ها که عمدتاً عامل یرخوب( را کسب کند و در سا یلیخ یاحد متوسط)البته نه خوب 
(، به ارزیابی اثر بخشی :004رفیع پور و همکاران). قرار داشته است ینامطلوب یطدر شرا یانگینم یرز یازبا امت یشهردار یتوضع

تایج بدست آمده نشان داد که بیشترین رضایت شهروندان از وظایف عملکرد شهرداری قاین از دیدگاه شهروندان پرداخته اند. ن
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حبیبی و  خدمات شهری و عمران شهری، عمکلرد موثر کارکنان و کمترین رضایتمندی از عملکرد نظارتی شهرداری است.
 یفیوظای، به رشه یریتو مد یشهردار شهروندان از عملکرد یتمندیاثرگذار در رضا یها شاخص یبازخوان(، در 00:7همکاران)

و  یاجتماع یفوظا ی،خدمات یفو عمران شهری، وظا ییو اجرا یبرای توسعه شهری، امور فن یزیبرنامه ر گذاری و یاست: سیرنظ
 باشد. کاهش مشکلات یشهری م یریتاز جمله مواردی هستند که بر عهده شهرداری ها و مد یهمگی اشاره داشته اند که فرهنگ

های  ینهدر زم توجه به فضای سبز، پرداخت به موقع عوارض، مشارکت و همکاری با شهرداری ها یک،تراف یترعا یست محیطی،ز
است  یتمندیبرگرفته از رضا که ی،مشارکت یریتاز مد یناش یگرجمع آوری زباله و مسائل پرشمار د ی،ساخت و سازهای اصول

شهری و کمک به  یریتعملکرد شهرداری و مد شهروندان از یتمندیرضا یزاناز م یتوان گفت، آگاه یم ین. بنابرایردگ یصورت م
(، در 00:1تحفه قبادی لموکی) د.کن ینشهری را تضم یدارپای شهر داشته باشد و زندگ یکبر روی  یادیز یرتأث ی تواندحل آن م

تعداد رقبا فراهم کردن عصر دانش با گسترش  درمقاله سرمایه فکری و اثر بخشی مدیریت دانش به راهکارهای زیر اشاره می کند: 
راهکارهای جهت کسب مزیت رقابتی و ماندن در عرصه رقابت سازمان ها را به سمت پدیده سازمان یادگیرنده جهت کسب دانش 

می دهد این مقاله به بررسی پیچیدگی های ساختار خلق دانش سازمان همچنین همسوسازی عملکردهای مدیریتی دانش را  سوق
دیدگاه های افراد در رابطه با واقعیت دانش و رویکرد  .هایی در سازمان ها تشریح می کند تی افراد یا گروهبا عقاید معرفت شناخ

های با عملکرد مدیریت دانش اجرا شده در سازمان مقایسه سنجیده می  نگاه این دیدگاهآمطلوب خلق دانش بررسی شده است 
ری میان مقتضیات مدیریت دانش و ادراک اشخاص از فعالیت ی مدیریت این موضوع تاکید دارد همسویی معنی دا نتایج بر .شود

هایی را برای شناسایی و ارزش نقل و انتقالات منابع در سازمان ها به منظور بهبود درک و اداره خلق  راه .دانش سازمانی وجود دارد
(، در مقاله ای با عنوان اثر سرمایه های 00:2سهیلا بورقانی فراهانی و همکاران) .دهد دانش جهت رشد سرمایه فکری ارائه می

فکر بر نوآوری سازمانی با میانجی گری مدیریت دانش و یادگیری سازمانی در رسانه های نوشتاری، هدف این پژوهش ارائه 
 راهکارهای کاربردی به منظور ارتقای سطح نوآوری سازمانی رسانه های نوشتاری و به طور اخص روزنامه های پرشمارگان بر
اساس سرمایه های فکری و با میانجی گری مدیریت دانش و یاد گیری سازمانی با بهره گیری از روش آماری مدل معادلات 

 اداری منظا سلامت یستادر را نسانیا ءتقاار منابع تأمین سیستم یمؤلفه ها شناسایی(، به 00:4ایمانی و همکاران) ساختاری است.
(، 0040متقی)فیت، پاسخگویی، شایسته سالاری، عدالت محوری، قانون محوری و کنترل داخلی. اشاره کرده اند که عبارتند از: شفا

فرهنگ و بستر نوآوری را توانایی انجام دادن امری ابتکاری تعریف کرده است که به خلق محصول با خدمتی جدید منجر شود، به 
رضایی و . رد یا به وسیله آموزش ایجاد شودطوری که این توانایی ممکن است از هوش و استعداد افراد سرچشمه گی

 شهرداری های استان بررسی تأثیر نظام ارزیابی عملکرد کارکنان بر بهره وری نیروی انسانی)مطالعه موردی:(، به 00:0همکاران)
های  هدف پژوهش حاضر، بررسی تاثیر نظام ارزیابی عملکرد کارکنان بر بهره وری نیروی انسانی شهرداری پرداخته اند. کرمانشاه(

نفر ازکارکنان  020روی نمونه آماری شامل  تجزیه تحلیل آماری انجام گرفته بر استان کرمانشاه می باشد. نتایج حاصل از
سطح  در spss احتمالی به دست آمده، توسط نرم افزار ه گیری غیرشهرداری های استان کرمانشاه که با استفاده از روش نمون

شهرداری های  کارکنان تاثیر مثبت معناداری بر بهره وری منابع انسانی در عملکرد مشخص گردید که نظام ارزیابی %2خطای 
تضمین  برای افزایش بهره وری رااستان کرمانشاه دارد. بنابراین استقرار سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان می تواند فضای مساعد 

(، به بررسی تأثیر جو سازمانی بر عملکرد سازمانی کارکنان از طریق سرمایه اجتماعی، مورد مطالعه: 00:0نوروزی و همکاران) .کند
بر  کارکنان شهرداری مناطق پنچ گانه شهر رشت پرداخته اند. یافته های پژوهش نشان می دهد که جو سازمانی به صورت مستقیم

سرمایه اجتماعی و به صورت غیر مستقیم بر عملکرد سازمانی اثر مثبت و معنادار می گذارد و سرمایه اجتماعی تأثیر مثبت و 
با  یخوب شهر ییحکمروا یریپذ تحقق یبررس(، در 00:7معینیان میاندوآب و برنجی) مستقیم بر عملکرد سازمانی گذاشته است.

