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 چکیده
. در قادر به ادامه حیات نیست، امروزه هیچ سازمانی بدون توجه به نیروی انسانی و نقش سازنده آن در ارائه خدمات

از  ، وباشدآموزش در شناسایی و حفظ نیروی کاری واجد شرایط می ،ها ها و شرکتسازمانمیزان تواناییواقع 

ه نیروی انسانی به عسرمایه و توس. استعوامل مورد توجه در اتخاذ این توانایی پرورش و توسعه سرمایه انسانی 

شود ا و تجربه میهمهارت ها شامل دانش،ها و قابلیتتوانایی .د اشاره دارداسازنده و کارآمد افرهایقابلیت توانایی

ها و موسسات توسعه منابع انسانی و به کارگیری درست از آن درسازمان اقتصادی هستند. که دارای ارزش

 اقتصادی و کشاورزی و سایر علوم مستلزم تامین نیروی انسانی کارآمد و ماهر آموزش دیده است. فنی، آموزشی،

 ضمن بررسی اهمیت توسعه نیروی دموجو سی اسناد و مدارکبرر با و ای کتابخانهتوصیفی و  روش به هشوپژ ینا

برای ایجاد ثبات در سازمان ها و افزایش اعتماد  استفاده از آموزش در توسعه نیروی انسانیو تاثیر انسانی به نقش 

 به نفس در جهت توانمندی کار و رشد و پرورش شغلی در راستای نیل به اهداف سازمانی پرداخته است.

 

 آموزش، آموزش کارکنان، توسعه، توسعه منابع انسانیکلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -6
ایجاد و  مستلزم 1پایدار منابع انسانیتوسعه منابع انسانی با ارزشترین و مهمترین عامل توسعه هر کشور محسوب می شود. و 

 عمل در رویارویی با شرایط متغیر، یادگیری، سرعت توان به استعدادها،ها را میاین قابلیت سازمانی است. های پایداررشد قابلیت

ریزی شده به وسیله مدیریت  ، کوشش مداوم و برنامهتوسعهآموزش و . گویی و در نهایت فرهنگ عملکرد تعبیر نمودهمکاری و پاسخ

مان کارکردن رفت که زمان آموختن با ز در گذشته چنین گمان می. برای بهبود سطوح شایستگی کارکنان و عملکرد سازمانی است

بر این  شد. و زندگی کردن از هم جدا هستند و بنابراین برای آن ها آموزشی در خور توجه بود که پیش از آغاز کار به افراد داده می

شود، دیگر  پردازد و زمانی که کار و زندگی آغاز می آموزد و سپس به زندگی و کار مولد و سودمند میگمان انسان برای زمانی می

موزش و پرورش جایی در خور توجه وجود ندارد. این اندیشه اکنون اعتبار ندارد و آموزش و پرورش با زیستن انسان همراه برای آ

های دانش بشری خود  نحوی که همه مردم برای همه وقت باید به آموختن بپردازند و از تازه به( زگهوار تا گوردانش بجو)شده است

واقعیت این است که در جهان امروز  (.1811مداری،)شریعتبیشتر زندگی سودمند را دنبال کنند را تازه سازند و با نیرو و آگاهی

طوری که اقتصاددانان معتقدند آنچه در نهایت خصوصیت روند نیروی انسانی است، به توسعه آنچه بیش از همه دارای اهمیت است،

سانی آن کشور است، نه سرمایه و یا منابع مادی دیگر. این منابع کند، منابع انتوسعه اقتصادی و اجتماعی یك کشور را تعیین می

های اجتماعی و اقتصادی و سیاسی را کنند، سازمانبرداری میسازند، از منابع طبیعی بهرهها را متراکم میانسانی هستند که سرمایه

ش مردمش را توسعه دهد و از آن در اقتصاد ملی به نتواند مهارتها و دان برند. کشوری کهآورند و توسعه ملی را پیش میبه وجود می
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امروز به اعتقاد همه صاحب نظران  (.Weru et al, 2014)برداری کند، قادر نیست هیچ چیز دیگری را توسعه بخشدنحو مؤثری بهره

ناپذیر اجتماعی های تخصصی به عنوان یك ضرورت اجتناب کسب مهارت های لازم در زمینه ،و متخصصان آموزش و فراگیری علوم

از اهمیت و جایگاه ویژه ای در امر توسعه کلان برخوردار است. این اهمیت به ویژه در شکل خاص آن از این مسأله نشات می گیرد 

. که انسان ها به مدد آموزش توام با پرورش خواهند توانست توانایی های نامحدود خود را در میدان عمل به منصه ظهور برسانند

شود که اگر به درستی و مفید و یك عامل کلیدی درتوسعه محسوب می گذاری، نوعی سرمایه1سازی منابع انسانیآموزش و به

و  آموزش دهند که توجه بهپژوهش ها نشان می ای داشته باشد.تواند بازده قابل ملاحظهریزی و اجرا شود، میشایستگی برنامه

عنوان مقاصد نسبتاً مشترک سازمانها و ترین مواردی که بهمهمبه دنبال دارد لذا  وری را نیزبهسازی منابع انسانی افزایش بهره

 (1811مداری،د )شریعتباشقابل ذکر است بشرح زیر مینیروی انسانی های مختلف در خصوص آموزش نظام

به سیاستها و  این امر از یك سو برای تحقق اهداف سازمان و دستیابی ن:هماهنگ و همسو نمودن کارکنان با سازما 

ای فرد در سازمان در گرو آگاهی های تعیین شده برای مؤسسه دارای اهمیت است و از سوی دیگر پیشرفت شغلی و حرفهمشیخط

 ت های شغلی اسوی از انتظارات مقامات مافوق و نحوه انجام تکالیف و مسئولیت

اشان وحیه کارکنان تقویت شود و رضایت آنان از حرفهبرای آنکه ر :افزایش رضایت شغلی و بهبود روحیه کارکنان       

 افزایش یابد، نظریات گوناگونی ارائه شده است. 

کافی  در بسیاری از مؤسسات، حوادث کاری عمدتاً بواسطه عدم آگاهی و مهارت ی:کاهش حوادث و ضایعات کار      

ها و تجهیزات حساس و توام با خطر در کارخانجات سروکار دارند، دهد. این بیان خصوصاً در مورد کسانی که با ابزارکارکنان رخ می

آید، ضایعات کاری و افزایش مصداق بیشتری دارد. علاوه بر حوادث مختلف که بواسطه فقدان مهارت و دانش افراد بوجود می

. بنابراین ضرورت دارد با توجه به باشدها میهای سازمان نیز از جمله نتایج نقصان دانش و توانش نیروی انسانی در سازمانهزینه

 (.1811مداری، آموزش ضمن خدمت بطور جدی مورد توجه سازمانها قرار گیرد)شریعت ،مسائل مطرح شده و همچنین عواقب آنها

ها مستلزم تاکید بر نیروی وری در سازمانشالوده افزایش بهره ن:نیروی انسانی در سازما و توانایی بهنگام سازی دانش

شود که فرد به دلایل مختلف از باشد. این مسئله باعث میشان میی از نظر کیفی و ممانعت از نابهنگام شدن افراد در حرفهانسان

کننده نابهنگامی در حرفه را ای فرسوده شود و قادر به انجام وظایف و تکالیف سازمانی نباشد. اگر چه تمامی عوامل ایجادلحاظ حرفه

ش برطرف ساخت، اما بدون شك آموزش ضمن خدمت کارکنان از طریق بهسازی و نوسازی دانش و توانایی توان از طریق آموزنمی

 سازی آنان داردافراد، نقش مهمی در بهنگام

سازی پیوندد، عمدتاً مستلزم آمادهتغییر و تحولاتی که در محیط سازمان بوقوع می :کمك به تغییر و تحولات سازمانی

مشغولی اطلاعاتی، نگرانی درباره موفقیت، ها ممکن است به دلایل مختلفی نظیر دلاست. کارکنان سازمان پرسنل و نیروی انسانی

مقام و وضعیت مالی خود در وضعیت جدیدو دلایل متعدد دیگر در مقابل تغییرات مقاومت کنند. به این دلیل به غیر از تدابیر دیگر 

آموزش و توجیه پرسنل نیز نقش بسیار مهمی را در موفقیت تغییرات ایفاء  … ریزی تغییر ونظیر مشارکت کارکنان در برنامه

 (.0531805نماید. بنابراین از جمله مهمترین وظایف آموزش ضمن خدمت در سازمانها، کمك به تغییرات سازمانی است)فرمیهنی؛می

کنند که از لحاظ فرهنگی الیت میتمامی سازمانهای معاصر در محیطی فع 3انطباق با شرایط، اوضاع و احوال اجتماعی

ای هستند. موفقیت بسیاری از آنها در گرو شناخت این چگونگی اجتماعی و انطباق بهینه با آن است. دارای ارزشها و ایدئولوژی ویژه

ا حدود زیادی ها را تتوان آنرا فراسیستم اجتماعی در عین حال حوزه عمل و میدان فعالیت سازمانها که میمحیط اجتماعی سازمان

ها خصوصاً مدیران و نماید، دانست. بنابراین شناخت این فراسیستم و درک عمیق آن برای تمامی کارکنان سازمانتعیین می

 ت.ای برخوردار اسگیرندگان سطوح عالی سازمان از اهمیت فوق العادهتصمیم

ایجاد هماهنگی و همدلی، استفاده از  یکی از راههای  ن:تقویت روحیه همدلی و همکاری در بین کارکنان سازما

سازد و از سوی باشد که از یکسو زمینه تماس متقابل کارکنان با یکدیگر در محیط آموزشی را فراهم میآموزشهای ضمن خدمت می

ای تقریباً یکسانی را در آنها ایجاد دیگر و از طریق افزایش دانش و اطلاعات شغلی، برداشتها و علایق حرفه

 (.0531805فرمیهنی؛)کندمی
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 :دهد را به شرح زیر عنوان کردترین عواملی که نیاز به آموزش را در سازمان نشان میبنا به موارد طرح شده می توان مهم

  جابجایی های افقی و عمودی در سازمان 

  ورود کارکنان جدید یه سازمان 

  پیشرفت سریع در علوم و تکنولوژِی 

 تزریق روابط انسانی به سازمان  

 وری همه جانبه در سازمان حرکت به سوی بهره 

 (1811 ،یعتمداریشدن سازمان و ..)شر ینیو به سمت ماش دهیچپی 

 

 اهمیت تحقیقبیان مسئله و  -2
با تغییرات سریع محیطی، ظهور و پیچیده تر شدن مشاغل و وظایف شغلی جدید، و رقابت در محیط به سرعت در حال تغییر 

کسب و کار امروزی و لزوم پاسخ گویی به نیازهای مشتریان، نقش آموزش و تغییر در دانش، مهارت، توانایی ها و رفتار کارکنان 

سازمان ها در گرو افزایش کارایی منابع انسانی است و آموزش فرد را برای انجام کار توانمند کاملا محسوس می باشد. افزایش کارایی 

قبل از آموزش  کارکنان(. 245، ص 1011می کند و توانایی ها، مهارت ها، دانش، نگرش و رفتار اجتماعی را بهبود می بخشد)رابینز، 

درصد  05تا  15آنان آموزش ببینند و به طور مناسب ترغیب شوند،  درصد توانایی خود کار می کنند، اما چنانچه 85تا  25با 

آموزش در حقیقت لازمه فرایندهای مدیریتی است و بدون 1(1005توانمندی ها و شایستگی های خود را آشکار می سازند)مارک، 

کارکنان یك امر حیاتی و  (. بنابراین آموزش1808آموزش پایه های این فرایندها سست و متزلزل می شود. )رسولی و صالحی، 

اجتناب ناپذیر است که باید به طور مستمر با مجموع فرایندهای مدیریت مورد توجه قرار گیرد، تا سایر فعالیت های مدیریت مفید 

 واقع شود.

 

 تحقیق مبانی نظری -9

 توسعه منابع انسانی -9-6

. یا ساختار توسعه منابع انسانی بارزی ارائه نشده است تعریف توسعه منابع انسانی آسان نیست و تاکنون هیچ نقطه نظر خاص

و توسعه  تعاریف توسعه منابع انسانی گوناگونی در آمریکا مورد تحقیق قرار گرفت و هیچ توافقی در تعریف این زمینه وجود ندارد

فعالیت های سازمانی که در مجموعه  .Gupta &Sahoo, 2017) منابع انسانی بیشتر تلفیقی از چشم اندازهای چندگانه است)

 انسانی منابع توسعۀ (.Gibb, 2015)مدت زمان معینی صورت می گیرد و برای ایجاد تغییرات رفتاری در کارکنان طراحی می شود

 (. 1810)جزئی و همکاران؛شود می طراحی کارکنان عملکرد برای بهبود که است و فعالیت هایی ها سیستم ها، برنامه شامل

توسعه درآن نیازمند محیط  تکنولوژی در واقع کلید اصلی توسعه است و دست یافتن به بینش علمی و ۀ علم وفراگرد توسع

مناسب و شرایط خاص برای نیروی انسانی می باشد و این امکان پذیر نخواهد بود مگر این که به توسعه نیروی انسانی توجه ویژه 

منابع انسانی بحث فراوان است ولی آنچه در این راستا اهمیت دارد این است (. در مورد توسعه 1801؛موسوی نیك و همکاران)شود

که امروزه توسعه منابع انسانی تنها با آموزش های تخصصی و فنی حاصل نمی شود بلکه باید از طریق نظام آموزشی جامع به 

 توسعۀ و رقابتی بازار نظر گرفتن در نیست، با پوشیده کسی بر انسانی منابع توسعۀ اهمیت پرورش کارکنان سازمان پرداخت.

 محصول توسعۀ راهبرد اتخاذ جز ایچاره سازمانها باشند، عالی می کیفیت با متنوع محصولات خواهان که مشتریان هایخواسته

 نشان می تجربه .است فعلی خدمات و محصولات سازی بهینه یا جدید خدمات و محصولات و ارائه تولید محصول، توسعۀ .ندارند

 توانمند انسانی منابع به نیاز و بیشتر شده نیز محصول توسعۀ فرآیند گستردگی شود، بیشتر محصول پیچیدگی چه هر که دهد

 دانش ارتقاء منظور به انسانی منابع توسعۀ هدفمند آنها، داشتن راهبردهای تمام لازمۀ که گردد می بیشتر دانش با و نوآور خلاق،

 (.Sirca et al, 2012)است  آنها نۀارزیابی بهی و اجرا کارکنان،
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  کارکنانآموزش  -9-2

ایجاد فرصت مناسب و نوعی تلاش در  .(Weru et al, 2014)همکاران است تعامل با نگرش و ،1آموزش به مفهوم تغییر دانش

که  های افراد آگاهیکوشش در جهت تغییر . (Keyna, 2013)باشد جهت بهبود عملکرد در ارتباط با مسائل حوزه ی مربوطه می

پرورانده و جهت فکری و سرنوشت انسانها را عوض  برانگیخته و در جهت تغییر عادات و رفتارها های تازه؛ را برای کسب آگاهیفرد 

 (.1802)آرمان و خسروی،کند می

ها،  بخشی، توانایی بهبود و انجام کار به قادر را او تا درفرد، پایدار نسبتاً تغییرات ایجاد به منظور یادگیری ومبتنی بر  ایتجربه

 (.Imran et al, 2013)اجتماعی نماید رفتار نگرش و دانش، ،مهارتها تغییر

کارکنان، کلیه تلاس ها و کوشش هایی است که در جهت ارتقای سطح دانش و آگاهی، مهارت های فنی منظور از آموزش      

ب در کارکنان یك سازمان می باشد که آنان را آماده انجام وظایف و مسئولیت و حرفه ای و شغلی و همچنین ایجاد رفتارهای مطلو

 (.1800های شغلی خود می نماید)رسولی و صالحی،

ای از ها در انجام وظایف محوله و به فعل درآوردن پارههای تخصصی و مهارت آنهدف از آموزش کارکنان، افزایش توانایی

توان اهداف آموزش و بهسازی را در موارد زیر خلاصه نمود3 )خدایی و خلیل ر کلی میهاست. به طوهای بالقوه آنتوانایی