و  یو سلول یبخش یریتگرداب مد، به این نتیجه رسیده اند که شهر تبریز در (یزمطالعه: شهر تبر )موردیبر نقش نهاد شهردار یدتأک
 می برد.  رنجدر اداره امور شهر  یو نهاد یساختار ضعفناکارآمد،  مدیریتو از  است یدهگرفتار گرد ینپائ بهنگرش از بالا 

 

 پژوهش ینظر یمبان -4

 مدیریت دانش -4-1
مجموعه فرایندهایی برای فهم و به کارگیری منبع راهبردی دانش در سازمان است. مدیریت دانش، رویکردی مدیریت دانش، 

ساخت یافته است که رویه هایی را برای شناسایی، ارزیابی و سازماندهی، ذخیره و به کارگیری دانش به منظور تأمین نیازها و 
مدیریت دانش، علاوه بر مدیریت اطلاعات، تسهیل در ایجاد (. davenport,1998, pp.41-56)اهداف سازمان برقرار می کند

دانش جدید و مدیریت روش های تسهیم و کاربری دانش را نیز بر عهده دارد. بسته به اینکه دانش از لحاظ فیزیکی درکجا قرار 
و  "هال"ن دیگر از جمله و نویسندگا "نوناکا"گیرد، می توان آن را به دو نوع دانش تصریحی و ضمنی تقسیم بندی کرد، 

دانش تصریحی را دانشی می دانند که قابل رمزگذاری و کدگذاری باشد. در نتیجه، می توان آن را به سادگی مخابره،  "آندربانی"
 های پیشرفتهزهتوان در حورا میدانش  مدیریت ریشه(. 0047:0پردازش و منتقل کرد و در پایگاه داده ها ذخیره کرد)حسنی مقدم، 

مدیریت منابع  ( وIS)های اطلاعاتی(، نظامBPRیند تجاری)آمهندسی فر باز، (TQMمدیریت کیفیت فراگیر)ای از قبیل 
- به 1::0-2::0. دوره رداز یکدیگر متمایز ک توانمی دانش را از نظر تاریخی، سه نسل از مدیریت مشاهده کرد.( HRMانسانی)
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دانش، بررسی فواید  شده است. در طی این نسل، بسیاری از اقدامات بر تعریف مدیریتدانش شناخته  عنوان اولین نسل مدیریت
مدیریت دانش در  .(Nonaka ,1994های تخصصی مدیریت دانش  مبتنی بود)بالقوه مدیریت دانش برای تجارت و طراحی پروژه

. رابطه با دانش خیلی پیش تر آغاز شده بود به طور جدی وارد مباحث سازمانی گردید، گرچه بحث و مذاکره در 1::0اوایل دهه 
های جدید سازمانی برای مدیریت پست ،هاپدیدار شد. به این شکل که بسیاری از سازمان 1::0 اوایلنسل دوم مدیریت دانش در 

وزانه مباحث رنظر گرفتند از جمله مدیر ارشد دانش. منابع متفاوت مدیریت دانش با یکدیگر ترکیب شده و به سرعت در  دانش در
، یک تفاوت با دیگر نسل های مدیریت دانش (5115) 0. بنابر عقیده ویگ(00:5)شوقی و خوش قیام، سازمانی به کارگرفته شدند

های سازمانی یکپارچه شده و و رویه هاها، نظاماین است که نسل سوم مدیریت دانش با فلسفه سازمان، استراتژی، اهداف، شیوه
 0و همچنین ماسا و تستا ،(5111) 5و کنراد نیومن (.,Dalkir 2005)ت نه کارکنان و محرک برای آنها شده استبدیل به کار روزا

خلق  ز:ها عبارتند اشود؛ این زمینهمی . در این الگو دانش در چهار زمینه سازماندهیندارائه داده ا الگوی عمومی دانش (،:511)
 (.00:0؛ کهربایی، 00:1)مقصودلو، کاربرد دانش و انتقال دانش ،حفظ دانش، دانش

 

 مدیریت منابع انسانی -4-2
مدیریت منابع انسانی معطوف به سیاست ها، اقدامات و سیستم هایی است که رفتار، طرز فکر و عملکرد کارکنان را تحت تأثیر 

رویکردی استراتژیک به جذب، توسعه، مدیریت، (. مدیریت منابع انسانی عبارت است از Noe et al, 2000, p.30قرار می دهند)
 ,Armstrong, 1993ایجاد انگیزش و دست یابی به تعهد منابع کلیدی سازمان؛ یعنی افرادی که در آن یا برای آن کار می کنند)

p.34 مدیریت منابع انسانی فرآیندی شامل چهار وظیفه جذب، توسعه، ایجاد انگیزش و نگه داشت منابع انسانی .)
 (.Decenzo, Robbins, 1988, p.4ت)اس

 

 توانمند سازی -4-3
ها و اقداماتی که از راه توسعه قابلیت و ها، روشکنان، عبارت است از مجموعه سیستمبهینه سازی و توانمند سازی کار

ه به هدف های شایستگی افراد در جهت بهبود و افزایش بهره وری، بالندگی و رشد و شکوفایی سازمان و نیروی انسانی با توج
  (.Carter, 2001, p.103سازمان به کار گرفته می شود)

 خلاقیت و نوآوری -4-4

خلاقیت پیدایی و تولید اندیشه و فکری جدید است در حالی که نوآوری عملی ساختن اندیشه و فکر آن است. نوآوری به 
معنی به کارگیری تفکرات جدید ناشی از خلاقیت است که در سازمان می تواند به صورت کالایی جدید خدمت و یا راه حل جدید 

خلاقیت اشاره به قدرت ایجاد اندیشه های نو دارد و نوآوری به معنای کاربردی کردن  (.000:0045انجام دادن کارها باشد)سلطانی، 
(. در واقع، نوآوری فرایندی است که از طریق آن، سازمان مشکلات موجود را شناسایی و 0074:22آن افکار تازه و نو است)جعفری، 