 (.1801آباد،

 وری آنانافزایش توانایی و رشد فردی کارکنان در جهت بهبود کارایی و بهره

 های منسوخهای جدید به جای مهارتآموزش مهارت

 نانسازی دانش، نگرش و مهارت افراد با شغل سازمانی آمتناسب

 ایجاد طرز فکر صحیح نسبت به کار و سازمان و بهبود تعهد کارکنان نسبت به سازمان

 ایجاد سازمان یادگیرنده

 افزایش روحیه کارکنان، ثبات نیروی کار، افزایش رضایت شغلی و بهبود روابط با ارباب رجوع

 ایجاد آگاهی علمی و ارتقای سطح اطلاعات و دانش کارکنان

 و تواناییهای کارکنان و سازمانهاارتقای قابلیتها 

 ارتقای سطح آگاهی اجتماعی کارکنان و سازمانها

 توسعه مهارتها و تواناییهای انجام کار

 بهبود عملکرد

 به روز کردن اطلاعات کارکنان

 ترفیع شغل و آماده سازی برای ترفیع

 حل مسائل

 قبلی با هدفهای جدید سازمان آشنا کردن کارکنان جدید با هدفهای سازمان و آشنا کردن کارکنان

 .(Gibb, 2015)رشد شخصیت، ارزشها و اخلاقیات برای رسیدن به نظامی مطلوب 

 

 توسعه و آموزش -9-9
تعریف توسعه نشان می دهد که این تعریف آینده نگر است. توسعه دلالت بر یادگیری دارد که لزوما به شغل فعلی کارمند 

ا در مشاغل یا موقعیت های دیگر در سازمان آماده شده و توانایی خود را برای حرکت به سمت مربوط نیست. در عوض کارکنان آن ر

کارهایی که ممکن است هنوز وجود نداشته باشند، افزایش می دهند. توسعه نیز ممکن است به آماده شدن کارکنان برای تغییرات 

ات ناشی از فناوری های جدید، طرح های کار یا مشتریان. در در مسئولیت ها و نیاز در شغل فعلی آنها کمك کند، همانند تغییر

مقابل آموزش به طور سنتی در بهبود عملکرد کارکنان در شغل فعلی خود تمرکز دارد. بسیاری از سازمان ها بر برنامه های آموزشی 

 صی ندارند.و توسعه مرز مشخ برای دستیابی به اهداف کسب و کار تمرکز دارند. در این سازمان ها، آموزش
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 جدول: تفاوت سنتی آموزش در مقابل توسعه

 آموزش توسعه                                                                 

 رایج یا حال آینده تمرکزها

 پایین بالا استفاده از تجارب کاری

 آمادگی برای شغل رایج آمادگی برای دگرگونی هدف

 شدهنیاز  اختیاری مشارکت

 

مشاغل امروزی کمتر شامل کارهای تکراری هستند و بیشتر بر روی پایگاه گسترده دانش تکیه می کنند. شغل ها کمتر 

 احتمال دارد که به طور مادام العمر دوام داشته باشند، بنابراین کارکنان باید برای موقعیت های تازه ایجاد شده آماده شوند. فراتر از

کارکنان نیاز دارند تا کسب و کاری را که در آن در حال کار هستند درک کنند و قادر به پرورش روابط دانستن الزامات شغلی، 

ارزشمند با همکاران، مدیران، تامین کنندگان و مشتریان باشند. یادگیری چنین مهارت هایی نیاز به سابقه کار مفید و همچنین 

سعه کارکنان را ارائه می دهد و کارکنان مشاغل خود را کنترل می کنند آنها برنامه های آموزشی موثر دارد. همچنان که سازمان تو

نیاز دارند که منافع خود، مهارت ها و ضعف هایشان را تعیین نموده و تجارب توسعه از جمله شغل، روابط، دوره های آموزشی 

 رسمی و غیر رسمی را دنبال کنند.

بوده است اثرات آموزش در  پیشرفت درنظر وسته به منزله کلید تو سعه ودهد که آموزش، پیتجربه کشورهای موفق نشان می

فنی  -. یك محقق باید دانش خود را در یك یا چند زمینۀ علمی کسب موفقیت برای مراکز تحقیق و توسعه بر کسی پوشیده نیست

ست که پایان هر دوره آموزش این انکته مهم (. Weru et al, 2014)تکنیك های مختلف را فراگیردو ها  گسترش دهد و مهارت

یك محقق به  .نه پایان بلکه آغاز آن است، تا در میدان عمل، آموخته ها را به کار گیرد و همزمان به تکمیل آنها بپردازد محققبرای 

ده از آموخته و حاصل کار او، اغلب به صورت حل غیر منتظره یك مشکل با استفا هر حال در میان جمعی از همکاران خود قرار دارد

. این تفاوت عمده ای است که مدیر باید بین پرسنل و در آمیختن فنون گوناگون جلوه گر می شود های قبلی به استعداد و بلوغ

از بررسی تاریخی شگفتی  شاغل در یك خط تولید و نیروهای محقق درهدایت مجموعه تحت مدیریت خود به آن توجه داشته باشد.

انسان ها، نتیجه گرفته اند که بسیاری از مهارت های ساده  و فنی و پژوهش در عرصه های گوناگون زندگی ها و دستاوردهای علمی

که امروز بدیهی محسوب می شود، برای نمونه حتی خواندن و نوشتن و حساب کردن، که میلیون ها انسان قادر به انجام آن هستند، 

استوارند. این « بنیان دانایی»ر بوده است و همۀ نظام های اقتصادی بر یك محصول صدها و هزاران سال توسعه فرهنگی تراکم پذی

دانایی ها پیوسته تحول می یابند و دانایی شگفت انگیز دیروز که گاهی جادویی و خارق العاده تلقی می شدند، امروز به یك کار و 

پیدا واحد از زمان، معادل پولی بسیار ارزشمند  مهارت عادی تبدیل می شود. این نوآوری ها با چنان سرعتی پیش می رود که هر

. به اعتقاد الوین تافلر  یافته ها و دستاوردهای علمی و فنی، همۀ جوامع را به چالش می طلبد و به نهادهای گوناگون به ویژه می کند

لازم است خود را مجهز آماده نهاد آموزش و پرورش، بیش از هر دستگاه دیگر هشدار می دهد که برای رویارویی با چنین تحولاتی 

سرمایه گذاری علمی برای نیروی انسانی تنها سرمایه  .دگی بیش از همه باید در عرصۀ تفکر و پژوهش تحقق یابدسازد. این آما

. ستحد آن قابل اندازه گیری نی گذاری انسانی است که نه تنها مستهلك نمی شود، بلکه به طور فزاینده، بازده آن افزایش می یابد و

پژوهشی یك ضرورت اجتناب  اهمیت بینش علمی و .ترین آن آموزش استست که عمدهبرای تولید علم ودانش زمینه هایی لازم ا

 پژوهشی کاملاً مشخص و واضح می توسعه علمی و تولید و در نقش آموزش وپرورش، از طریق آموزش مستمر ناپذیر است و

 (.1802)آرمان و خسروی،باشد

 باشد ها و یك فرایند مداوم و همیشگی است و موقت و تمام شدنی نمی وظیفه اساسی در سازمان آموزش یك     

(Kennedy,2015،بلکه آموزش و توسعه منابع انسانی .) توسعه محسوب میشود  یك عامل کلیدی در مفید و گذارینوعی سرمایه

 .ای داشته باشدبازده قابل ملاحظهتواند  می ریزی و اجرا شود،که اگر به درستی و شایستگی برنامه

های تخصصی ان آموزش و فراگیری علوم کسب مهارتهای لازم در زمینهصامروز به اعتقاد همه صاحب نظران و متخص     

بعنوان یك ضرورت اجتناب ناپذیر اجتماعی از اهمیت و جایگاه ویژه ای در امر توسعه کلان برخوردار است. این اهمیت به ویژه در 

ل خاص آن از این مسأله نشات میگیرد که انسان ها به مدد آموزش توام با پرورش خواهند توانست توانایی های نامحدود خود را شک
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بر این باور است که آموزش نه تنها یکی از حقوق اولیه و اصلی انسان است  1ساخارو یولوس.در میدان عمل به منصه ظهور برسانند

 (1804)مظاهری راد،اقتصادی و اجتماعی جامعه نیز به حساب میآید بلکه اصولاً رکن اصلی توسعه

نیروی انسانی سبب می شود تا افراد بتوانند متناسب با تغییرات سازمانی و محیط، بطور مؤثر  توسعهاجرای آموزش و      

ر حال دگرگونی است آموزش کارکنان در جامعه ای که به سرعت د.خود بیفزایند و اثربخشی فعالیت هایشان را ادامه داده و برکارایی

نه تنها مطلوب است بلکه فعالیتی است که هر سازمانی باید برای آن منابعی را در نظر بگیردتا همواره منابع انسانی کارآمد و مطلعی 

به روز باشد آموزش باعث میشود که از یك سو مهارت کارکنان و مدیران، همواره . (Gupta &Sahoo, 2017)در اختیار داشته باشد

اهم .و به اصطلاح منسوخ نشود و از سوی دیگر، فرد نسبت به کار خود احساس بیزاری نکند و رضایت شغلی شان کاهش نیابد

 3 قائل شد به شرح زیر خلاصه میشود توسعه نیروی انسانیمزایایی که در جهت نیل به اهداف سازمان میتوان برای آموزش و 

  و کم وکیف کاربهبود در نحوه انجام وظیفه 

 امکان جایگزین کردن متخصصها در شرایط اضطراری 

 ها از این راه امکان استفاده از منابع داخلی و کاهش هزینه 

 کاهش حوادث و ضایعات 

 ایجاد ثبات بیشتر در سازمان 

 (1802)صبرکش و همکاران، کاهش میزان تفاوت ها و افزایش قدرت خود کاری 

 

 رویکردهای توسعه کارکنان -4
 ( Noe et al,2009سازمان ها معمولا چهار رویکرد در زمینه منابع انسانی دارند)

، دوره های دانشگاهی، آموزش های مورد حمایت شرکت ها، دوره های آموزشی کوتاه کارگاه های آموزشی: 2آموزش رسمی

له برنامه های آموزشی رسمی است که مدت با محتوای خاص برای مخاطبان، برنامه سخنرانی از سوی کارشناسان کسب و کار از جم

  سازمان ها در محل کار یا خارج از آن استفاده می نمایند.

از فرایند ارزیابی  سازماناطلاعاتی به صورت بازخور به فرد در مورد رفتار، عملکرد و مهارت هایش ارائه می شود. : 9ارزیابی

ل مدیریتی و یا شناسایی مناطقی که در آن تیم نیاز به توسعه دارند برای شناخت نقاط قوت کارکنان و شناسایی افراد با پتانسی

جمع ضمن به اشتراک گذاشتن با کارمندی که مورد ارزیابی است اطلاعات ارزیابی جهت حمایت از توسعه،  در. استفاده می کنند

اداتی برای اصلاح نقاط ضعف مهارت ها به همراه پیشنهرفتار، سبك ارتباطات یا مهارت  و بازخورد به کارکنان در مورد شده آوری

(. بر اساس اطلاعات ارزیابی که ممکن است از کارکنان، همسالان، مدیران و یا  Howard & Bray, 1998گردد)ارائه می 

 مشتریان بدست آید و فرصت های موجود توسعه، کارکنان باید اقدامشان را توسعه دهند تا تلاششان در جهت بهبودی هدایت شود.

(. در این حالت فرد در مواجهه با الزامات  McCall,1998اکثر توسعه از طریق تجربه کاری رخ می دهد): 4تجربه کاری

شغل مهارتها، دانش و الگوهای ذهنی خود را توسعه می دهد. تجارب کار از طریق ترکیبی از روابط، مشکلات، خواسته ها، وظایف و 

تا به وسیله بسط دادن مهارت های خود در مواجهه با چالش های جدید توسعه یابند.  دیگر ویژگی ها به کارکنان کمك می کند

کارکنان باید مهارت های جدید را یاد بگیرند، مهارت ها و دانش خود را در روش های جدید اجرا کنند و در تجربه های جدید 

کند، ممکن است شامل بزرگ شدن کار و اضافه (. تجربه کاری که توسعه کارکنان را پشتیبانی می  Snell, 1990مسلط شوند)

کردن چالش ها یا مسئولیت های جدید به شغل فعلی کارکنان، چرخش شغلی و حرکت کارکنان از طریق یکسری از تکالیف شغلی 

شامل در یك یا چند منطقه کاربردی تر و به تبع آن افزایش حقوق و دستمزد کارکنان و کسب تبلیغات سریعتر، نقل و انتقالات 

افزایش مسئولیت های شغلی یا جبران خسارت و یا صرفا انتقال به بخش دیگری از کشور و حتی به یك کشور دیگر با سطح 

مسئولیت مشابه ، ترفیع شامل مسئولیت و اقتدار بیشتر نسبت به شغل قبلی و افزایش دستمزد، حرکت رو به پایین با دادن 

                                                           
1-Sakhar&Yolos 
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یل عملکرد ضعیف به گونه ای که آنها بتوانند مهارت های مختلف خود را توسعه دهند و مسئولیت و قدرت کمتر به کارکنان به دل

وظایف موقتی با سازمان های دیگر جهت بهره مندی از مهارت های یك کارمند در یادگیری در یکی دیگر از سازمان ها و یا فرصت 

 مطالعاتی یا مرخصی از سازمان برای تمدید یا توسعه مهارت ها باشد. 

مریدی و مربی گری انجام می گیرد. کارمندان می توانند دانش  –3 روابط شخصی به صورت روابط مراد 6روابط بین فردی

خود را در مورد سازمان و مشتریان با تعامل با یك عضو با تجربه تر سازمان افزایش دهند. عضو با تجربه تر سازمان اغلب در نقش 

ک کارکنان از سازمان و مشتریان کمك کند. مربی برای ایجاد انگیزه در کارکنان کار می کند و مربی یا ناظر می تواند به توسعه در

 (. Peterrson & Hicks, 1996به آنها کمك می کند تا مهارت هایشان را توسعه دهند و تقویت و بازخورد ارائه می دهند )

 

 چالش های مربوط به توسعه -5
 .گسترده کمك کند وسعه کارکنان می تواند به سازمان در مواجهه با سه چالشیك سیستم به خوبی طراحی شده برای ت

که برای جلوگیری زنان و اقلیت ها از دستیابی به مشاغل بالا در سازمان مشاهده شده است.  است مانعی: 2سقف شیشه ای

اسب و روابط تکاملی مانند مربیگری را احتمال عدم دسترسی به برنامه های آموزشی را ایجاد می کند، سابقه کار من سقف شیشه ای

(. سازمان ها می توانند سیستم های توسعه برای کمك به شکستن از طریق سقف شیشه ای را  Raymond, 2011توسعه می دهد)

د کارکنان دسترسی به منابع دسترسی به منابع توسعه مانناین کند که حاصل توسعه برنامه ها می تواند اطمینان استفاده کنند. 

 مربیان، ناظران و وظایف توسعه شغلی را دریافت می کنند.

فرایند شناسایی و ردیابی کارمندان با پتانسیل بالاست که قادر به پر کردن موقعیت های مدیریت  :9برنامه ریزی جانشینی

ریق برنامه های اولیه ارشد در زمانی است که خالی می شوند. بسیاری از سازمان ها موجب دامن زدن به روند کوچك سازی از ط

بازنشتگی می شوند. وقتی موقعیتی در بالای سازمان خالی می شود، بسیاری از مدیران میانی و اغلب غیرآماده برای مسئولیت های 

سطح بالا را تعیین می کنند. این موقعیت آگاهی به نیاز برای برنامه ریزی جانشینی را افزایش داده است. برنامه ریزی جانشینی 

مین می کند که سازمان کارکنان واجد شرایط را برای پر کردن شغل مدیریت همچون مدیران بازنشسته آماده می کند و بر روی تض

توسعه کارکنان با پتانسیل بالا متمرکز است. برنامه ریزی جانشینی موثر شامل روش انتخاب کارکنان با پتانسیل بالای سازمانی و 

 ( Dowell, 2002نمو در ارتباط با جانشینی پست مورد نظر است)ارائه آن ها با تجربه رشد و 

عدم حساسیت به دیگران، تکبر، مهارت های ضعیف مدیریت، تضاد، ناتوانی در پاسخگویی به اهداف : 4مدیران ناکارآمد

کارآمد که پتانسیل کمك به کسب و کار و ناتوانی در انطباق با تغییر منجمله رفتارهای ناکارآمد یك مدیر می باشد. برای مدیران نا

سازمان را دارند، سازمان ممکن است توسعه هدفمندی را در اصلاح زمینه های عملکرد را ارائه دهد. این روند شامل جمع آوری 

اطلاعات در مورد شخصیت مدیر، مهارت ها و منافع، فراهم آوردن باخورد، آموزش و مشاوره و حصول اطمینان از اینکه مدیر می 

 (.Raymond et al, 2011رفتارهای کاربردی جدید در شغل اعمال کند می باشد ) تواند

 

 گیرینتیجه
بر های مختلف زندگی را درو این تحولات جنبه می باشد تغییر و تحولتوسعه و انگیز در حال جوامع بشری با سرعتی شگفت

در دنیای متحول امروزی که زیر بنای آن را اقتصاد دانش محور شکل می دهد، فقط سازمان هایی می توانند به بقای خود  .گیرد می

ادامه دهند که سرمایه انسانی را جذب و حفظ کنند و توسعه دهند. از این رو منابع انسانی توسعه یافته نقش اساسی در رشد، 

تولید، ذخایر مالی و فزونی منابع انسانی از ها دیگر به انبوهی امروزه سازمانسازمان دارند.  پویایی و بالندگی یا شکست و نابودی یك

پیشرفت علوم و فنون، دانشهای جدیدی  سرمایه هوشمند و دانش آنهاست.دانایی و بالند، بلکه بالندگی سازمان ها در گرو خود نمی

 .ها ایجاد می کندسازد که نیازهای جدیدی را نیز برای انسان را مطرح می

                                                           
1 Interpersonal  Relationships 
2 The Glass Ceiling 

3 Succession Planning 

4 Dysfunctional Managers 
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استفاده صحیح از نیروی انسانی به مثابه ارزشمندترین و بزرگترین ثروت هر جامعه به صورت مسئله ی حائز اهمیت 

ز آن در اقتصاد ملی به نحو ا و دانش مردمش را توسعه دهد و کشوری که نتواند مهارتها .توجه دولت ها بوده است مورد
ای مطمئن در جهت بهبود  عنوان وسیله آموزش همواره به. نیست چیز دیگری را توسعه بخشدقادر  مؤثری بهره برداری کند،

گیرد و فقدان آن نیز یکی از مسائل اساسی و حاد هر سازمان را تشکیل  کیفیت عملکرد و حل مشکلات مدیریت مد نظر قرار می

شك آموزش یکی  گیری هر چه مؤثرتر از این نیرو، بیرهمنظور تجهیز نیروی انسانی سازمان و بهسازی و به دهد. بدین جهت به می

توسعه منابع انسانی تنها با آموزش های  از طرفیرود.  از مهمترین و مؤثرترین تدابیر و عوامل برای بهبود امور سازمان بشمار می

د مداوم و همیشگی است و آموزش یك فرآینزیاد حاصل نمی شود بلکه باید به صورت برنامه ریزی شده و نظام مند عمل نمود. 

، مدیر یا زیردست، باشد. کارکنان در هر سطحی از سطوح سازمان، اعم از مشاغل ساده یا مشاغل پیچیده موقت و تمام شدنی نمی

محتاج آموزش و یادگیری و کسب دانش و مهارتهای جدید هستند و باید همواره برای بهتر انجام دادن کار خود از هر نوع که باشد، 

مضافاً اینکه هر وقت شغل کارکنان تغییر پیدا کند، لازم است اطلاعات و مهارتهای جدیدی  .ها و اطلاعات جدیدی کسب نمایندروش

 .برای ابقای موفقیت آمیز وظایف شغل مربوطه را فرا بگیرد
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 مطالعه :های خدمات محور سازمان به اعتماد شهروندان بر موثر بررسی عوامل

 شهرداری بندر بوشهر موردی
 

 *2، ایمان چارکی1ایرج سلطانی
 ، ایراندانشگاه آزاد اصفهان)خوراسگان( ،عضو هیات علمی گروه مدیریت دولتی -1

 ، ایراندانشگاه آزاد اصفهان)خوراسگان( ،دولتیمدیریت  دکتریآموخته  دانش -2
I.charaki@gmail.com 

 

 

 

 چکیده 

 مؤلفه مهمترین اند و اعتمادنموده تأکید جامعه در اعتماد اهمیت بر اجتماعی صاحبنظران و پژوهشگران از بسیاری

 برای عملی راهکاری تواندمی جامعه در آن تجربی بررسی و است اجتماعی سرمایه ارکان از یکی و اجتماعی نظم

 بین در اعتماد وجود جامعه، یکپارچگی و انسجام در مؤثر و مهم عوامل از. باشد شهروندی متعالی فرهنگ به نیل

 از یکی به عنوان شهرداری خاص معنای به و شهری مدیریت. است اجتماعی مختلف های سازمان و گروهها و افراد

 اعتماد باشد که برخوردار بیشتری وریبهره کارایی و از تواندمی خدمات محور، هنگامی سازمانهای بزرگترین

توسعه شهری  و اهداف سازمانی مسیر در آن از و کند کسب معنوی و اجتماعی سرمایه به عنوان را شهروندان

شهرداری به عنوان یك  به شهروندان اعتماد میشود پرداخته آن به تحقیق این در که اصلی مسأله نماید. استفاده

بوشهری به اعتماد شهروندان  بر موثر عوامل بررسی پژوهش این اصلی هدف بنابراین، سازمان خدمات محور است.

باشد. جامعه همبستگی می-توصیفی روش به و است کاربردی نوع تحقیق از سازمان های خدمات محور است. این

نفر از شهروندان  814باشند و نمونه آماری مورد پژوهش آن تعداد نفر می 225555آماری شهروندان بندر بوشهر 

ونه گیری تصادفی انتخاب شدند. وسیله ی جمع آوری که از طریق فرمول تعیین حجم نمونه کوکران و به روش نم

 نشان تحقیق نتایج سوال بسته که بر اساس عوامل اعتماد تدوین شده است. 80اطلاعات شامل یك پرسشنامه با 

شونده، متغیر پاسخگویی، رفتار توام با احترام، وجدان کاری و  اعتماد متغیرهای بر تاثیرگزار عوامل میان میدهد از

کننده، تجربه مراجعه به شهرداری،  اعتماد متغیرهای بر تاثیرگزار منصفانه و یکسان و از میان عوامل برخورد

 به اعتماد شهروندان ارتقای سطح و مثبت تغییر عوامل مهمترین از شهرداری تحصیلات و روحیه همکاری در

 .است شهرداری بندر بوشهر

 

 اعتماد هایمدیریت شهری، ویژگی خدمات محور، شهرداری،های سازمان شهروندان، اعتماد کلیدی: گانواژ

 اعتماد محیط هایویژگی اعتمادشونده، هایویژگی کننده،

 

 مقدمه 
 کار محل در اعتماد به توانچگونه می و چیست اعتماد اینکه مورد در لذا دارد؛ دوره ارسطو ادبیات در ریشه ،1اعتماد مفهوم

 به کاری واگذاشتن کردن، تکیه به معنی اعتماد معین فارسی فرهنگ در .(1814دارد)زتومکا،اندکی وجود  توافق کرد، پیدا دست

در زبان  (Trust)اعتماد  انگلیسی یواژه .است شده تعریف اطمینان و اسمی وثوق معنی در و کسی به چیزی سپردن دیگری،

 معنی با  Traust( بصورت14شمالی )تا اواسط قرن  آلمانی زبان و در Trusteمیلادی( بصورت واژه  1155-1055انگلیسی میانه )

 یك صفت یا کیفیت به نوعی اطمینان یا اتکا"عنوان  به آکسفورد انگلیسی فرهنگ در اعتماد .است گرفته شده کار به اطمینان

                                                           
1 . Trust 
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گیدنز، اعتماد را به عنوان اطمینان یا اتکاء به ماهیت یا خاصیت  .شودتوصیف می "ایگفته حقیقت به اطمینان یا چیز یك یا شخص

ای توصیف کرده، زمیل اعتماد را شکلی از ایمان و وابستگی مطمئن به یك نفر یا یك اصل تعریف شخص یا چیزی یا صحت گفته

داند و پانتام اعتماد و کنترل آینده می ، اعتماد و اعتماد کردن را نوعی استراتژی مهم در مواجهه با شرایط نامعین1کند، زتومکامی

 .(1811داند)وثوقی و همکاران،افراد را با وضعیت پایگاه اجتماعی، میزان تحصیل، مقدار درآمد و تجارب شخصی آنها مرتبط می

 بیشتر .اردد اندکی وجود توافق پیدا کرد دست کار محل در اعتماد به میتوان چگونه و چیست اعتماد اینکه مورد در بنابراین 

 در را اعتماد میزان که دارند مختلفی وجود هایاند. پرسشنامه کرده تلقی مفهمومی مجزا و موضوع را آن اعتماد، مورد در هاپژوهش

 دسترس در دلیل مطمئنی اند،برده اعتماد پی میزان و نتایج این به چگونه اینکه اما کنند؛ ارزیابی هاو گروه هاسازمان

(. 1006ندارد)کرامر و همکاران، وجود اعتماد در مورد مفهوم کاملی توافق اجتماعی علوم اندیشمندان میان (. در1001نیست)اریك،

 .است گرفته صورت مفهوم این یای دربارهفزاینده هایپژوهش اخیر یدهه دو در وجود این امّا با

 مشارکت اعضای جامعه است. اعتماد میان همکاری، و مشارکت ساز زمینه و است انسانی روابط مهم ها، جنبه از یکی اعتماد

 های مختلفگروه همکاری با را با افراد تمایل و فرهنگی سرعت بخشیده و اجتماعی سیاسی، اقتصادی، مختلف های،زمینه در را

 مورد هایترین عرصهمهم از یکی مختلف در جوامع آن آثار و اجتماعی اعتماد بحث (. امروزه1811دهد)زین آبادی، می افزایش

 شکل یمهم در رشد و پیشرفت جامعه است لازمه عاملی اعتماد اجتماعی زیاد است، مدیریت و شناسی جامعه نظران صاحب توجه

 که هاییو موقعیت وظایف طریق از سازمان به اعتماد و فرد به (. اعتماد1800اجتماعی است)نصرآبادی، معاهدات و پیوندها گیری

 (. 1004شوند)رینگ و وِن،می هم مرتبط به کنند،می ایفا سازمان در که هایینقش و سازمان دارند در افراد

 کنیم، تکیه کتبی دیگران و شفاهی هایها، عبارتوعده گفتار، به توانیممی که کلی انتظارات به عنوان را ( اعتماد2551روتر)

 حاکم پارادایم بر بنا و گرفته قرار مورد بررسی صاحب نظران مختلف توسط علوم در که یاست مفاهیم جزء نماید. اعتمادمی تعریف

 برای اند کهرسیده نتیجه این به صاحبنظران (. امروزه1000شده است)دیرکس، ارایه آن از متفاوتی علوم تعاریف این از کدام هر بر

 و8انسانی سرمایه ،2فیزیکی و طبیعی سرمایه 3 از عبارتند سرمایه سه این که لازم است، نوع سرمایه سه عمدتاً جامعه هر توسعه

 اجتماعی است)شارع هایشبکه در بستان)معامله( بده و اعتماد بر روابط مبتنی شامل آخر نوع این ، که4سرمایه اجتماعی

 (.1818پور،

 منابع اعتماد امکان واگذاری در رو این از .میشمارد دیگران از سوی مداوم نیت حسن دریافت انتظار را (، اعتماد1006کوهن)

 دستیابی و یابدمی کاهش به حداقل ممکن منفی نتایج که کرد خواهند عمل گونهای آنها به که انتظار این با دارد وجود دیگران به

عناصر  از یکی خود اجتماعی متقابل اعتماد که شود. این است اشاره آن به جا این در باید که مسألهای .گرددمی میسر اهداف به

سازد. می مندالگومند وقاعده پذیر،بینیپیش را کنشگران کنشهای اعمال، رفتار، مناسبات، روابط، که نظمی .است نظم اجتماعی

 محلی و خویشاوندی خانوادگی، به پیوندهای محدود است اعتمادی یافته، تمایز کمتر یك اجتماع سنتی در اعتماد که گفت میتوان

در  اجتماعی جدید، مناسبات در مقابل است. در محدود اعتماد خاص و سنتی اجتماعات نوع این در ست. در حقیقت، اعتمادا

 نظم با آن هایکه شالوده نظمی .باشد حاکم بایستی نوینی است، نظم یافته شدت گسترش به اجتماعی تمایز آن در که جوامعی

به  محدود تنها افراد اعتماد اولا یافته، یك جامعه تمایز است. در دیگر بگونهای متقابل اعتماد دارد. در چنین نظمی، تفاوت سنتی

 زندگی لازمه اساساً .نیست سایرین به اعتماد برای مانعی چنین افرادی اعتماد به نیست؛ ثانیاً… و آشنایان و خویشاوندان خانواده،

 (.1001است)سلیگمن،  یافته تعمیم و از نوع عام یافته، اعتمادی تمایز اجتماعات در جمعی

 آورد دست این امر به از تصویری میتوان اندگرفته قرار جامعه بخشهای مختلف و سطوح در که اعضایی میان اعتماد بررسی با

 تمایزپذیری تجلیات از یکی اینکه به عنوان دیگر، نکته منظم است. و پذیربینیپیش و جامعه الگومند افراد میان روابط حد چه تا که

 ...و آموزشی تولیدی، خدماتی، ،0بوروکراتیك هایاست. امروزه سازمان گرفته شکل نوینی اجتماعیهای جامعه، سازمان در اجتماعی

-می دنبال را اهداف معینی یا هدف سازمان هر معمولا و اندگرفته برعهده نقش خاصی را کدام هر واقع در که دارند وجود جامعه در

 بود خواهد اندازه چه تا سازمانها به اعتماد مردم میزان صورت این است. در یافته تربیت آن سازمان یافتن اهداف تحقق برای و کند

                                                           
1 . Sztompka 

2   . Physical Capital 

3   . Human Capital 

4   . Social Capital 
5 . Bureaucratic 
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است؟ اما در بین انواع اعتماد، اعتماد به نهاد اجتماعی علاوه بر اینکه  گرفته شکل جامعه در یافته تعمیم اعتماد به چه میزای یا و

(، کارآمدی آن نهادها و کاهش 2551شود که به آنها اعتماد دارند)کوک،شهروندان به پیروی از مقاماتی میسبب تقویت تمایل 

 های اجتماعی و اقتصادی را نیز به دنبال خواهد داشت. هزینه

 انعنو به ای آنرشته و بین سطحی چند ماهیت دلیل به که است مدیریت علم اهمیت با متغیرهای جمله از اعتماد متغیر

 بندر بوشهر و شهرداری بعنوان یك سازمان خدمات رسان در تا شده سعی این تحقیق شود. در می برده نام علوم بین اشتراک نقطه

شود. اهمیت بررسی اعتماد میان  پرداخته بر آن تاثیرگذار عوامل بررسی به مرتبط، متغیرهای و سایر تعاریف به توجه با نیز

اعتمادی، هر روزه های همانند شهرداری بعنوان یك سازمان خدمات محور مشخص خواهد نمود در صورت بی شهروندان و سازمان

اد به راعتماد افر ب رعوامل مؤث هاین، مطالعربنابای نصیب طرفین خواهد شد. های اقتصادی، اجتماعی و روانی متنوع و گستردههزینه

 یاختارس که الزاماً با ستتماعی اجا منظای هاورتریکی از ضی داررشهم دو .بدیاورت میر، ضیداررتماعی مانند شهج، ایازمانهاس

 یهمنظور ادار دولتی به رغیی و لازمان محس، به عنوان یداررشود. شه، نمایان میستا رپذیامکان مدری ملهیق مداخرکه فقط از ط

د آمده و اطارف آن بوجو رشه یتماعی در محدودج، ایتصادق، ایکالبد هعسو تو تیرمدی فبا هد مزخدمات لا هضری و علحمامور 