 ی گیرد.تعریف می کند، سپس، فعالانه دانش جدید را برای حل آن ها به کار م
وری، های سازمان؛ برای مثال افزایش بهرهخلاقیت یعنی ارائه فکر و طرح نوین برای بهبود و افزایش کمیت یا کیفیت فعالیت

 ها ارائه تولیدات یا خدمات از روش بهتر، رسیدن به تولیدات یا خدمات جدید و ....افزایش تولیدات یا خدمات، کاهش هزینه
 های خود، شش عامل را در خلاقیت افراد موثر دانستند؛ای اوهارا  در بررسیروبرت جی اسنبرگ و لیند

 ای محدود و کسب تجربه و تخصص در سالیان بسیارای در زمینهداشتن دانش پایه الف( دانش:
 توانایی ارائه ایده خلاق از راه تعریف مجدد و برقراری ارتباطات جدید در مسائل؛ ب( توانیی عقلانی:

افراد خلاق معمولا در برابر روش ارائه شده از سوی سازمان و مدیریت ارشد، سبک فکری ابداعی را بر می  ری:ج( سبک فک
 گزینند.

 شوند.های خود برانگیخته میافراد خلاق برای به فعل در آوردن ایده د(انگیزش:
برابر فشارهای بیرونی و داخلی و نیز  گیر بودن، مقاوم بودن درای مانند؛ پیهای شخصیتی افراد خلاق ویژگی ه( شخصیت:

 های هم رنگ جماعت شدن دارند.مقاوم بودن در برابر وسوسه
 (.0047:02یابند)اسحاقی، های حمایتی بیشتر امکان ظهور میافراد خلاق در داخل محیط و( محیط کار:

 

 بهره وری و موانع آن در نظام اداری -4-5

                                                           
1. Wiig 
2. Newman & Conrad 

3. Massa & Testa 
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ای روزمره اداری و به سرانجام رساندن آنها به صورت درست و دائم. می توان برای بهره وری یعنی استمرار در انجام کاره
 بهتر شدن روند کاری و تفهیم نمودن آن برای دیگران از نکات کلیدی زیر در این خصوص برای مدیریت بهینه استفاده نمود:

کار بردن الگوهای مدیریتی می باشند و بهره وری در سازمان های دولتی که برای خدمات عمومی به مردم نیازمند به  -0
 صرفاً برای این گروه خاص نبوده و برای مشاغل دیگر نیز از قبیل: واحدهای خدماتی، تولیدی و صنعتی و... را شامل می شود.

 سودآوری در سازمان با گران فروشی و ارائه خدمات با قیمت بالاتر همراه است با افزایش نیروی انسانی، تجهیزات و -5
 ماشین آلات و... که نمی تواند معادل سودآوری در سازمان باشد.

برنامه های آموزش بهره وری در سازمان باید فراگیر، با برنامه از پیش تعیین شده و تحت نظارت مدیران ارشد و مسئولین ذی 
لاک عمل سازمان می باشد. با ربط به صورت مستمر انجام گردد و در این خصوص میزان افزایش مشارکتی کارکنان آن سازمان م

ایجاد یک نظام اطلاعاتی جامع و هوشمند در سازمان به تعیین شاخص های مکی برای هر واحد سازمانی و حمایت از اجرای برنامه 
های افزایش بهره وری قام های موفق تری برداشت که آن هم نیازمند حمایت، تشویق و پاداش در سازمان  به کارگیری نظام 

موانع بهره وری در سازمان ها و نظام  میسر می باشد.وری باید در یک دوره زمانی معین  گیری بهرهاندازهبی کارکنان با ارزشیا
 اداری شامل موارد ریر می باشد:

 ؛ ضعف مدیریت -
 ؛متخصص نیروی انسانی غیر -
 ؛ عدم وجود سیستم ارزشیابی مناسب کارکنان -
 ؛کارکنانعدم وجود انگیزه کاری در  -
 ؛حاکم بودن روحیه منفعت طلبی فردی -

 ؛کاریکم -
  ؛های مختلف رانت -
 ؛مشغله زیاد کاری مدیران -
 (.0075، شریف زاده) های انجام کارروش -

 

 ارزیابی عملکرد و تکمیل فرم ارزشیابی -4-6
 و عملکرد مدیران سالانه گذاری ارزش و سنجش منظور به که است عملکرد مدیریت های نظام زیر از یکی عملکرد ارزشیابی

 بین توافق های مورد برنامه تحقق میزان مورد در قضاوت و گذشته به نگاه با لازم ابزارهای و ها روش از استفاده با کارمندان

در وظایف  در یک تعریف نسبتاً جامع، عملکرد عبارت است از کارآیی و اثر بخشی .گیرد می انجام مسئول، مقام و شونده ارزشیابی
در این تعریف کارآیی به  محوله و بعضی داده های شخصی نظیر حادثه آفرینی، تأخیر در حضور بر سر کار، غیبت و کندی کار.

و اثر بخشی عبارت است از میزان دستیابی به اهداف از پیش تعیین  معنای نسبت بازده به دست آمده به منابع به کار رفته است
ملی همانند غیبت، کندی در کار، تأخیر و حادثه آفرینی، می توانند معیارهای مناسبی برای سنجش عملکرد از سوی دیگر، عوا شده؛
توانایی، یادگیری، شخصیت،  عوامل مؤثر بر عملکرد فردی عبارت اند از: عملکرد در سطح فردی، گروهی و سازمانی است.. باشند

یندی است که بر اساس آن اقداماتی به منظور بررسی و سنجش عملکرد ارزیابی عملکرد، فرآ (.0070 ،رابینز)ادراک، انگیزش
سازمان ها)عمومی و خصوصی( و افراد)مدیران و کارکنان( صورت می گیرد و هدف نهایی آن بهبود و ارتقای عملکرد در قالب 

 موفقیت عوامل مهمترین از یکی امروزه(. 0040مفاهیمی جون کارایی، اثر بخشی، پاسخگویی و رضایت عمومی است)برک پور، 
 و مالی ابعاد تمامی آن در که شود استفاده از سیستمی عملکرد ارزیابی در است ضروری است. بنابراین ارزیابی عملکرد ها، سازمان