دن آنها رآورده کرادر به بقاد به تنهایی ریك از اف ره که ستوندان ارک شهر، مشتیدن نیازهارآورده کرآن ب فهو وظی ستا

حال و آینده موفق خواهد شد که  یظ تعادل بین نیازهافخود و ح فیدن به اهداسازمان زمانی در رساین  .(1811، حیصال(نیستند

غیر  و مستقیم تعامل در یك هر که است مختلفی هایسازمان خرده از زیرا نهاد شهرداری متشکل ع شود.قوندان وارمورد اعتماد شه

افراد  با نهاد ینا موفق قرار دارند. ارتباط گذاران سرمایه کسبه، و تجار بازاریان، مانند گوناگون اصناف و از اقشار افرادی با مستقیم

 اعتماد پایه بر که شود. چنین تعاملیمی منجر طرفین انتظارات و تامین حقوق به و است متقابل و اعتمادی نهادینه نیازمند مختلف

شهروندان را  قبال در سازمان این وظایف و هامسئولیت دادن انجام و شهرداری با شهروندان ی مشارکزمینه باشد، شده نهاده بنا

 کند.فراهم می

و عوامل موثر بر آن  شهرداری به شهروندان میزان اعتماد بررسی پژوهش این بنابراین با توجوه به مباحث یاد شده هدف اصلی

 نظم، وجود جهت در که اعتماد به اهمیتی بنا دارد و سعی و همچنین ارائه راهکارهایی جهت بهبود و افزایش اعتماد شهروندان است

 نهایی، مدل طراحی منظور به تحقیق، این در .دارد به این موضوع بپردازد آن سازمانهای و نهادها در جامعه، مشارکت و همبستگی

 هایویژگی شامل3 مدل مولفه گرفت. سه قرار پژوهش مبنای شده، تعدیل صورت مدل به متغیرها، تعدیل با اولیه مدل مفهومی

 دلیل باشد. بهمی شهروندان شهرداری بندر بوشهر به اعتماد نسبت محیط هایویژگی ،2شونده های اعتماد ویژگی ،1کننده اعتماد

 ثابت درنظر  T از حاصله نتایج که داد مولفه نشان عنوان به محیطی مولفه پژوهش، این در تحقیق مورد شهری بودن فضای ثابت

 آزمون باشد و بامی به جامعه تعمیم قابل نمونه، ن تحلیل است. آزمو شده نظر صرف مرحله این در آن تاثیرات از و شده گرفته

  .است گردیده ارائه نهایی مدل سرانجام و بوشهر آزمون شده برای شهر مدل متغیرهای و هامولفه بین ارتباط متغیره چند رگرسیون
 

 پژوهش هایفرضیه
 3های به ترتیب زیر مطرح گردیددر راستای این پژوهش فرضیه

 شهرداری به اعتماد و اعتماد کننده )ویژگی های فردی، تجربه مراجعه به شهرداری و روحیه همکاری(های ویژگی بین 

 .وجود دارد رابطه

 های اعتماد شونده )صداقت، پاسخگویی، شفافیت، رفتار توام با احترام، برخورد منصفانه و یکسان، وجدان ویژگی بین

 .وجود دارد رابطه شهرداری به اعتماد و رکت شهروندان( کاری، همسویی اهداف با نیازهای شهروندان و مشا

 وجود دارد رابطه شهرداری به اعتماد و محیط )فرهنگ، مذهب، آموزش و امنیت اجتماعی(   هایویژگی بین. 

 

 

 

                                                           
1   . Trusted 

2 . Trustee 
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 تحقیق  یپیشینه
  میان متقابل اعتماد میزان که دریافت ایتالیا در ایمطالعه در 1بنفیلد اعتماد، زمینه در شده امانج مطالعات پیشینه بررسی در

-می خارجی سلطه و طولانی فقر از ناشی اعتماد این نودب پایین که رسید نتیجه این به تحقیقش در وی .است پایین بسیار ،ممرد

 اعتماد دهد کهنشان می "اعتماد اجتماعی و عوامی موثر بر آن" عنوان با پژوهشی در امیرکافی هاییافته(. 1818)گلابی،باشد

 صراحت بعُد به مربوط پاسخگویان، اجتماعی اعتماد میزان بیشترین .باشدمی بالا به متوسط حد در پاسخگویان، بین در اجتماعی

 عملکرد به شهروندان اعتماد میزان شناختی جامعهتحلیل  " عنوان با پژوهشی در غیاثوند هاییافته(. 1815)امیرکافی، است

 و ابزاری اعتماد بعُد دو هر در شهرداری کارکنان عملکرد به ممرد اعتماد میزان که دهدمی نشان 1390 سال در "تهران شهرداری

 نسبت شهروندان اعتماد میزان بررسی به 1390 سال در دوخ ارشد کارشناسی نامه پایان در زاده فلاح .است یکسان شناختی، ارزش

 به نسبت شهروندان اعتماد میزان کلی طور به که است آن از حاکی وی پژوهش های یافته .است پرداخته تهران شهری مدیریت به

 و هنجاری وحدت ذیری،پ تمسولی بودن، پاسخگو که داد نشان نینچهم نتایج .دارد قرار پایین سطح در تهران، شهری مدیریت

  ریتدیم به نسبت تهرانی شهروندان اعتماد سطح ارتقای و بتثم تغییر عوامل مهمترین از شهرداری، در سازمانی شفافیت وجود

 . است شهری

 نشانهای شهری سازمان به نسبت شهروندان اعتماد بر مؤثر اجتماعی عوامل بررسی عنوان با پژوهشی در (1800)نصرآبادی

 بالا رانهاد را  نیافیت کی وندانرشه ار جه ،ستا زیاد بسیار ،یداررشه به وندانرشه اعتماد ایجاد با تیفکی ارزیابیر یغمت رثیتاکه داد 

راهکارهای  برسی عنوان با پژوهشی در( 1802رحمانی و وثوقی) تر است.بالا نیز یداررشه به ها آن اعتماد میزان کنند، ارزیابی

قوی و مستقیم بین متغیرهای  داری معناو شهروندان تهرانی نشان دادند که رابطه مدیریت شهری میان اعیماجت ادماعت شزایاف

 .، شفافیتسازمانی، پاسخگویی و وحدت هنجاری سازمانی با متغیر اعتماد شهروندان به مدیریت شهریوجود داردمستقل عملکرد

 عوامل میان در که دهدمی آن نشان بر مؤثر عوامل و شهری به مدیریت اجتماعی اعتماد عنوان با پژوهشی ( در1801حاجیانی)

 تأثیرگذاری بیشترینشهری  مدیریت عملکرد اثربخشی متغیر تهران، مدیریت شهری به تهرانی اعتماد شهروندان میزان بر رتأثیرگذا

شهرداری نشان دادند که  به شهروندان اعتماد میزان بر مؤثر عوامل سنجش عنوان با پژوهشی در( 1805محمدی و زنگنه) .دارد را

 در عضویت و رسمی های گروه در عضویت نیاز، ارضای به امیدواری نهادی، اعتماد اداری، فساد میزان تبعیض، تجربه امنیت، احساس

 عوامل بررسی عنوان با پژوهشی در (1811)شارعپور .وجود دارد مستقیمی رابطه شهرداری به اعتماد میزان با رسمی غیر گروههای

 متغیرهای از بیش پلیس به مردم اعتماد تبیین در که یافت دست تیجهن  این به مازندران استان در پلیس به مردم اعتماد بر مؤثر

. است کارآمدمؤثر و عادلانه حکومت به مرتبط عوامل خصوص به و اجتماعی متغیرهای داوطلبانه، انجمنهای در مشارکت و فردی

 تأثیر پلیس به اعتماد قابلیت از آنان ارزیابی بر دولتی سازمانهایعملکرد  نحوه و دولتی گران کنش به مردم نگرش نوع اساس براین

 و پرداخته عوامل بررسی به شهروندان اجتماعی اعتماد بر مؤثر عوامل عنوان با پژوهشی (1811)صفری و هزارجریبی .دارد فراوان

 به پایبندی، اجتماعی رضایت اجتماعی، انسجام اجتماعی، امنیت احساس عمومی، اخلاق مناسب فضای متغیرهای که کنند می بیان

 که داده نشان آنها مطالعه نتایج همچنین .اند داشته را تأثیر بیشترین اعتماد میزان با اجتماعی مقبولیت و دوستی نوع روحیه دین،

 محسنی .است داشته اجتماعی اعتماد بر معکوس تأثیر محرومیت احساس و اجتماعی بیگانگی اجتماعی، و اقتصادی پایگاه متغیرهای

 از خارج در تحصیل به مشغول ایرانی دانشجویان بازگشت تمایل میزان بر اعتماد نقش بررسی به (1811)شیرعلی و تبریزی

 در اقامت مدت طول متغیرهای بتا ارزش حسب بر که دهدمی نشان نتایج چندگانه رگرسیون به توجه با اند، پرداخته( آلمان)کشور

 عوامل ترین کننده تعیین عنوان به اقتصادی- اجتماعی وضعیت و نارضایتی ایران، به سفر تعدد تحصیلی، وضعیت کشور، از خارج

 مؤثر عوامل و اجتماعی اعتماد بررسی"  عنوان با ای مقاله در (1814)زاهدی و اجاقلو .اند مطرح دانشجویان اجتماعی اعتماد بر مؤثر

 نتایج .تحصیلات و اجتماعی پایگاه گرایی، سنت 3از بودند عبارت تحقیق این مستقل متغیرهای که "زنجان شهر ساکنان بین در آن بر

 مدت تأهل، وضعیت جنس، سن، ای پیشینه متغیرهای نیز و اجتماعی پایگاه گرایی، سنت متغیر بین که دهد می نشان تحقیق این

 سنت بین اما .ندارد وجود معناداری رابطه اجتماعی اعتماد با سینما به رفتن و تلویزیون تماشای میزان زبان، نوع شهر، در اقامت

 رابطه اجتماعی اعتماد با افراد میزان مطالعه و تحصیلات بین نیز و اجتماعی پایگاه از ابعاد یکی عنوان به سکونت منطقه و گرایی

 نوع مورد در موجود ادبیات بررسی به اعتماد، ارتباطی وجه بر تأکید با (2550)همکاران و ولش .دارد وجود و مستقیمی معنادار

                                                           
1   . Benfield 
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 جامعه رهیافت در موجود آثار بررسی با آنها. دارند مشابهی ایهخاستگاه اعتماد و دوستی نوع آنها نظر به. اندپرداخته دوستی

 و همکاری اجتماعی، طرواب اعتمادبودن، قابل اخلاقی، تهعد، تعامل چون عواملی سنت این در که رسند می نتیجه این به شناختی،

 . اند اجتماعی سرمایه و اعتماد موجد آشنایی،

 در آمریکا ایالتی های داده از استفاده با ،"مدنی مشارکت و اعتماد نابرابری، "عنوان با پژوهشی در (2558)همکاران و 1اسلینر

 پژوهش این در را اصلی فرضیه چهار آنها. پرداختند مدنی اجتماعات در افراد مشارکت علت بررسی به1990 و 1970،1980 دهههای

 است اعتماد طریق از و مستقیم غیر صورت به بیشتر مشارکت بر نابرابری اثرات شود؛ می اعتمادی بی موجب نابرابری 3نمودند آزمون

 مشارکت بر اعتماد تأثیر و سیاسی، مشارکت بر تا دارد مدنی مشارکت اجتماعی اع انو بر بیشتری تأثیر اعتماد مستقیم؛ صورت به نه

 نابرابری که دهد می نشان ها یافته .گرفت قرار تأیید مورد فرضیه چهار این .است اعتماد بر مدنی مشارکت تأثیر از بیشتر مدنی

 .است آن کننده تعیین ترین قوی و شود می یافته تعمیم اعتماد کاهش موجب

 بقای به که داند می پایداری فرهنگی نشانگان از بخشی را متقابل اعتماد شده، انجام تحقیقات برخی از استفاده با 2اینگلهارت

 سنت دارای کشورهای مردم که میشود استنباط چنین مدنی فرهنگ مورد در آمده عمل به تحقیقات از .گرددمی منجر دموکراسی

 که شود می موجب اندک اعتماد و رضایت وی، نظر به. برخوردارند بیشتری متقابل اعتماد میزان از هستند، دموکراسی دیرپای

  (.1814،اینگلهارت)نمایدحمایت افراطی  چپ یا راست از نپذیرفته، را موجود سیاسی نظام قوی، احتمال به شخص،

 

 پژوهش روش

های مربوط به وضعیت فعلی الؤها یا پاسخ به سآوری اطلاعات برای آزمون فرضیهبا توجه به این که تحقیق حاضر، به جمع

 .پیمایشی می باشد - رفته در این طرح، توصیفیپردازد، لذا روش تحقیق به کار می

 سرشماری نفوس و مسکنبر اساس  است که  جمعیت شهر بوشهر بوشهر شهروندان بندرجامعه آماری این پژوهش را کلیّه 

مول نفر از شهروندان که از طریق فر 814و نمونه آماری مورد پژوهش آن تعداد  .دهندنفر می باشد تشکیل می  225555، 00سال 

مصاحبه از  وهای مورد نیاز با استفاده از پرسشنامه داده .تعیین حجم نمونه کوکران و به روش نمونه گیری تصادفی انتخاب شدند

  .آمده استدست ه جامعه آماری و انجام مطالعات میدانی ب

 

 نمونه حجم تعیین
 زیرا شد، داده یکسان انتخاب احتمال نمونه هر به تحصیلی جنسیتی، شغلی، سنی، هایتفاوت از نظر صرف پژوهش، این در

 کرده گیرینمونه به اقدام گیری،-تصمیم جهت هاداده گردآوری برای محقق لذا .نبودند تعیین برای ملاکی فوق، عوامل از یك هیچ

 رابطه از حاضر موردی پژوهش نمونه حجم تعیین برای .است داده تعمیم جامعه به % 00 اطمینان سطح با را حاصله نتایج سپس و

  .گرددمی استفاده %00 اطمینان سطح در زیر

 

 مدل مفهومی پژوهش 
 تعاریف اکثر در( و 2555)کاستلز،اعتماد مورد فرد و کننده اعتماد دارند، وجود طرف دو اعتماد یرابطه در ،8کلمن دیدگاه از

حاضر  مدل مفهومی در پژوهش(. 1006)میسزتال،شودمی دیده زمینه و شونده اعتماد کننده، اعتماد متغیر سه اعتماد، از شده ارایه

های استاندارد جهت بررسی روابط بین متغیرها از پرسشنامه .( طراحی گردید1صورت شکل) به مدل سه عاملی پاورزبر مبنای مبانی 

 ایپنج درجه طیف و ترتیبی مقیاس اساس بر هاپرسشنامه سوالات .گویه استتعدادی  شامل هاپرسشنامهگردد که این استفاده می

 .اندشده طراحی تحقیق فرضیات موضوع اساس بر و بندی شدهطبقه صورت به و گردیده تنظیم لیکرت

 

                                                           
1   . Uslaner 

2   . Englehart 

3 . Coleman 
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 مدل سه عاملی پاورز. 6شکل شماره 

 
 اعتماد هایویژگی کننده، اعتماد هایویژگی یمؤلفه سه در ابتدایی پیشنهادی مدل در متغیرها این تأثیرهای و ارتباطات

 ت3اس شده بینیپیش زیر صورتبهسه بعدی  مدل اینبنا بر .اندشده طراحی محیط، ویژگیهای و شهری اعتماد شونده،

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 بعدی. مدل سه 2شکل شماره 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده
 5500(، 1تحقیق حاضر مطابق جدول )های برای پرسشنامه zاسمیرنف، مقدار آماره -در ابتدا با اجرای آزمون کولموگروف

ها توان گفت که توزیع دادهدرصد اطمینان می 5500قرار گرفته، لذا با  -1506و  1506بدست آمد. یعنی اینکه چون مقدار آن بین 

توان به ی داری نیز میها با فراوانی مورد انتظار باهم برابرند. البته از روی عدم معنباشد. یا به عبارتی، فراوانی مطلق دادهنرمال می

 .برداین نکته پی

  



  دو ماهنامه مطالعات کاربردی در علوم مدیریت و توسعه
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 اسمیرنف-: نتایج آزمون کولموگروف6جدول 