 (.00:0گیرد)جعفری اسکندری و کشوری،  قرار سنجش مورد سازمان مالی عملکرد غیر
برای  بهبود برنامه های تدوین پیش نیازهای اساسی ترین و اولین از یکی همواره ها، سازمان عملکرد استراتژیک ارزیابی

 خود ضعف قوت و نقاط شناسایی ها سازمان جاری امور از یکی تا آنجایی که است برخوردار بالایی اهمیت از و باشد می ها سازمان
 ظرفیت، عملکرد، درک بر شهرداری، در داده های عملکردی و اطلاعات از استفاده (.0044باشد)مهرکان و دهقان نیری،  می

تجربیات، بالا  بهترین معرفی و شناسایی عملیات، کارایی کیفیت و بهبود منابع، بخشی اثر و مناسب تخصیص نیازها، مشکلات،
همچنین  .بود خواهد متمرکز ها شاخص بهبود موجود، وضعیت پیشرفت در داخلی، فرایندهای بهبود داخلی، پاسخگویی بردن

 و عملکرد بر عوامل موثر از سازمان درک بالابردن جهت در عملکرد اطلاعات از) شهری مدیریت متولیان عنوان به(شهرداری ها
 برنامه ریزی، چرخه شامل برنامه که مدیریت و استراتژیک مدیریت اولویت ها، مانند طرح ریزی مدیریت اساسی وظایف از حمایت

 (.0047کنند)وردی نژاد و یمینی،  می استفاده است گزارش دهی و رسانی، هدایت اطلاع و بودجه ریزی
 از هر یک عملکرد مقایسه به نیاز است، متعددی ای منطقه و واحدهای سازمانی دارای که شهرداری، مانند سازمانی ابر یک در

 که شود می اطلاق زمانی دوره به ارزشیابی دوره .است مطرح مدیران ارشد، نیاز به عنوان یکدیگر، با واحدها این کارکنان، مدیران

 سال هر ماه فروردین اول ارزشیابی دوره دستورالعمل، این در .گیرد می قرار ارزشیابی مورد بازه آن در کارمندان و مدیران عملکرد

 به منقطع یا پیوسته از اعم ماه شش حداقل ارزشیابی، دوره هر در کارمندان باید و مدیران. باشد می سال همان ماه اسفند پایان تا

 عبارت رسمی کارمندان و مدیران برای سالانه ارزشیابی در مقرر نصاب حد .قرار گیرند ارزشیابی مورد تا باشند داشته اشتغال خدمت

قانون  (04)ماده (0)بند اجرایی نامه آیین( 0)ماده موضوع)باشد می ارزشیابی فرم امتیاز 011 مجموع از امتیاز 21 حداقل کسب از
 امتیاز 71 حداقل قراردادی کارکنان و پیمانی کارمندان برای سالانه عملکرد ارزشیابی در مقرر نصاب حد. کشوری خدمات مدیریت

 .باشد می ارزشیابی فرم امتیاز 011 مجموع از



 

54 

 

ل 
سا

تم
هف

ره
ما

 ش
،

اپی)پ 3 
: ی

37
 ،)

د 
ردا

م
10

41
دو

د 
جل

 ،
 

 
 

 اهداف ارزشیابی عملکرد -4-6-1
 ؛معین دوره یک طول در اجرایی های دستگاه عملیاتی های برنامه و اهداف تحقق از اطمینان حصول و ارزشیابی. 0
تعیین  معیارهای و عوامل اساس بر کارمندان و مدیران عمومی و اختصاصی عملکرد سطح خصوص در قضاوت و ارزشیابی. 5

 ؛شده
 ؛اجرایی های دستگاه در کارمندان و مدیران عملکرد نتایج و بازده از اطلاع. 0
 ؛اداری های گیری تصمیم در آن نتایج از استفاده و کارمندان و مدیران ضعف و قوت نقاط شناخت. 0
 ؛کارمندان و مدیران عملکرد سطح ارتقاء مختلف های زمینه آوردن فراهم و نیازها شناخت. 2

در راستای دست یابی به اهداف سازمانی در طول سال که نیازمند انگیزه قوی کارکنان است با نظام پاداش در سازمان و 
مدیریت عمکرد ارتباط نزدیک وجود دارد، در این خصوص نو و اسنل نیز به ارائه پنچ راه حل برای بهتر کردن عملکرد کارکنان 

 پرداخته اند، که این رویکردها عبارتند از:
رای این کار از ارزیابی کننده در مدیریت عملکرد باید عملکرد افراد را با دیگر کارکنان مقایسه کند و ب :رویکرد مقایسه ای -

سه فن در این رویکرد استفاده می کند که شامل، رتبه بندی، توزیع اجباری و مقایسه زوجی می باشد که با ارزیابی عملکرد یک 
 فرد با ارزش گذاری در یک گروه کاری مشخص می شود.

مدیریت عملکرد، جنبه مهم موفقیت مطلوب سازمان با گسترش ویژگی های معین در راستای  :رویکرد ویژگی های فردی -
این رویکرد می باشد که به آن تأکید دارد. در این رویکرد نیز فنونی به کار می رود تا مجموعه ای از رفتارها و ویژگی های افراد و 

 ست.کارکنان به دست آید که شامل، ابتکار کاری، مدیریت و رهبری، داشتن قابلیت رقابتی و ارزیابی کردن افراد و کارکنان، ا
یک کارمند در طول فعالیت سالانه م مداوم تلاش می کند تا هر چه بهتر در سازمان و کارش موثر تر واقه  :رویکرد رفتاری -

شده و کارائی بهتری از خود نشان بدهد که این رویکرد در تلاش است تا این چنین رفتارهایی را تعریف کند. در این رویکرد نیز 
ص ارزیاب می تواند تشخیص و ارزیابی کند که کدام یک از کارکنان هر کدام فنونی لازم است به کار گرفته شود که در این خصو

از این رفتارها را از خود نشان می دهند، که شامل، قرار گرفتن در شرایط خاص و وقایع حساس، قرار گرفتن در رتبه بندی یا درجه 
 ، می باشد.رفتار سازمانیبندی رفتاری و قیاس شدن با دیگران، مشاهده و تشخیص رفتاری، مراکز سنجش و 

تمرکز و هدف اصلی این رویکرد بر نتایج به دست آمده از اندازه گیری یک شغل و گروه های کاری در  :رویکرد نتایج -
سازمان با دست یافتن به اهداف و مدیریت اهداف و نتایج به دست آمده می باشد که با جدا نمودن فردیت و اندازه گیری جدا از هم 

نزدیک ترین ویژگی های فردی و شاخص های آن را در اثر بخشی در سازمان به دست آورد که در راستای به کارگیری می توان 
دو نظام عملکردی در سازمان میسر می شو که شامل، نظام ارزیابی و اندازه گیری بهره وری و مدیریت بر مبنای اهداف تعیین شده 

 می باشد.
شده قبلی جزء رویکردهای سنتی تلقی می شوند که در راستای اندازه گیری و ارزیابی افراد  رویکردهای بیان :تیفیرویکرد ک -

به کار گرفته شده اند، اما رویکرد کیفیت بر مبنای مشتری گرایی و جلوگیری از بروز هر گونه خطا و اشتباه در سازمان می باشد و 
 (.00:2)مبینی دهکردی و ابراهیمی، را تامین بنمایددر تلاش است تا رضایت مشتریان از هر گروه داخلی و خارجی 

 

 کارت متوازن -4-6-2
(، ابزاری برای اندازه گیری عملکرد معرفی کردند که کارت ارزیابی 5::0، روبرت کاپلان و دیوید نورتون)1::0اوایل دهه 

ا را در چهار طبقه تقسیم بندی متوازن نام گرفت. این مدل یک سری سنجه های عملکردی را عرضه می کند که می توان آن ه
 کارت (.Kaplan & Norton,1996کرد: عملکرد مالی، روابط مشتری، فرآیندهای کاری داخلی و فعالیت های رشد و یادگیری)

 ارزش این همه، شود. با می محسوب دنیا سطح در ها شهرداری ارزیابی عملکرد الگوهای پرکاربردترین جمله از متوازن، امتیازی

 پایش به امتیازی متوازن، کارت مناظر از یک هر ذیل های شاخص که نحوی است به کارت، این توسعه پژوهش، این افزوده

 قرار جدی تأکید مورد مورد نظر، پایش در نیز مدیران اراده از خارج و بیرونی عوامل اثرگذار بلکه نشود محدود عملکردی صرف

 تعداد به توان می جمله آن از که موثر است آنها نظر تحت سازمان و مدیران عملکرد بر بیرونی متعددی عوامل شک، گیرد. بی

 این از هیچیک که نمود اشاره و... فعالیت مدار بودن بحران کار، بودن تخصصی کار، سختی بودجه، تحصیلات کارکنان، کارکنان،

بر  گذارد. تأکید می تأثیر سازمان، عملکرد بر توجهی نحو شایان به لیکن شود، نمی محسوب عملکردی های جزو شاخص عوامل
 را خود زیر مجموعه واحدهای ای مقایسه بررسی در سعی ارشد که مدیریت زمانی در عملکرد)بویژه بر بیرونی عوامل تأثیر میزان

 .است اهمیت دارد( واجد
 

 ارزیابی با استفاده از نظریه داده بنیاد -4-7
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 است. منظور نظریه تولید برای عمومی پژوهش روش یک بنیاد داده نظریة .گردد برمی 0:17 سال به بنیاد داده نظریة سابقة

اند.  شده و تحلیل گردآوری مند نظام صورت به پژوهش فرایند طی در که است هایی داده از برگرفته ای نظریه روش، ارائه این از
ارتباط نزدیکی با هم دارند و در این خصوص به جای مطالعه کلیه داده و تحلیل های انجام گرفته و گردآوری شده در این راهبرد 

موارد و نتایج به دست آمده و مقایسه آن با نظریه از پیش تعیین شده، پژوهشگر می تواند کار خود را با یک حوزه مطالعاتی خاصی 
دریافت مستقیم از داده و استنتاج آغاز نماید و اجازه بدهد تا نظریه خود را از بین داده ها نشان دهد. نظریه ای که بر حسب 

پژوهشگر بیرون آمده نسبت به نظریه ای که بر اساس تجزیه و تحلیل صرف بیان شده، بسیار بیشتر به واقعیت نزدیک است و از 
آنجا که نظریه داده بنیاد حاصل تلاش و بصیرت پژوهشگر بوده و درک عمیق تری از یافته ها را نشان می دهد، خود می تواند 
راهگشا و رهنمود کاملی برای ارزیابی با استفاده از نظریه داده بنیاد باشد. در خصوص مراحل اجرای نظریه داده بنیاد نیز می توان 

موارد بیان شده پیش رفته و ارزیابی انجام شده را تکمیل نمود، که عبارتند از: طرح سوالات از پیش تعیین شده و شروع  طبق
اده ها و گردآوری اطلاعات به دست آمده و دسته بندی انها به صورتی که در این خصوص به مرحله پژوهش، تحلیل و بررسی د

اشباع رسیده باشیم، تجریه و تحلیل اطلاعات گردآو.ری شده و طبقه بندی آنها، کد گذاری داده ها و اطلاعات به دست آمده که 
( می باشد و در آخر می توان فرضیه را مطرح نمود، که به خود شامل کد گذاری آزاد، کد گذاری محوری و انتخابی)گزینشی

 (.0041)دانایی فرد و امامی، سوالات بیان شده در قسمت فرضیه می توان جوابدهی نمود
 

 آماری ۀجامعه و نمون -5
 به خوی، پژوهش از شهرداری موضوع و انسانی منابع حوزۀ به آگاه کارشناسان از نفر 51 میان از مصاحبه مورد آماری نمونة

 از یعنی رسیدیم؛ اشباع مرحلة به مصاحبه، 01 انجام از پس و شد انتخاب قضاوتی شیوۀ به احتمالی غیر گیری نمونه صورت

 .آمد نمی دست به بیشتری اطلاعات جدید افراد با مصاحبه
 

 یشهرستان خو یمورد مطالعه: شهردار -6
کیلومتری از مرکز  011فاصله  نفر، به مرکزیت شهر خوی، در 071175ناحیه شمال غربی استان با جمعیت  شهرستان خوی در

استان قرار دارد)طی آخرین تقسیمات کشوری به دو شهرستان خوی، به مرکزیت خوی و چایپاره به مرکزیت قره ضیاءالدین تفکیک 
در تورات به نام حویه، در  ساله که در سالنامه های آشوریان به نام خویه وه، 1111خوی به عنوان مهد تمدن  شده است(.