 اعتماد شهروندان متغیرهای مستقل نام پرسشنامه

 پارامتر نرمال
 8516 4512 میانگین

 5561 5560 انحراف استاندارد

 z 5500 5561 اسمیرنف-کولموگروف

 5510 5516 مقدار معنی داری

 

( 2) نتیجه این تجزیه و تحلیل در جدول .ها، آزمون ضریب همبستگی پیرسون انجام گردیدنرمال بودن داده پس از تأیید

دسته اول، اعداد مربوط به ضریب همبستگی پیرسون بوده که شدت رابطه بین دو  .دهدآورده شده که دو دسته اعداد را نشان می

 .باشد( بوده که نمایانگر سطح خطا یا ناحیه بحرانی میSigداری )به مقدار معنی دسته دو، اعداد مربوط .سازندمتغیری را نمایان می

درصد اطمینان و علامت تك  00)دو ستاره بیانگر  باشدعلامت ستاره در بالای اعداد ضریب همبستگی نیز بیانگر سطح اطمینان می

 .درصد اطمینان( 00ستاره بیانگر 

 

 : نتایج آزمون ضریب همبستگی2جدول 

 اعتماد شهروندان به شهرداری 

 متغیر مستقل
 **5511 ضریب

Sig 55555 

در سطح  اعتماد شهروندان به شهرداریدر پژوهش حاضر با های اعتماد دهد، بین متغیر( نشان می2جدول )همانگونه که 

  .داری وجود دارددرصد رابطه خطی و مثبت معنی 00اطمینان 

از روش رگرسیون خطی استفاده  اعتماد شهروندان به شهرداریبر های مستقل متغیرسپس، به منظور سنجش میزان تاثیر 

درصد  11این یعنی اینکه  .باشدمی 5511( برابر با R2ها، مقدار ضریب تعیین تعدیل شده)پس از تجزیه و تحلیل داده .گردید

باشد، که در اینجا وابسته بوده و مابقی تغییرات به عوامل دیگری وابسته می د شهروندانمیزان اعتمابه  های اعتمادمتغیرتغییرات 

 .دهدرا نشان میاعتماد  هایمتغیرنتایج مربوط به میزان تأثیر  (8)جدول .بررسی نشده است

 

 بر اعتماد شهروندان : میزان عوامل موثر9جدول 

 متغیر
 رگرسیونی استاندارد شدهضرایب  ضرایب رگرسیونی استاندارد نشده

Sig. 
B Beta 

 C 5586  55551ثابت 

 55555 5511 5514 متغیرهای مستقل

 

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون انجام اعتماد شهروندان بر های مستقل متغیرهمچنین به منظور تعیین رابطه بین عوامل 

 .آورده شده است (4نتیجه این تجزیه و تحلیل در جدول)  .گردید
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 : نتایج آزمون ضریب همبستگی4جدول 

 اعتماد شهروندان به شهرداری 

 صداقت
 **55681 ضریب

Sig. 55555 

 پاسخگویی
 **55150 ضریب

Sig. 55555 

 شفافیت
 **55141 ضریب

Sig. 55555 

 رفتار توام با احترام
 **55120 ضریب

Sig. 55555 

 برخورد منصفانه و یکسان
 **55181 ضریب

Sig. 55555 

 وجدان کاری
 **55065 ضریب

Sig. 55555 

 همسویی اهداف با نیازهای شهروندان
 **55601 ضریب

Sig. 55555 

 مشارکت شهروندان
 **55482 ضریب

Sig. 55555 

 ویژگی های فردی
 **55044 ضریب

Sig. 55555 

 تجربه مراجعه به شهرداری
 **55602 ضریب

Sig. 55555 

 همکاریروحیه 
 **55061 ضریب

Sig. 55555 

 

درصد رابطه  00در سطح اطمینان اعتماد شهروندان بر های مستقل متغیردهد، بین عوامل ( نشان می4همانگونه که جدول)

  .داری وجود داردخطی معنی

 .شوندوارد معادله میشان با متغیر وابسته، در این روش تمامی متغیرها به طور همزمان بدون توجه به ضریب همبستگی

های اعتماد دهد که عاملباشد، نشان میمی 551( که برابر با R2ها، مقدار ضریب تعیین تعدیل شده)سپس با تجزیه و تحلیل داده

  .شونددرصد تغییرات میزان اعتماد شهروندان به شهرداری را باعث می 15تقریباً 
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 اعتماد شهروندان به شهرداری رباعتماد شونده  های:  میزان تأثیر متغیر5جدول

 متغیر

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد نشده

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد شده
Sig. 

B خطای استاندارد Beta 
 

 C 55121 55100  1ثابت 

 55555 55210 55508 55210 صداقت

 55555 55811 55516 55866 پاسخگویی

 55555 55128 55512 55121 شفافیت

 55555 55804 55511 55841 رفتار توام با احترام

 55555 55811 55541 55200 برخورد منصفانه و یکسان

 55555 55840 55568 55821 وجدان کاری 

 55252 55221 55540 55221 همسویی اهداف با نیازهای شهروندان

 55112 55280 55508 55218 مشارکت شهروندان

 

این آماره ضریب رگرسیونی  .شود( انجام میBetaتفسیر ضریب رگرسیونی بر اساس ضریب بتا )، (0بر اساس جدول )

توان بنابراین با استفاده از آن می .دهدبر متغیر وابسته تحقیق را نشان میاعتماد شونده استاندارد شده هر یك از متغیرهای مستقل 

 3دهد کهبا توجه به نتایج بدست آمده، مقایسه متغیرها نشان می .دسهم نسبی هر متغیر مستقل را بر متغیر وابسته مشخص نمو

بر اعتماد  وجدان کاریو  برخورد منصفانه و یکسان، رفتار توام با احترام، شفافیت، صداقت، پاسخگوییهای اولاً تأثیر عامل

 .باشددار میشهروندان به شهرداری معنی

با ضریب وجدان کاری  ،55804با ضریب رگرسیونی رفتار توام با احترام، 55811با ضریب رگرسیونی پاسخگویی هایعاملثانیاً 

اعتماد شهروندان به روی بر به ترتیب بالاترین تأثیر رگرسیونی را  55811 با ضریب رگرسیونی برخورد منصفانه و یکسانو  55840

  .اندداشته شهرداری
 

 اعتماد شهروندان به شهرداری رباعتماد کننده  های: میزان تأثیر متغیر1جدول 

 متغیر

ضرایب رگرسیونی استاندارد 

 نشده

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد شده
Sig. 

B خطای استاندارد Beta 
 

 C 55110 55111  1ثابت 

 55111 55211 55500 55211 جنسیت

 55822 55110 55560 55161 سن

 55555 55806 55511 55840 تحصیلات میزان

 55210 55108 55560 55105 اشتغال وضعیت

 55251 55100 55501 55101 درآمد میزان

 55555 55810 55568 55860 تجربه مراجعه به شهرداری

 55551 55851 55540 55200 روحیه همکاری

 
این آماره ضریب رگرسیونی  .شود( انجام میBeta، تفسیر ضریب رگرسیونی بر اساس ضریب بتا )(6بر اساس جدول )

توان بنابراین با استفاده از آن می .دهدبر متغیر وابسته تحقیق را نشان میاعتماد کننده استاندارد شده هر یك از متغیرهای مستقل 

 3که دهدبا توجه به نتایج بدست آمده، مقایسه متغیرها نشان می .سهم نسبی هر متغیر مستقل را بر متغیر وابسته مشخص نمود
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-دار میبر اعتماد شهروندان به شهرداری معنی جنسیت، میزان تحصیلات و تجربه مراجعه به شهرداریهای اولاً تأثیر عامل

و روحیه 55806با ضریب رگرسیونیمیزان تحصیلات ، 55810با ضریب رگرسیونی تجربه مراجعه به شهرداری هایعاملثانیاً . باشد

  .اندداشته اعتماد شهروندان به شهرداریروی بر به ترتیب بالاترین تأثیر رگرسیونی را  55851 با ضریب رگرسیونیهمکاری 
 

 (tآزمون تی)

 رشهرداری بندر بوشهبر اعتماد شهروندان به  متغیرهای مستقلی میزان اهمیت بررسدر بررسی موردی حاضر به منظور 

 .دهدها را نشان میتجزیه و تحلیل داده نتایج( 1ای استفاده شده است. جدول )( تك نمونهtازآزمون تی)

 

 t: نتایج آزمون 7جدول 

 متغیر مستقل

 9مقدار نظری = 

Sig 
تفاوت 

 هامیانگین

 %35سطح اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 55151 55800 55611 55555 صداقت

 55002 55021 55110 55555 پاسخگویی

 55128 55451 55688 55555 شفافیت

 55101 55216 55601 55551 توام با احترامرفتار 

 55181 55051 55610 55555 برخورد منصفانه و یکسان

 55152 55400 55618 55555 وجدان کاری 

 55661 55214 55018 55555 همسویی اهداف با نیازهای شهروندان

 55004 55214 55418 55555 مشارکت شهروندان

 55000 55211 55480 55555 جنسیت

 55012 55201 55425 55555 سن

 55111 55482 55610 55555 تحصیلات میزان

 55625 55210 55080 55555 اشتغال وضعیت

 55611 55210 55025 55555 درآمد میزان

 55161 55082 55111 55555 تجربه مراجعه به شهرداری

 55100 55412 55600 55551 روحیه همکاری

 

، تفاوت آماری 5551و سطح خطای کوچکتر از  %00دهد که با اطمینان ( نشان می1در جدول) ایتك نمونه tمقادیر آزمون 

  .باشدمی (0و )( 1ها به مانند جدول)لذا میزان اهمیت هر یك از عامل .های واقعی و مفروض وجود داردداری میانگینمعنی
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 : اهمیت هر یك از عوامل اعتماد شونده8جدول

 پاسخگویی 85110

 شفافیت 85688

 رفتار توام با احترام 85601

 برخورد منصفانه و یکسان 85610

 وجدان کاری  85618

 همسویی اهداف با نیازهای شهروندان 85018

 مشارکت شهروندان 85418

 

 : اهمیت هر یك از عوامل اعتماد کننده3جدول 

 85480 جنسیت

 85425 سن

 85610 تحصیلات میزان

 85080 اشتغال وضعیت

 85025 درآمد میزان

 85111 تجربه مراجعه به شهرداری

 85600 روحیه همکاری

 یافته های تحقیق
 درصد( و 60مرد ) 201اند، که از مجموع آننفربوده 384 پاسخگویان بیشترین دهدمی نشان پرسشنامه از حاصل هایداده

نفر دیپلم  142درصد(، 11نفر زیر دیپلم ) 60دهد می نشان نیز تحصیلات پاسخگویان میزان .هستند درصد( 80زن ) نفر 188

درصد( 1نفر دکتری) 8درصد( و 4نفر کارشناس ارشد) 14درصد(، 25نفر کارشناس) 10درصد(، 21نفر فوق دیپلم ) 11درصد(، 81)

میلیون تومان و  0تا  8ن درصد بی 16درصد درآمد کمتر از ی میلیون تومان، 0 دهدمیزان درآمد پاسخگویان نیز نشان می .اندبوده

 .میلیون تومان درآمد دارند 0درصد بیش از  4

 تاثیرگذار، مولفه دو میان از ،شهرداری به نسبت شهروندان اعتماد بر تاثیرگذار عوامل درباره تحقیق این نتایج به توجه با

 ادراک بر تاکید این بر بنا. است اثیرگزارتر  شهروندان اعتماد بر کننده اعتماد متغیرهای برابر 4 اندازه به شونده اعتماد متغیرهای

 شودمی پیشنهاد شهرداری بندر بوشهر هاست. ب ایویژه اهمیت دارای اعتماد، میزان افزایش برای شهری مدیریت به نسبت شهروندان

 .نماید مصروفمتغیرها  این افزایش برای را خود هم بیشتر تا

بر  بنا. است شده داده تشخیص متغیر مهمترین "پاسخگویی "، متغیرشونده اعتماد متغیرهای بر تاثیرگزار متغیرهای میان از

 ذهنیت این ایجاد بر امور، انجام در هایشتوانایی افزایش بر علاوه خود، به شهروندان اعتماد افزایش برای شهرداری بندر بوشهر این،

 .باشد کوشا باید نیز شهروندان در

 بر شهردار، و کارکنان به شهروندان اعتماد طریق از که. است "رفتار توام با احترام"شهروندان اعتماد بر تاثیرگزار عامل دومین

 کارکنان به وابسته شهری، مدیریت متغیر این به نسبت شهروندان ادراک این، بر بنا . گزاردمی تاثیر شهری مدیریت به نسبت اعتماد

 .یابدمی افزایش شهروندان اعتماد میزان بخش، دو این احترام با توام رفتار افزایش با که است شهردار و

برخورد "و  "وجدان کاری" ترتیب به ،شهرداری بندر بوشهر توسط گرفتن قرار توجه مورد برای بعدی اولویت دارای متغیر دو

 .گردد می اعتماد افزایش باعث شهری، مدیریت توسط گرفتن قرار توجه مورد صورت در که است "منصفانه و یکسان

 داده تشخیص متغیر مهمترین "تجربه مراجعه به شهرداری" کننده، متغیر اعتماد متغیرهای بر تاثیرگزار متغیرهای میان ازاما 

و  "تحصیلات"میزان  ترتیب به ،شهرداری بندر بوشهر توسط گرفتن قرار توجه مورد برای بعدی اولویت دارای متغیر . دواست شده

 .اندداشته اعتماد شهروندان به شهرداریروی بر بالاترین تأثیر را  "همکاریروحیه "



 6931 دی ماه -(: هفت)پیاپیپنج شماره  -دومل اس 
 
 

21 

 

 نتیجه گیری
های های متعددی در حوزههمانگونه که در بخش مرور ادبیات مشاهده شد، اعتماد و متغیرهای تأثیرگذار بر آن طی پژوهش

مهمترین متغیرهای  اعتماد جزء .بررسی شده است شناسی، علوم سیاسی، مدیریت دولتی و مدیریت بازرگانی روانشناسی، جامعه

 به اعتماد و دارد تأکید فردی ارزشهای احساس و بر اعتماد مورد در روانشناختی رهیافت .ها استخروجی سازمانها، نهادها و دولت

 صداقت دگرخواهی، وفاداری، مانند مفاهیمی با نزدیکی ارتباط اعتماد زمینه این در شود ومی تلقی شخصیتی و فردی متغیری عنوان

 مطالعه جامعه نهادی کالبد در که شودمی تلقی اجتماعی ویژگی یك عنوان به اعتماد شناسی،جامعه رویکرد در .دارد و دوستی

 .اندپرداخته بحث به آن باره در و اندکرده بررسی متعددی نظران صاحب اجتماعی را اعتماد پیامدهای و آثار علاوه به .شودمی

 3گرددمی پیشنهادهایی ارائه پژوهش هاییافته اساس بر نیز و عنوان شد پیشتر که مطالبی مبنای بر بنابراین

 روحیه افزایش و مردمی برقراری ارتباطا تسهیل شهری، مدیریت و مردم میان ارتباطی راههای گسترش و توسعه -1

 .شهروندان با تعامل در شهری پاسخگویی مدیریت فرآیند ارتقای منظور به انتقادپذیری

 و شهری مدیریت عملیاتی و مبانی سطوح اطلاعا در بر مبتنی تصمیمگیری فضای ایجاد مشارکتی، مدیریت ارتقای و حفظ-2

 .شهری مدیریت عملکرد اثربخشی ارتقای و حفظ منظور به مردمی اطلاعا گزارشها و از مدبرانه و بهینه استفاده

 معضلا و مسائل کارشناسانه تحلیل و تجزیه شهروندان و و شهر وضعیت گوناگون ابعاد از اصولی و علمی نیازسنجی و ررسی-8

 منظور به جامعه با واقعیا مطابق عقلایی و مدون هایسیاست و هابرنامه تدوین و واقعیا مبنای تصمیمگیری بر آن تبع به و شهری

 .نیازهای شهروندان با شهری مدیریت اهداف حداکثری همگرایی

 ارتقاء منظور به سازمانی و گروهی ابعاد فردی، در شهری مدیریت سرمایه ترین اصلی عنوان به انسانی نیروی توانمندسازی-4