نام  با 5(المسالک الممالک )هـ.ق آیبن خرداد در کتاب 521با نام خویه، آمده و در سال  0کتاب)العالم من المشرق الی المغرب(
دقیقه عرض  21درجه و  04دقیقه طول جغرافیایی و  54درجه و  00شهر در موقعیت جغرافیایی  .کنونی خوی از آن یاد می کند

 52و  05ظهر خوی ساعت  05ثانیه است یعنی ساعت  00دقیقه و  52فیایی واقع شده و اختلاف ساعت شهر خوی با تهران جغرا
هکتار و با در نظر گرفتن  0121ثانیه تهران است. وسعت آن در محدوده طرح تفصیلی و توسعه و عمران منقضی شده  00دقیقه و 

در زمینة بخش کشاورزی، نقش و جایگاه شهر خوی در  هکتار است. 0055لغ بر ساخت و سازهای پیرامونی خارج از محدوده با
استان و استقرار در یک ناحیة روستائی، شرایط اقلیمی و طبیعی و وجود زمین های حاصل خیز متعدد در دشت خوی موید رشد این 

مات از متوسط رشد استان و شهر، که بخش بالاتر از متوسط رشد اقتصادی شهر است. شهر خوی به رغم رشد پائین تر بخش خد
بیشتر به علت رشد منفی خدمات عمومی و جذب شاغلان جدید شهر و شاغلان روستایی به خصوص نیروی شاغل با تخصص 
پائین به سمت بخش صنعت؛ مثل صادرات فرش های دستباف به کشورهای اروپایی و مشاغل کاذب صورت گرفته، شهری 

 جنبه از که شد آوری جمع اطلاعاتی شهرداری، مناسب سازمانی ساختار تعیین برای (.00:7یوه، خدماتی است)شهری و اصغری ش

 اصلی سطح سه از شهرداری سازمانی ساختارپردازد.  می آن قوت نقاط و ها کاستی آن، وظایف شهرداری،  وضعیت به مختلف های

 شورای دبیرخانة و دارد برعهده شهر شهردار را آن مدیریت که دارد قرار شهردار حوزۀ سطح، بالاترین است. در شده تشکیل مدیریت

 مدیریت و شهری خدمات معاونت شهرسازی، و عمرانی معاونت شامل دوم کند. سطح می فعالیت آن نظر زیر نیز شهر اسلامی

 بخش دو دارد. این قرار عمرانی و فنی امور مدیریت و معماری و شهرسازی امور مدیریت سوم، سطح است. در مالی و اداری

است. شهر خوی بر اساس آمار جمعیتی طبق یافته های موجود بین ساختار  شهرسازی و عمرانی معاونت های زیربخش مدیریت،
 ترین بزرگ از هزار نفر قرار دارد و لزوم تشکیل سه حوزه معاونت در آن ضروری به نظر می رسد. یکی 21تا  01سازمانی بین 

 خود برای آنها کارکرد و وظایف سازمانی، های پست نبودن مشخص ها، بخصوص شهرداری خوی شهرداری روی پیش مشکلات

 فرایندهای نبودن مشخص صورت در که دارد. چرا شهرداری سازمانی ساختار با مستقیمی ارتباط مشکل است. این شهروندان و

 ساختار که است حالی در است. این شده دیکته بلکه نگرفته شکل سازمان بر حاکم شرایط اساس بر ساختار وظایف، و کاری

 یا کارها اساس بر سازمانی جایگاه یا معاونت هر که معنی کارکرد گراست. بدین بنابراین و هرمی صورت به ها شهرداری سازمانی

                                                           

هجری قمری به کوشش دکتر منوچهر ستوده در تهران توسط نشر کتابخانه  075المغرب که در رجوع به کتاب حدود العالم من الشرق الی  -0
 طهوری به چاپ رسیده است.

 رجوع به کتاب مسالک و ممالک تألیف ابواسحق ابراهیم اصطخری با اهتمام یرج افشار، بنگاه ترجمه و نشر کتاب. -5
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 گیرد. بنابراین، می شکل فرایندگرا  رویکرد با سازمانی ساختار حالت، این یابد. در می آرایش ساختار سازمانی در الاجرا لازم وظایف

 نیروی ها پست بعضی در گردد. شهرداری مشخص باید آن اجرایی های فرایند و وظایف شهرداری، ساختار تحلیل و بررسی برای

 طور به یا شود، می اضافه یا حذف سازمانی جایگاه یک اساس، این بر .است مواجه نیرو کمبود با ها پست بعضی در ولی دارد، مازاد

 .شود می پیشنهاد سازمانی ساختار از دیگری نوع کلی
 

 پژوهش یها افتهیبحث و  -7
 سؤال به پاسخگویی در ساختاریعوامل  و محیطیعوامل  آموزشی،عوامل  انگیزشی،عوامل  موضوع  چهار قالب در نتایج

 دهی شد که در ادامه می توان هر یک از چهار قالب ذکر شده را در ارائه فرضیه ها بررسی کرد.  سازمان و شناسایی اساسی،
 

 1011، مأخذ: نگارنده، : کدگذاری و روابط بین تم ها انتخابی بر اساس نتایج حاصله و ارزشیابی انجام شده1جدول 

  عنوان ردیف
 استخراج  های مت

 شده
 شده استخراج کدهای

0 
 عوامل

 انگیزشی

 فردی؛ استعدادهای استفاده و کشف تغییر، به گرایش جدید، های روش کارگیری به و ارائه خلاقیت ایجاد

 رضایت افزایش
و  وجهه شغل، تعریف در ابهام عدم کارکنان، خشنودی سالاری، شایسته آرامش، احساس