 .اجتماعی نهادهای و شهروندان با تعامل در مدیریت شهری وری بهره و اثربخشی کارایی،

 .شهری پایدار و جانبه همه توسعه نهادینهسازی فرهنگ راستای در شهروندان آموزش و فرهنگسازی رسانی، اطلاع -0

پذیری، شفافیت سازمانی و ایجاد وحدت هنجاری در مسولیت در انتها امید است مدیران شهری به منظور ارتقای حس

فروتنی، صداقت، وفای به عهد، درستکاری، امانت داری با  3قی از قبیلمجموعه مدیریت شهری نسبت به تبعیت از استانداردهای اخلا

از ارتقای سطح اعتماد شهروندان سو بسترسازی مناسب جهت اجرایی نمودن راهکارهای مدیریتی ذیل، زمینه  لازمدات یایجاد تمه

  3به مدیریت شهری گردند

سازمان های خدمات محور پاسخگویی به مـردم در مـدیران اجرایی برای بهبود و ارتقای فرهنگ ، در زمینه ارتقای پاسخگویی

البته نگاهی به ادبیات و پیشینه پژوهش حـاکی از آن است کـه در تحقیقات متعدد گذشته و نیز نگاه  .بیش از پیش اهتمام ورزند

ضایت مردم نام برده همواره از پاسخگویی به عنوان عاملی کلیدی در افزایش ر شهریصاحبنظران و نظریه پردازان به نام مـدیریت 

 .شده است و همین افزایش رضایتمندی عمومی ارتقای سطح اعتماد عمومی بـه نهادهای مجری در دولت را در پی خواهد داشت

شود بلکه پیش از هـر چیز نیازمند فرهنگ البته این امر صرفاً با صدور بخشنامه و یـا انجام کارهای ویترینی و نمایشی محقق نمی

در این زمینه کارهایی مانند طرح  .رسازی اذهان مدیران و کارکنان بخش عمومی بـه عنوان یك ضرورت اجتماعی استسازی و بست

تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع و نظام پیشنهادها در قالب طرحهای حفظ کرامت مردم در دستگاه اداری انجام شده است 

اجرایی باید نسبت  مدیران .دتـا ضمن رفـع نقاط ضعف، نقاط قوت آنها تقویت شونکه نیازمند بازبینی، اصلاح و آسیب شناسی است 

ها را به خوبی به یاد خواهند داشت و ها و قول و قرارهای خود با مردم حساسیت بسیاری به خرج دهند زیرا مردم این وعدهبه وعده

بنابراین حتی اگر وعدهای در عمل قابل اجرا نبود  .نشینندیها بـه قضاوت مدر آینده بر مبنای میزان صداقت مسئولان و تحقق وعده

با الهام از نتایج به دست آمده  .است صادقانه و بدون توجیه یا عذر و بهانه با مردم در میان گذاشته شود یا با مشکل مواجه شد بهتر

خگویی شایسته، منطقی و مناسـب بـه شود که مسئولان و مدیران پیش از هر چیز نسبت به بازبینی، اصلاح و پاسپیشنهاد می

آنها بر نوع ادراک و طرز تلقی  البته ارزیابی اقدامهای مذکور باید از طریق سنجش میـزان تأثیرگذاری .مـوارد فوق اهتمام ورزند

د که شهروندان صورت گیرد زیرا ممکن است عواملی همچـون متغیرهای زمینهای با تأثیرگذاری بر نحوه نگرش مردم موجب شون

بنابراین مقتضی است که عوامـل و موانع ادراک صحیح  .تأثیر این عوامل آن گونه که شاید و باید در جامعه هدف بازتاب پیدا نکند

در هـر مورد شناسایی و نسبت به کنترل یا دست کم تعدیل آنها  های خدمات محورسازمانهای دولت و مردم از خدمات و فعالیت

 گردد. ریزی و اقدامچاره اندیشی، برنامه 
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سازمان های رفتار محترمانه بـا شهروندان و راهنمایی و جواب گویی به موقع به مراجعان ، رفتار توام با احترامدر زمینه 

 ضایت ارباب رجوع هدف اصلی بوده ور .کشور تأثیر مثبتی بر افزایش اعتماد آنان به سازمانهای دولتی خواهد داشت خدمات محور

را  مدیران خود .باید رعایت ادب واحترام در برخورد با او صورت گیرد شود وبرای کارمند بعنوان صاحب حق تلقی می مراجع کننده

م کنند در خصوص ارایه لاتوانند آن را اعشده که از قبل نیز میهای معین زمان در ریزی مناسب ومقید کنند تا بر اساس برنامه

مالقات  دل مراجع کنندگان،د در بعضی مواقع شنیدن در کارشناسان و های پرسنل،اهنماییمضرات و ر گیری ازتوضیحات یا بهره

باعث  بسیار کار آمد بوده و کنند،این روش با توجه به این که تعداد محدودی از مدیران در محیط کار خود اعمال می .داشته باشند

مردمی برای فرد مراجعه کننده  ی خوب از یك مدیر دلسوز وهمحبوبیت آنان در جمع پرسنل و بر جا گذاشتن یك خاطر موفقیت و

خلوص ، خداترسی، میلاق اسلاپایبندی به اخ و کارمندان یك مجموعه خواهد بود در این راستا اصوال تکریم را می توان در امور

در بحث کیفیت خدمات . امروزه خالصه کرد محبت نسبت به ارباب رجوع و مهرو  بردباری داشتن صبر و، نیت در انجام وظیفه

این عنصر آن قدر مهم و مورد انتظار ارباب رجوع است که اگر با مراجعه و  رفتار و برخورد خوب با ارباب رجوع است ،مهمترین عنصر

بسیار با شکوه  اگر اداره و سازمان .اش نائل نشود اما مورد احترام قرار گیردای نیازش مرتفع نشود و به خواستهسسهه سازمان یا موب

 .شودو مجلل و واجد همه نوع امکانات هم باشد اما ارائه خدمات توام با تکریم و احترام نباشد احساس رضایتمندی حاصل نمی

دستیابی به حاکمیت وجدان کاری، وجدان کاری، در ابتدا باید مدیران این موضوع را مد نظر داشته باشند که جهت  در زمینه

با در نظر گرفتن فرهنگ مذهبی و ملی  باید بلکه مدیران سازمان .نخواهد بودامه و آئین نامه، قابل اجرا یا ارتقا چند بخشنابلاغ با 

عجین ، راضی انگاشتن خداوند و مردم، لذت بردن از کار، احساس سودمندی کارهایی همچون با افزایش شاخصحاکم، بکوشند تا 

و انگیزشی باعث ایجاد زمینه وجدان کاری در سازمان شوند و  بر مسائل ارزشی تاکید، حداقل مقررات و ضوابط، شدن با کار

تامین معاش و حداقل زندگی برای کارکنان خود باشند، تا  نیازهای جسمی، بنیادی،بایست از یك سو به فکر همچنین مدیران می

فراد بین کار مورد نظر و توانایی از سوی دیگر و ا امین عقل و شرع حاصل شودبدین وسیله فرصت اندیشیدن به کار و اطاعت از فر

سازمانی که قادر به توسعه مهارتها و توانایی نیروی انسانی خود نیست، نمی تواند از آنان به نحو ؛ زیرا هماهنگی و تناسب برقرار شود

 .مؤثری در اقتصاد ملی بهره مند شود، و به سطح مطلوبی از وجدان کاری برسد

 شود که آنها اطمینان حاصل کنند ، زمانی بین شهروندان و سازمان اعتماد احساس میصفانه و یکسانبرخورد مندر زمینه 

 ه متصدیان مراکزد کمعمولاً معنای این احساس آن است کـه آنـان اطمینان دارن .ان منصفانه و یکسان رفتار خواهد شدکـه بـا آن

 .نکه با آنان بی طرفانه رفتار خواهد شدای رنخواهند زد و دیگقدرت یا صاحبان قدرت، به آنان آسیب یا زیـان 
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 چکیده
 درکارکنان  دانش میتسه قصد و تیرضا نیب ارتباط در یشناخت اعتماد و یعاطف تعهد نقشهدف از این تحقیق 

عنوان متغیر وابسته و عنوان متغیر مستقل، تسهیم دانش بهباشد. رضایت کارکنان بهمی لانیگ استان انصار بانك

 انصار بانك کارکنان کلیه قیتحق یآمار جامعهباشند. عنوان متغیر میانجی مینیز تعهد عاطفی و اعتماد شناختی به

کاربردی و از نظر شیوه . پژوهش حاضر براساس هدف از نوع است نفر 121 آن تعداد که است گیلان استان

گردآوری اطلاعات؛ توصیفی و از نوع همبستگی است. روش گردآوری اطلاعات میدانی و ابزارگردآوری اطلاعات 

پرسشنامه است. روایی تحقیق با استفاده از روایی محتوا ازطریق اساتید محترم و خبرگان مورد سنجش قرار گرفت. 

گردد که میزان آلفای کرونباخ بالاتر از لفای کرونباخ سنجیده و تائید میپایایی تحقیق نیز با استفاده از روش آ

 کولموگروف آزمون از رهایمتغ بودن نرمال یبررس منظور به قیتحق نیدرا شود.قابل قبول تلقی می 15/5

 لذا ؛بود رهایمتغ نیب یرگذاریتاث سنجش قیتحق هدف و بودند نرمال رهایمتغ کهیی آنجا از. شد استفاده رنوفیاسم

 گریکدی یرو بر قیتحق یرهایمتغ یرگذاریتاثی بررس و قیتحق مدل آزمون منظوربه و دیگرد استفاده ونیرگرس از

نتایج تحقیق نشان داد که رضایت بر تسهیم دانش کارکنان بانك انصار استان  .شد استفاده معادلات ساختاری از

باشد. رضایت بر تسهیم دانش با توجه به اعتماد شناختی کارکنان بانك انصار استان گیلان گیلان تاثیر موثر نمی

ن تاثیر دارد. اعتماد تاثیر دارد. رضایت بر تسهیم دانش با توجه به تعهد عاطفی کارکنان بانك انصار استان گیلا

 شناختی بر تعهد عاطفی کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد.

 

 اعتماد شناختی، رضایت کارکنان، تسهیم دانش تعهد عاطفی،کلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -6
کننده برای تعیینعنوان یك منبع مزیت رقابتی و ایجاد ارزش؛ یك فاکتور ضروری توسعه ی تداوم پذیر و یك عامل دانش به

اند، منبع پویایی است که به ها شناسایی کردههای جهانی شناخته شده است. افزون براین؛ دانشی که شرکتها با آرمانشرکت

 هایرشته در تحقیقاتی مهم موضوع یك به دانش (. تسهیم2514نیا، مدیریت فعال نیاز دارد)حدادیان، منظمی، نکائی و طلوع

ایجادشده  سازمان مختلف سطوح در افراد میان ازطریق تعامل (. دانش2511بالن، است)بوئر، برندز و ون شده دیلتب مدیریت مختلف

 به احتمال فرد دانش و کنند ایجاد هاو گروه افراد را بدون دانش توانندنمی هادیگر سازمان عبارتشود. بهمی گذاشته اشتراکبه و

شود)هنگ، سائو  گذاشته اشتراکبه دیگر هایگروه و افراد با دانش فرد دانش مگر اینکه سازمان دارد اثربخشی بر محدودی تأثیر زیاد

 ها،ایده مرتبط، سازمانی اطلاعات گذاشتن اشتراکبه برای سازمان در یك افراد عنوان تمایلبه دانش (. تسهیم2511و کو، 

ترین کارکرد مدیریت (. تسهیم دانش به مثابه اساسی1808راد و طاهری، تعریف شده است)یگانه یکدیگر ها باپیشنهادات و تخصص
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های افراد لازم است تا سازمان بتواند دانش است. در این مرحله تعاملات و ارتباطات متعدد و مستمر بین تکنولوژی و فنون و مهارت

عمیق و غنی از روابط و هنجارهای مشترک باعث تسهیل کسب اعتماد، صورت اثربخشی دانش را گسترش دهد. یك شبکه پایدار، به

ها در تلاش هستند تسهیم دانش را ارتقاء دهند. (. بسیاری از سازمان1802گردد)ابیلی و زارع خلیلی، خودباوری و تسهیم دانش می

ای که سایر افراد بتوانند گونهاط با سازمان بهطور الکترونیکی تجربیات خود را در ارتبکنند که کارکنان بهیك مخزن دانش ایجاد می

 (. 1811کنند)رهنورد و صدر، می تسهیم از آن استفاده کنند،

است. هدف  جدید هایشایستگی در توسعه دیگران از و یادگیری کمك به مایل فرد یك که دهدمی رخ هنگامی دانش تسهیم

 منظورهای اطلاعاتی بهمنابع سیستم و هادارایی به افراد همه و دانش بیاتتجر تبدیل و انتقال برای تلاش دانش، تسهیم از نهایی

 باید کنند، گیرند؛ تسهیممی یاد که را آنچه کاربران در سیستم که این هستیم خواهان است. اگر اثربخشی سیستم پیشبرد و افزایش

 (. 1810دائم، ورزباشد)یوسفی، مرادی و تیشه فردی مزیت نتیجه شرایط؛ آن تسهیم در که ایجاد شود و فراهم سیستم در شرایطی

ای است)اکبری،  رایانه برنامه خاص یك یا اطلاعات فناوری درخصوص کاربر نظر و نگرش معنای به کاربر رضایت     

 سیستم های معتقدند کاربران که میزانی است3 آن گشته تعریف صورتکاربر بدین (. رضایت1808نوپسند، زاهدفر و ناصری، اصیل

 سیستم، اثربخشی کلی اساسی معیارهای جایگزین کاربر سازد. رضایتمی را برآورده هاآن نیازهای اطلاعاتی دردسترس، اطلاعاتی

ادراک نمایند  سودمند و ساده ها؛ فناوری اطلاعات راچنانچه کاربران سیستم (. درحقیقت1810است)الهی و نامداریان،  شده شناخته

به این باور تا حد زیادی به مجذوب  کنند و رسیدنمی بیشتری ها استفادهباشند، از آن ها راضیارائه شده توسط شبکه خدمات از و

یك  عنوانبه که است اطلاعات فناوری با فرد جامع یك تجربه یا درگیری عمیق به معنای وابسته است. جذب شدن شدن کاربر

 از شود، اش برانگیختهکنجکاوی حس شبکه؛ از استفاده در طی کاربر د. چنانچه یكشومی تعریف شناختی و تعامل گراهم جریان

صورت  این در نکند، احساس را زمان که گذشت ای گونهبه نماید متمرکز بر تعامل را تمام توجهش و کند شادمانی تعامل احساس

نماید و  ادراک را سودمند و ساده استفادهموردشبکه  او تا شودمی سبب شدن کاربراست. جذب شده شبکه آن از جذب استفاده

استفاده از آن را  تداوم قصد استفاده؛ این شد و خواهد شبکه آن از کاربر قصد استفاده سبب باشد. این امر داشته رضایت آن به نسبت

 (.1808همراه خواهد داشت)اکبری و همکاران، به

شده توسط سیستم در قالب و ساختار صحیح باشد. استفاده از ارائهشود که اطلاعات رضایت کاربر تنها زمانی تامین می

وری فردی اطلاعات و جلب رضایت کاربر تاثیر بر افراد درون سازمان دارد و حیاتی است که این تاثیر برای بهبود اثربخشی و بهره

کسب و کار سازمان باید از تولید دیده شود. هدف نهایی هر سیستم به هرحال تاثیر سازمانی سیستم است. در درون چارچوب 

سیستم جدید سود ببرد و همراه با منفعت فردی باید برخی از بهبود در بهره وری و اثربخشی سازمان وجود داشته باشد. رضایت 

خواهد یعلاوه اگر سیستم نتواند آنچه کاربر ماستفاده برای موفقیت یك سیستم اطلاعاتی است بهترین معیارهای موردکاربر از مهم

های آید و این خود یکی از نشانهیابد. درنتیجه استفاده کاربر از سیستم پائین میرا تامین کند، رضایت کاربر از سیستم کاهش می

های اطلاعاتی طور اصلی انگیزه کاربران سیستم(. رضایت کاربر عاملی است که به1810عدم موفقیت سیستم است)وحدت و بابایی، 

 (. 2510ن، گردد )هاشیم و تکند زیرا باعث افزایش احساس مثبت در بین کاربران میتسهیم دانش تقویت می را در تمایل به

دنبال آزمون مدل تحقیق در جوامع آماری بانك انصار استان گیلان لذا با توجه به اهمیت تسهیم دانش در این پژوهش به

 د بررسی قرار دهیم. باشیم تا با توجه به مدل تحقیق؛ عوامل موثر را مورمی

 
 مروری بر ادبیات نظری -2

نیایی که به دانش به د به منابع فیزیکی وابسته بوده است؛تحول از دنیایی که  ها قرن بیست و یکم مدام با تغییر وسازمان

ز اواسط دهه ه است. اها ایجاد کردری اساسی در توان اقتصادی سازمانحال حرکت هستند. این دگرگونی تغییوابسته است، در

ای منابع مادی و ج اند و اطلاعات و دانشاتی و دانش بنیان تغییر شکل دادهتدریج جوامع صنعتی به جوامع اطلاعبه بعد به 1015

در فراگیری ها کند و پویایی سازماناین رو مدیریت دانش در کسب موفقیت سازمان نقشی حیاتی را ایفا میاند. ازفیزیکی را گرفته

اساسی مدیریت های های سازمانی است. یکی از چالشها در اجرای وظایف و نقشکارگیری آنکسب تجربه کارکنان و بهدانش و 

 بر هاسازمان که طوریهمان امروزه (.1801، نیا و رضائی)کشاورزی، بیگیدانش، ترغیب افراد برای تسهیم دانش آنان است
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 سازمانسراسر  در خود دانش انتشار دنبالبه نیز کارکنان دارند، تمرکز کار بازار اهایبا تنگن مواجهه در انسانی سرمایه کارگیریبه

 (.1811)رهنورد و صدر، نیستند کارساز چندان سنتی و پیشین رقابتی ابزارهای هستند. بنابراین

مدیریت دانش محسوب های اصلی و بنیادی در عنوان یکی از رقابتباشد و بهها میترین مولفهتسهیم دانش یکی از مهم

را بهبود خواهد  طور معناداری کاراییاد دانش جدید و نوآوری است که بهایج ؛تسهیم دانش کنندهشود. بازده حیاتی و تعیینمی

سازمان ها باید تلاشی  های تسهیم دانش و بررسی رفتار تسهیم دانش دربرای درک عوامل تاثیرگذار بر فعالیت بخشید. بنابراین

کند. تسهیم دانش به ارتباط همه انواع دانش اشاره دارد که شامل دانش صریح زیرا تسهیم دانش به رشد فردی کمك می وداعمال ش

کننده های انتقال و جذب ارسالشامل فعالیت تسهیم دانش موثر . از این روباشدپذیری، تعامل و آموزش میو ضمنی ازطریق جامعه

طور اثربخش و کارآمدی انجام ندهند؛ در معرض ریسك ها تسهیم دانش را بهن در زمانیکه سازمانرایباشد. بنابکننده میو دریافت

 (. 2510ك هنگ، ابراهیم و ه)دست دادن پول، وقت و توانایی قرار دارنداز

ادراک شود. می منجر را دیگران به یا کمك اطلاعات تبادل که است رفتارهایی مجموعه یك از ستا عبارت دانش تسهیم

 به درون ضمنی دانش انتقال مساله سازمان ها. تبدیل دانش به نوآوری ایجاد در مثبت و قطعی نیروی یك از عبارتست دانش تسهیم

کاملا  دانش این صورت، غیر این در. داد قرار و مشارکت مدیریت تحت را آن توانمی آنجا در که پردازدمی سازمانی دانش پایگاه

 (.1811)رهنورد و صدر، بود خواهد دشوار بسیار آن و انتقال ماندمی باقی شخصی

 اقدامی عنوانبه دانش تسهیم دیگر بیان افراد است. به سایر به اکتسابی تجربیات و هامهارت داوطلبانه انتشاردانش  تسهیم

تسهیم دانش متشکل از (. 2515)وانگ و دیگران، کنندمی منتشر دیگران میان را مربوط اطلاعات طی آن افراد که شودمی تعریف

 هدف از باید و است این لآایده کند؛می تسهیم را خود دانش که فردی علاوههباشد. بدانش جدید و تقاضای دانش جدید می عرضه

 نکته این بیانگر این .دباش اطلاع داشته دانش گیرنده فرد اطلاعاتی هایشکاف و نیازها از همچنین و آن کاربرد وشده  دانش تسهیم

 نشود، مجدد استفاده آن از یا و نشود گرفته کارهب آنان دانش است ممکن زیرا ندارند خود دانش تسهیم به نیاز کارکنان همه که است

 را دانشی بیشتر حداقل یا وداشته باشند  نیاز آن به خود کار در کارکنان همه که بود خواهد مفید زمانی دانش تسهیمعبارت دیگر به

 سازمان یا گروه ،فرد به سازمان یا فرد یك از دانش توزیع یا انتقال به مربوط هایفعالیت گیرند. کلیه کارهب؛ کنندمی دریافت که

 (.1805)دانایی فرد و همکاران، شودنامیده می دانش تسهیم یا انتشار فرآیند دیگر؛

 که معتقدند دیگری . محققیناست غیرطبیعی اغلب دانش تسهیمگوید3 می "اونپورتد"تسهیم  رفتار طبیعت درخصوص

 (. 1801)کشاورزی و یکتایی، دانش است دارنده افراد ازطرف طبیعی تمایل یك دانش تسهیم

 با که هاستآن دانش از قسمتی آن دهد،می قدرت افراد به که چیزی بلکه قدرت ندارد؛ خود، خودی به دانش رسدمی نظربه

 زمانی دانش آن ارزش کنیم، جعبه تشبیه یك درون طلای به دارد قرار افراد ذهن در که را دانشی کنند. اگرمی دیگران تسهیم

 نمایان را آن ارزش طلا، دادننشان با و کندمی باز را آن جعبه طلا، که دارندهزمانی مانند کنند، تسهیم را آن که شودمی مشخص

 را خود دانش فردی یمگوئمی وقتی "مك درموت" زعمبه .اندکرده تعریف دیگران از دانش گرفتن و دادن را دانش میسازد. تسهمی

 فرد موقیعت تقویت درجهت خود افکار و بینش دانش، از استفاده با را دیگری فرد، فرد آن که است معنی این به کند،می تسهیم

 از همچنین و آن کاربرد و شدهتسهیم دانش هدف باید از کند،می تسهیم را خود دانش که فردی علاوه. بهکندمی راهنمایی ؛مزبور

 افراد و هاسازمان سنتی، در الگوهای(. 1805)سرلك و اسلامی، باشد داشته اطلاع دانش فرد گیرنده اطلاعاتی هایشکاف و نیازها

 نگاه علمی سرمایه یك عنوانبه دانش به اینکه جایهب و نداشته را برخوردار بودند آن از که دانشی تسهیم و انتقال به تمایلی اغلب

)کوکو، نداشتند دیگران با تسهیم آن به تمایلی و پنداشتهمی خود شغل استمرار ضامن و نفوذ اهرم قدرت، منبع عنوانبه راآن کنند،

2518.) 

 فقط که سازمانى فرهنگ کهحالی در کندمی کمك دانش تسهیم به است نوآورى و اکتشاف مشوق که سازمانى فرهنگ یك

 کمك اعتماد ازجو  ایجاد به، دهدمی پاداش جمعى کار به که سازمانى. شودمی دانش تسهیم مانعدهد، می پرورش را فردى نبوغ

 فرهنگ از که سازمانى در. افتدنمی اتفاق اثربخش صورتبه دانش تبادلات دانش، تسهیم پذیراى فرهنگ یك بدون. کرد خواهد

 کار این به مجبور اینکه جاىبه زیرا کنند؛می تسهیم دیگران با را خود پیشنهادهاى و هاایده افراد ؛است برخوردار دانش تسهیم

 دادندست از ترس بدون که آورد وجودبه را انگیزه این سازمان اعضاء بین در باید بنابراین .دانندمی طبیعى فرایند یك راآن ،باشند

 (.2558)کاترین و پرویز، بپردازند سازمان در دانش تسهیم به خود موقعیت
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 دانش تسهیم هایمشوق( 1جدول) در دارند. زیادی نیاز هایچالش به دانش مدیریت استقرار جهت دولتی بخش هایسازمان

 با تواندمی دانش همیشه تسهیم خصوصی بخش ( در2551)همکاران و یائو اعتقاد به. است مقایسه شده دولتی و خصوصی بخش در

 بوروکراسی وهستند  مواجه مالیهای محدودیت با چون دولتی در بخش اما گیرد قرار موردتشویق پاداش و مالی ابزارهای از استفاده

 ترینجزئی برای دولتی بخش خصوصی، کارکنان بخش برخلاف. گیردمی انجام ایگزینه ورتصبه تشویق شده است، تحمیلآن  به

 وری کارکنانبهره مانع تواندمی امر این .گیرند بهره بازی کاغذ از بایستی درخواست ثبت یك یا دورنگار فرم پرکردن مانند وظایف

)رهنورد و دهد کاهش را کارکنان در شغلی مقتضیات ترین سطحپائین انجام برای تمایل ایجاد شده، میدیناا و ناکامی موجب و شود

 (.1811صدر، 

 
 (6988دولتی)رهنورد و صدر،  و خصوصی بخش در دانش تسهیم های مشوق (. مقایسه6جدول)

 بخش دولتی بخش خصوصی عنوان

 ماموریت انجام و ارائه خدمات اجتماعی سود و فروش بهبود اهداف سازمانی

های محدودیت

 اطلاعاتی

دلایل رقابتی همچون حفاظت از اسناد تجاری و 

 های کسب و کاراستراتژی

 توجهات قانونی و سیاسیکاری، امنیت ملی، پنهان

جویی هزینه، نوآوری کارائی عملیاتی، رشد فروش، صرفه هدف تسهیم

 و سودهای گلوگاهی

 کاهش موانع بروکراتیك، ناامیدی اجتماعی و 

 عدم رضایت کارکنان

 وابسته به شغل و واکنش ارزیابی رسمی  انگیزه تسهیم

 آموزیدرمقابل کم

عملکرد، بیشتر داوطلبانه و به تر به ارزیابی وابستگی کم

 زمینه فرد مرتبط استپیش

 

دانش  تسهیم و مجدد استفاده حمایتی؛ چگونگی دیدگاه از که است یادگیرنده سازمان یك از جنبه آن دانش تسهیم سیستم

 تسهیم دانش، ارتقاء سیستمیك  عملکرد ترین( اصلی1001دهد. به گفته آبگر)می کاری قرار هایگروه و افراد دراختیار را سازمانی

 اعضای تسهیم دانشی، هایسیستم بهسیستمی  نگرش یك است. در مدیریت دانشی فراگردهای بهبود ازطریق سازمان رقابتی قابلیت

 رد مدام علاوه؛دریافت کنند. به از همدیگر قبولیقابل شفافیت و سرعت با و صریح صورترا به خویش موردنیاز دانش سازمان قادرند

 داده نشان (1نمودار) در بخشند. این مطلب بهبود خودشان خروجی از کمك بازخوردگیری با را سیستم فراگرد و اجزاء تا اندتلاش

 شده است.
 

 (6932سازمان)تقی زاده و ضیائی حاجی پیرلو،  نوع و خصوصیات نمودن لحاظ بدون دانش تسهیم برسیستمی  (. نگرش6نمودار)

 

 

 

 

 

 

 
 اند. نموده ندیبطبقه صورتبدین کارکرد و خصوصیات براساس را دانش های تسهیمسیستم انواع (2515)هروال ساب و فرناندز

 ؛رویداد گزارش داده هایپایگاه .1

 یا و داده روی قبلا که ای منفیتجربه یا حادثه درباره اطلاعات پخش و انتشار هدف با خطر)که اعلام و های هشدارسیستم .2

 است(؛ شده ایجاد دهد، رخ آینده در رودمی انتظار

  ؛کار( انجام روش )بهترینتجربه بهترین ارائهداده  هایپایگاه .8

  ؛تجربه با و متخصص افراد دهنده(اجاره یا کننده)ومهیا هایسیستم .4

 سیستم تسهیم دانش هایورودی
اعم از اطلاعاتی که در اختیار مالکان دانش 

درون سازمانی و برون سازمانی)دانش و 

بندی نشده( بندی نشده و رتبهاطلاعات دسته

 گیرد.و جستجوکنندگان دانش قرار می

 

 خروجی سیستم تسهیم دانش

بندی شده در بندی و رتبهدانش دسته

راستای نیازهای سازمان با بالاترین 

وری ممکنه که در اختیار کارایی و بهره

 .جستجوکنندگان دانش قرار گرفته است

شناخت  سیستماتیك جهتفرایندی 

و بهبود عوامل  و متغیرهای 

رفع تسهیم دانش و تاثیرگذار در 

وجود آوردن ارزش به منظورموانع به

از دانش موجود در راستای اهداف 

 سازمانی
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 (.1802و تدریس)تقی زاده و ضیائی حاجی پیرلو،  یادگیری هایسیسستم .0

 در مهم موضوعات از یکی گفت وانتیم برایناست. بنا ودهب مطرح هاسازمان در مهم مسأله یك عنوانبه همواره شغلی رضایت

 سازمان اجتماعی سیستم بلندمدت درشغلی؛  رضایت به توجه عدم هکچرا باشدمی سازمان انسانی سرمایه نگهداری و حفظ مبحث

 .شودمی خدمت ترکنهایتا  و ولیتمسئ حس کاهش عصیان، بروز موجب و نموده مختل را

 سطح در وی شغلی رضایت که کسیکند می عنوان و داندمی شغلشدرباره  فرد کلی نگرشرا  شغلی رضایت( 1811)رابینز

. دارد خود کار به نسبت منفی نگرشی است، ناراضی ودخ ارک از هک کسی ودارد  مثبت نگرش خود شغل به نسبت است، بالایی

 گویدمی شخصی وقتیدارند.  ودخ غلش هب بتنس افراد که مثبت هاینگرش و حساساتا از حدی از ستا عبارت شغلی رضایت

 برای و دارد کارشدرباره  خوبی احساسات دارد، دوست را شغلشواقعا  او که است مفهوم بدان این است، بالایی شغلی رضایت دارای

. است فرد تجربه یا شغل ارزیابی پیامد که است مطبوع یا مثبت احساسی حالت یك شغلی رضایت. است لقائ زیادی ارزش شغلش

 (.1811پور، کند)حسینیمی روانی و فیزیکی سلامت به زیادی کمكمثبت؛  احساسی حالت این

)رابینز، نگرندمی خود کاربه  ها،احساس آن با کارکنان که است ناسازگار و سازگار احساسات از ایمجموعه شغلی رضایت

1811.) 