 شغل؛ اعتبار
 کار؛ اضافه پاداش پرداخت با موفن کارکنان از قدردانی کارکنان، نیازهای رفع و شناخت دهی پاداش نظام

5 
 عوامل

 آموزشی

 کاری دانش
 برطرف چگونگی دانش کار، ضعف و قوت نقاط اطلاعات دانش کار، انجام چگونگی دانش

 کردن؛

 نوآوری توسعة
ریزی  برنامه طرین از متقابل احترام و عتماد ا قابلیت، توانایی، شایستگی، صلاحیت، تولید

 طریق از علمی پیشرفت جدید، های مهارت کسب و آموزش از بهینه استفاده آموزشی،
 آموزشی؛ های دوره و ها فرصت از استفاده مؤثر

 )آموزی مهارت( ماندگاری
 ترس و استرس روانی، فشار کاهش شاغل، و شغل تناسب عملکرد، بهبود شغل، در پیشرفت
 محوله؛ وظایف صحیح از انجام

0 
 عوامل
 محیطی

 ایمنی به توجه
 حفظ جهت مقررات و اصول این به پایبندی کار، محیط ایمنی قوانین و اصول از آگاهی

 همکاران؛ و ایمنی خود

 رضایت مراجعین جلب
در  کوشش شکایت، سطح کمترین با امور اداره کار، محیط در تفاهم و اعتماد فضای ایجاد
 مشتریان؛ جذب برای مشتریان از نظرخواهی مراجعین، مشکلات وفصل حل

و  ها به سیاست پایبندی
 سازمانی قوانین

کار،  موقع به انجام کار، انجام سرعت به توجه شناسی، وقت سازمانی، مراتب سلسه رعایت
 شرکت؛ در شده تصویب ضوابط و قوانین رعایت

0 
 لمعوا

 ساختاری

 سازمانی عهدت
 های ارزش به نسبت پایبندی حفظ در سعی سازمان، به نسبت تعهد و وفاداری حس

 و اسلامی اصول به پایبندی و محوله وظایف صحیح انجام در مسئولیت سازمان،احساس
 کاری؛ وجدان

 مدیریت اصول
 برنامه و ها طر مطابن و بهنگام های تصمیم اتخاذ با رابطه در کافی و لازم اطلاعات داشتن

 مسائل در گسترده دید از بودن برخوردار احتیاجات، و مشکلات نیازها، بینی ها،پیش
 ...؛ و انگیزه ایجاد سازمانی، تهدیدات و ها فرصت تحلیل و استنباط مختلف،توانایی

 سازمانی روابط
شناختن  رسمیت به کار، برای انگیزه ایجاد کارکنان، بین همکاری و تعاون روحیة برقراری

 کارکنان؛  بین دانش و اطلاعات تبادل و انتقال سازمان، سلامتی و بقا مشترک، منافع

 فردی اخلاق
 قدرتارائه انتقادپذیری، روحیة از برخورداری کاری، و اخلاقی اصول رعایت رازداری، و متانت

 و بیاننظرات در صراحت و صداقت فکری، انعطاف داشتن کار، در نوین های ایده استدلال و
 جامعه؛  و همکاران رجوع، ارباب مافوق، برابر در مسئولیت احساس ها، دیدگاه

 
 نظام بهبود کارکنان، نیازهای رفع و شناخت جدید، های روش کارگیری به و ارائه با کارکنان انگیزه بردن : بالااول فرضیة

 شود.  می سازمان در وری بهره افزایش در نتیجه و عملکرد کارکنان بهبود و شغلی رضایت افزایش باعث دهی پاداش
 جدید، های مهارت انجام کار، کسب چگونگی دانش ارتقای باعث کارکنان آموزش توسعة در گذاری : سرمایهدوم فرضیة

 افزایش و کارکنان ماندگاری در نتیجه و استرس و روحی فشار توانایی، کاهش و شایستگی تولید شغل، در پیشرفت نوآوری، توسعه

 گردد.  سازمان می در وری بهره
 مراتب سلسه قوانین، رعایت و به اصول پایبندی ایمنی، اصول از آگاهی شامل: سازمان محیطی عوامل : شناختسوم فرضیة

 رضایت عملکرد، جلب محیط، بهبود در تفاهم و اعتماد ایجاد فضای باعث کارها انجام در سرعت و دقت افزایش و سازمانی

 .شود می وری بهره ارتقای و در مجموع شکایات کاهش مراجعین،
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 های ارزش به نسبت تعهد و حس پایبندی پذیری، ایجاد مسئولیت اخلاقی، اصول رعایت با ساختاری : عواملچهارم فرضیة

 برقراری دانش، و اطلاعات تبادل افزایش موجب مدیران، توسط اثربخش کار بازبینی و کارکنان ای دوره ارزشیابی همچنین سازمان

 . (00:2)مبینی دهکردی و ابراهیمی، شود می سازمان در وری بهره افزایش و عملکرد و بهبود همکاری و تعاون روحیة

 گیرینتیجه -8
شناسایی دانش ضمنی اغلب با موانع بسیاری روبه روست، در این راه، ایجاد فضای ارتباطاتی مناسب بین کارکنان و فراهم 

خود را به راحتی بیان کنند، و ارزیابی و انتقاد کنند، بسیار موثر و کارا است. بهات نیز کردن شرایطی که آن ها قادر باشند نظرهای 
انتقال دانش، شامل  چرخه مدیریت دانش را شامل فعالیت های کسب، ثبت، انتقال، خلق و کاربرد دانش در سازمان می داند.

انجام می گیرد. فعالیت هایی مانند جلسه های بحث و  مجموعه فعالیت هایی است که به منظور انتقال دانش سازمان میان اعضا
تبادل نظر برای انتقال تجربه ها و شیوه های کاری، تمایل اعضاء به همکاری و کمک به همکاران، مشارکت اعضاء در سازمان 

ا نشان دهنده میزان برای بهبود روش های کاری، به کارگیری پایگاه های داده و در اختیار گذاشتن دانش سازمانی برای همه اعض
 همکاری، روابط، ارزش، ها)اعتماد، ویژگی این به اجتماعی سرمایه به طور کلی تلاش سازمان برای انتقال دانش سازمانی است.

است. خلاقیت را می توان نوعی تفکر به شمار آورد که برآیند نیروهای تعقلی و تخیلی  ها( متکی شبکه و متقابل فهم متقابل، تعهد
انجامد و های نو ابداع کند؛ به تولید کالا، فرایند یا خدمات جدید می نوردد؛ تا ایدههای موجود را در میفرد است و محدودیت 

یابی عملکرد کارکنان می توان علاوه بر شناسایی نیروی کار با ارزش کند.موجب سودآوری سازمان شده و بقای آن را تضمین می
مازاد در سازمان، نسبت به به کارگیری کارکنان و نقل و انتقال آنها و خاتمه دادن به کار تصمیم گیری نمود و از سوی دیگر می 

پست های بالاتر برای آنها اقدامات توان با به کار بردن ارزشیابی عملکرد هر یک کارکنان به افراد موفق در زمینه های شغلی و 
لازم را انجام داد و زمینه تشویق و پاداش فراهم می شود و در نهایت بهروه وری سازمان با ترفیع و انتصاب پست های بالتر برای 

نخبه و موفق می  افراد موفق می تواند رقابت را در سازمان بین کارکنان دو چندان نماید. در این ارزشیابی علاوه بر شناسایی افراد
توان نارسائی های مهارتی و نقاط ضعف و قوت کارکنان را نیز بررسی و شناسایی نمود و به مدیران ارشد گزارش داده شود تا طبق 

اجرا گردد. با کاربرد ارزشیابی عملکرد هر  مقررات و چارچوب سازمان برنامه های آموزشی برای ارتقاء سطح علمی و کارائی بهتر
رکنان و در حالت کلی در سازمان می توان پی برد که کدام برنامه های آموزشی در پیشبرد اهداف سازمان اثر بخش و یک از کا

قابل اعتماد بوده است تا بر اساس آن و نتایج به دست آمده از بهره وری بهتر در سازمان، بتوان پایه و مبنایی برای تخصیص 
ر سازمان برای کارکنان موفق و  نمونه می توان آنها را تشویق کرده و فرآیند همکاری با پاداش برای کارکنان تعیین نمود. پاداش د

سازمان تقویت شده و بین دیگر کارکان هم فضای رقابتی به میان آید. هر یک از کارکنان مشغول به کار در سازمان ها دوست 
شود. نتایج کار فردی، رفتارها و ویژگی های کارکنان در  دارند تا فضای رقابتی به وجود بیاید و برای عملکردشان پاداش تعیین

سازمان ها از جمله شاخص ها و ملاک های ارزشیابی کارکنان محسوب می شوند که اکثر مدیران موسسات از آن پیروی می کنند. 
ی آن فرد در سازمان و ملاک ارزیابی کارکنان که توسط مدیران آن سازمان بررسی می شود می تواند در بر گیرنده شیوه مدیریت

نحوه برخورد با ارباب رجوع و مشتریان آن سازمان باشد و همچنین عملکرد هر فرد در گروه و سازمان که پست شغلی را عهده دار 
، داشتن تجربه کافی می باشند. شاخص هایی که برای ارزیابی کارکنان امروزه مورد تأیید مدیران موسسات و سازمان ها می باشد

نه شغلی، متعهد به کار و سازمان و اطمینان بخشی در این خصوص و هوشیاری و موفق بودن در کار، می باشد، که همه در زمی
موارد بیان شده در ارزشیابی عملکرد کارکنان مورد استفاده قرار گرفته و سطح هر یک از کارکنان بر اساس رتبه و امتیازی که 

برای ارزیابی کارکنان همواره در نظر گرفته می شود، با موفقیت و شکست همراه می  گرفته اند، مشخص می گردد. معیارهایی که
باشد و ارتباط نزدیکی به هم دارند، که باید تلاش شود تا روش موفق تری انتخاب گردد. در ادامه مباحث مطرح شده و یافته های 

ده شده بودند و از معیارهای کمی و عینی اجتناب کرده و پژوهش به اکثر مواردی اشاره شد که از معیارهای کیفی و ذهنی بهره من
دور گذاشته شده بود که خود این توجه به ارزیابی های ذهنی به تعصب و بروز خطاهای روانی افراد که مورد ارزیابی قرار گرفته اند 

رفتن، نفوذ و تعصاب، خصوصیات شده و انحرافات متعددی از قبیل خطاهای شبیه سازی، هاله ای، طلب قدرت یا ئدر مرکز قرار گ
و... را در پی دارد. به طبع ملاک هایی که برای ارزیابی کارکنان در نظر  فردی، اشتباهات رایج در سخت گیری و آسان گیری

گرفته می شود با توجه به پست و درجات شغلی و سطوح سازمانی متفاوت در نظر گرفته می شود و در ارزشیابی مدیران و 
ر خلاف کارکنان، شاخص ها و مولفه هایی از قبیل، مدیریت و رهبری، برنامه ریزی و سازماندهی افراد، تصمیم گیر، سرپرستان ب

نظارت و قضاوت صحیح در شرایط بحرانی، ارتباط با کارکنان و دیگر مدیران و ابتکار عمل در ان پست سازمانی و آگاهی از مسائل 
رکنان و دیگر افراد در تصمیم گیری های آن سازمان و استفاده بهینه از کارکنان خلاق سیاسی و پست مدیریتی و مشارکت دادن کا

و موفق در فرآیند کاری می باشد. چهار مولفه، انگیزش، آموزش، محیط و ساختار، شناسایی و تحلیل روابط بین مولفه های 
در قالب چها فرضیه ارائه  اشد که در این راستاشناسایی شده در سازمان جزء موارد اصلی مورد بحث و تفحص پژوهش حاضر می ب

شد و نتایج نشان دهنده افزایش بهره وری در سازمان با به کار گرفتن پاداش و مزایای کارکنان با ارزشیابی عملکرد بالا مواجه می 
ایجاد فضای رقابتی و شود و خلاقیت، نوآوری و ارتباط سازمانی قوی بین کارکنان و مدیران و رضایت مندی شغلی کارکنان با 

 ماندگاری با ارائه خدمات با کیفیت بالا و در نهایت بهره وری موفق سازمان را به همراه داشت. 
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