 اهمیتراضی باشد.  شغلشاز  اب دبای حالخوش کارمند یك و استکارا  کارمند یك خوشحال کارمندکه  شودمی گفته اغلب

 تحقیقات نتایج. گذرانندمی کار محیط در را خود بیداری ساعات از ینیم اتقریب راد،اف تربیش که شودمی ناشی آنجا از شغلی رضایت

 .دارند قرار خوبی وضعیت در ذهنی توان و بدنی فیزیك ازنظر بالاتر، شغلی رضایت اب انکارکن هک ددهیم نشان

 اعضاء و افراد شغلی رضایت به باید دلیل سه به کم دست مدیران و دارد زیادی اهمیت شغلی رضایت که نیست تردیدی هیچ

  3دهند اهمیت سازمان

 ند.دهیم استعفاء بیشتر و کنندمی ترک را سازمان؛ ناراضی افراد که است دردست زیادی مدارک. 1

 .کنندمی عمر بیشتر و هستند برخوردار بهتری سلامت از راضی کارکنان که استشده  ثابت. 2

 از خارج و فرد خصوصی زندگی در آن راتاث و رودیم رفرات رکتش و ازمانس رزم از که است ایپدیده شغلی رضایت. 8

 (.2552)مایلز و مانگولد، شود می مشاهده سازمان

د پذیری به یك سازمان و یا یك شغل خاص، در ارتباط با اهداف و مقاصاز وفادار بودن و احساس مسئولیت تعهد عبارت است

 (. 2518)مارکویتس، شودهای سازمان میهای مدیریتی و رویکردها و سیاستمربوطه، استراتژی

 عنوانبه عاطفی تعهددیگر  عبارتبه .کندمی اشاره آن اهداف و سازمان به فردعاطفی  دلبستگی از ایدرجه به عاطفی تعهد

 تعهد با افراد. است شده سازیمفهوم سازمان در درگیری و آن با همانندسازی سازمان، به وابستگی برای کارکنانهیجانی  احساس

 (.1802شحنه، )زارع باشند سازمان عضو که دارند دوست زیرامانند می باقی سازمان استخدام در قوی عاطفی

در تعریفی دیگر؛ تعهد عاطفی عبارت است از وابستگی عاطفی کارکنان به سازمان و تعیین هویت با آن و درگیرشدن در 

پذیرد و برای را میماند، اهداف آنهای سازمان است. در واقع هر فردی که تعهد عاطفی بالایی دارد، در سازمان باقی میفعالیت

 (.1811کریمی، طبرسا و رحیمی، حاجی)دهدلاش بیش از حد یا حتی ایثار از خود نشان میرسیدن به آن اهداف، ت

 آن بر سازماندهی که است ایاساسی هایارزش یکی از اندیشه این .است مدیریت هاینوشته در اصلی موضوعیتعهد  اندیشه

 هستندهم  به نزدیك تلقی طرز دو رضایت؛ مانند پایبندی و شوند. تعهدمی ارزشیابی تعهد، ملاک براساسکارکنان  و باشدمی متکی

 بیشتری مدت دارند، بیشتری نظم خود کار درکارکنان متعهد و پایبند . گذارندمی اثر غیبت و جابجایی مانند مهمی رفتارهای بر که

 بتوانند باید این منظور به و کنند حفظ را سازمان به اننکارک پایبندی و تعهد باید مدیران .کنندکار می بیشتر و مانندمی سازمان در

 افزایش را آنان پایبندی و تعهد شغلیشان، امنیت از قبولی قابل کردن سطحفراهم و گیریتصمیم در کارکنان مشارکت از استفاده با

 (. 1805، حوض، مردانی، انصاری و رحمانیده)دانیالیدهند

 را سازمانی اهداف که خواهد کرد احساس سازمان به نسبت عاطفی وابستگی خود در زمانی فرد یك که معتقدند رییم و آلن

 نییتع که کنندمی بیان هاآن همچنین .کند یاری اهدافشبه  رسیدن راه در باید را سازمان که شود متقاعد و دانسته خود اهداف

 قادر فرد که نحویبوده؛ به  سازگار سازمان هایارزش با افراد، فردی هایارزش کهدهد می رخ زمانیسازمان  ازطریق فرد هویت

 فرد و دارد وجودروانشناسانه  هرابط یكسازمان  ازطریق هویت تعیین این درشك سازد. بی درونی خود در را سازمانهای ارزش باشد



 6931 دی ماه -(: هفت)پیاپیپنج شماره  -دومل اس 
 
 

20 

 

بینی پیش عوامل (1006)یرهای آلن و میبراساس گفته .کندمی غرور احساس نوعی خود درسازمان؛  ازطریق هویت نتعیی دلیل به

 3گیرندمی جای مقولهسه  درکلی  طوربه عاطفی تعهد کننده

 شخصی؛ هایویژگی 

 های سازمانی؛ویژگی 

 (.1802)زارع شحنه، های کاریتجربه 

در  دارانسهام و سازمان مدیر، به کارکناناعتماد  احساس که است انسانی روابط ودر رفتار  مهم موضوعاتاز  یکیاعتماد 

 اینکه بر مبنی است انتظاری همچنین .دهدمی قرارتحت تأثیر  را سازمانو  کارکنان بین روابط و سازمانی رفتار سازمانی، زندگی

. هواست نظیر اعتمادنمایند.  وارد هاآن به زیانی و ضرر هستند،پذیر آسیب دیگران کهزمانیدر  دهندنمی اجازه خود به دیگر کارکنان

شود.  نوسازی ویابد  پرورش مستمر طوربه رشدو  خدمت برای بایدو  است سازمانهر  درون ذراگ متاعی؛ اعتبار مانند همچنین

 (. 1811)نادی و مشفقی، شودمی پذیریمخاطره و خلاقیت ابتکار،ترویج  باعث که است جمعی نگرشیاعتماد 

 مختلف سطوح در و هارشته در اجتماعی نظم برای مبنایی عنوانبه اعتماد .است شناسیجامعه عمده مباحث از یکی اعتماد

 کارکنان شودمی باعث اعتماد ینپائ سطح. رودمی شماربه فردیبین  روابط توسعه برای اصلی کلید اعتماد .است تحصیل قابل

 سازماندر  صادقانه و باز ارتباطات و یابد رواج کارکنان بین در دگمانیو ب ظنسوء و کنند منحرفسازمان  در را اطلاعات جریان

 اعتماد. دارد هادر سازمان مشارکت افزایشدر  چشمگیری نقش اعتمادباشد.  نداشته مطلوبی کیفیت سازمان تصمیمات و برود ازبین

 ویژگی "رابینز" دهند. ازنظر افزایش راد خو گذاریآن سرمایه برمبنای تا کندمی ایجاد هاسازمان همکاری ایجاد برای را فرصتی

 مدارنشدا فرهنگ محوری هایجنبه ازیکی  اعتماد. است یکدیگر به اعضاء متقابل اعتماد دارند، عالی عملکرد که هاییتیم عمده

 تسهیم از و شد خواهند دبینیکدیگر ب رفتارهای و اهداف رخصوصد هاآنکارکنان،  میان متقابل اعتماد از بالایی درجه بدون .است

 کمك دانش تسهیم فرایند تسهیل به هاگروه و افراد بین اعتماد بر مبتنی روابط ایجاد. زد خواهند سربازیکدیگر  با خود دانش

 اعتماد برمبنای سازمانی روابط دانش است. تمام تسهیم موانع ترینمهم از یکی؛ کارکنان میان اعتماد نبود. کرد خواهد چشمگیری

 ایجاد در خودشاننقش  و آن ارتقاء و ترویج چگونگی اعتماد، اهمیت سازمان، کارکنان و مدیر که ستا هم. خیلی مشودمی ایجاد

 (.2551)فیتزوری، دهند قرار توجه مورد را اعتماد

 

 پیشینه تحقیق -6 -2
نوآوری سازمانی  و دانش تسهیم بر بالا تعهد کاری سیستم تأثیر بررسی( تحقیقی را تحت عنوان 1804سیدجوادین و رضایی)

 سیستم پژوهش، این هاییافته طبق .شدند انتخاب تحقیق این آماری جامعه عنوانبه سیماران شرکت دانشی کارکنانانجام دادند. 

دارد.   و معنادار مثبت تأثیر دانش تسهیم بر سازمانی اعتماد از ادراک میانجی متغیر ازطریق هم و مستقیم هم بصورت بالا کاری تعهد

 گذارد.معنادار می و مثبت تأثیر سازمان نوآوری بر دانش تسهیم دهد کهمی نشان نتایج همچنین

( تحقیقی را تحت عنوان نقش میانجی رفتار شهروندی سازمانی در اثرگذاری عوامل نگرش 1808سرشت و شیخی)رحمان

ا شغل و تعهد سازمانی شدن بکه از میان ابعاد نگرش شغلی، عجین بودنتایج حاکی از آن شغلی بر رفتار تسهیم دانش انجام دادند. 

علاوه، کنترل رفتاری شوند. بهطور مستقیم و غیر مستقیم منجر به تسهیم دانش سازمانی میطور مستقیم و رضایت شغلی بهبه

گذارند. بنابراین رفتار شهروندی طور مستقیم و غیر مستقیم بر رفتار تسهیم دانش اثر میغیرمستقیم و هنجار ذهنی به صورتبه

کند؛ یعنی تسهیم دانش نقش میانجی را ایفا نمی -تسهیم دانش و تعهد سازمانی -شدن با شغلعجین هدر رابط ی فقطنسازما

ها بر لزوم توجه به شود. این یافتهطور مستقیم به تسهیم دانش میان کارکنان منجر میشدن با شغل و تعهد سازمانی فقط بهعجین

 د.کننسازمانی اشاره می رفتار شهروندی سازمانی در تسهیم دانش

های شخصیتی بر تسهیم ( تحقیقی را تحت عنوان بررسی اثر ادراک از سیاست در سازمان و ویژگی1808مرتضوی و همکاران)

نتایج نشان داد که ادراک از سیاست در دانش ازطریق رضایت شغلی کلی کارکنان مورد مطالعه دانشگاه فردوسی مشهد انجام دادند. 

پذیری( تأثیر شناسی و توافقهای شخصیتی)وظیفهویژگی .ثیر منفی و معناداری بر رضایت شغلی کلی برخوردار استاتسازمان از 

ادراک از  هایگری رضایت شغلی کلی بین متغیرمثبت و معناداری بر رضایت شغلی کلی و تسهیم دانش دارد اما نقش میانجی

 ت.پذیری( بر تسهیم دانش مورد تأیید قرار نگرفسی و توافقشناهای شخصیتی)وظیفهسیاست در سازمان و ویژگی
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( تحقیقی را تحت عنوان ارزیابی عوامل سازمانی تسهیم دانش در ادارات آموزش و پرورش مناطق 1805اکرامی و همکاران)

پاداش گروهی درحد  ساختار نتایج حاصله حاکی از آن است که متغیرهای وجود تکنولوژی مناسب تسهیم دانش وشهر انجام دادند. 

اعتماد بین ، ادراک تسهیم دانش های موقعیتی تسهیم دانش درحد متوسط وتفاوتو هستند و متغیرهای تعهد مدیریت  ینائپ

 مشخص شد که اعتماد بین کارکنان بالاترین رتبه وعلاوه براین  .فضای تعامل اجتماعی درحد بالا مشخص شده است کارکنان و

های فردی، رابطه ویژگی از دارند و  غیر ششم قرار ترین رتبه قرار دارد و بقیه متغیرها در رتبه دوم تاینئدر پاساختار پاداش گروهی 

اعتماد بین کارکنان و ساختار پاداش گروهی با منطقه  متغیرهای وجود تکنولوژی مناسب تسهیم دانش، فضای تعامل اجتماعی،

های فردی با هیچ یك از عوامل سازمانی تسهیم دانش دیگر رابطه دارد و دیگر ویژگی فضای تعامل اجتماعی با سن رابطه آموزشی و

 .معنادار ندارد

( تحقیقی را تحت عنوان نقش میانجی اعتماد و تعهد در میان کاربران برای تسهیم پیوسته ی دانش 2510هاشیم و تن)

ائید نقش میانجی تعهد عاطفی و اعتماد شناختی در ارتباط بین تعهد انجام دادند. نتیجه پژوهش حاکی از ت -برمبنای تئوری اعتماد

 رضایت و تسهیم دانش مستمر بود. از سوی دیگر تاثیر اعتماد شناختی و تعهد عاطفی بر تسهیم دانش مستمر نیز به تائید رسید.

ایندهای مدیریت دانش انجام ( تحقیقی را تحت عنوان ارتباط بین مدیریت منابع انسانی، تعهد و فر2514اوبیدات و همکاران)

بر  های کارکنان و تعهد عاطفی، تعهد مستمر تاثیر معنادار و مهمیدادند. نتایج تجزیه و تحلیل پژوهش حاکی از این بود که فعالیت

فرایندهای مدیریت دانش)کسب و دانش، توزیع دانش و تسهیم دانش( داشت و رابطه علی معلولی بین تعهد و فرایندهای دانش 

 رقرار بود.ب

تحت عنوان تاثیر اعتماد، تسهیم دانش و تعهد در مدیریت زنجیره تامین انجام دادند. نتایج  تحقیقی را (2514ی)عبدالله و موس

 پژوهش حاکی از این بود که اعتماد بین شرکای داد و ستد منجر به بهبود در سطوح مختلف و تسهیم اطلاعات در بین کارکنان شد

 .مند در سطوح سازمانی و مدیریت زنجیره تامین شده استه بهبود تعهد رابطهدرنهایت منجر ب و

( تحقیقی را تحت عنوان رضایت و تسهیم دانش انجام دادند. نتایج پژوهش نشان داد که سطح 2514سلیمان و الحسینی)

 بر تسهیم دانش داشت. رضایت کارکنان تاثیر مثبت و مستقیمی

های جبران خسارت و را تحت عنوان تاثیر میانجی تعهد سازمانی موثر و ارتباط آن و شیوه ( تحقیقی2518انوری و همکاران)

گذاری دانش انجام دادند. نتایج پژوهش حاکی از این بود که ارتباط معناداری بین تعهد عاطفی، تسهیم دانش و اشتراکبه

 های مدیریت وجود دارد.استراتژی

تماد در مدیریت و تسهیم دانش انجام دادند. نتایج پژوهش حاکی از این است که ( تحقیقی را تحت عنوان اع2551رنزل)

 شود.در تسهیم دانش محسوب میاعتماد عامل مهمی
 

 پژوهش هایفرضیه -2 -2
 مبانی نظری و پیشینه تحقیقاتی، فرضیات ذیل مورد آزمایش قرار خواهد گرفت3 براساس

 اصلی پژوهش هایفرضیه

 کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد. دانشرضایت بر تسهیم  .1

 رضایت بر تسهیم دانش با توجه به اعتماد شناختی کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد. .2

 بر تسهیم دانش با توجه به تعهد عاطفی کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد.رضایت  .8

 فرضیه های فرعی پژوهش

 تاثیر دارد.د شناختی کارکنان اعتما بر رضایت .1

 تاثیر دارد.تعهد عاطفی کارکنان  بر رضایت .2

 اعتماد شناختی بر تسهیم دانش کارکنان تاثیر دارد. .8

 تعهد عاطفی بر تسهیم دانش کارکنان تاثیر دارد. .4

 اعتماد شناختی بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر دارد. .0
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 مدل مفهومی تحقیق -9 -2

 
 (2165تحقیق)هاشیم و تن،  (. مدل مفهومی2نمودار)

  

 

 

 

 

 روش تحقیق -9
 است. و میدانی توصیفی و از نوع همبستگی پژوهش حاضر براساس هدف از نوع کاربردی و ازنظر شیوه گردآوری اطلاعات،

 وهشپژ در گیرینمونه روشباشد. نفر می 121که تعداد آن  انصار استان گیلان استآماری تحقیق کلیه کارکنان بانك جامعه 

 پرسشنامه تحقیق از نوع پرسشنامهشد.  گرفته درنظر نمونه عنوانبه آماری جامعه کل؛ دیگر عبارتبه. است سرشماری حاضر

این سازی در رسشنامه بعد از ترجمه و بومیطراحی شده است. این پ 2510در سال  "هاشیم و تن"باشد که توسط استاندارد می

معادلات ساختاری استفاده شده سازی آوری شده از مدلهای جمعبرای تجزیه و تحلیل دادهست. تحقیق مورد استفاده قرار گرفته ا

عنوان متغیر و نیز تعهد عاطفی و اعتماد شناختی به عنوان متغیر وابستهبه تسهیم دانش عنوان متغیر مستقل،رضایت به است.

 اند.میانجی در نظر گرفته شده

ن یا محیط مربوطه و شاپرسنل نسبت به شغلها و نظرات رضایت کارکنان به نگرش )متغیر مستقل(:رضایت کارکنان

های خوشحالی موثرترین شاخص ترین وشود و یکی از اثربخشهای شغلی مربوط میها درمقابل نقشکلی آنواکنش هیجانی 

شود که حالت ساختاربندی می ؛عنوان حالات عاطفی یا روانشناختی. رضایت کارکنان معمولا بهشودایی یا شغلی محسوب میحرفه

ی از انتظارات و تجارب از یك شغل اسازد. رضایت کارکنان یك نتیجهجهت کار منعکس مییا وضعیت عاطفی مثبت پرسنل را در

 طریقاین متغیر از (.2510، )اویانگ، سانگ، لی و پنگشودذهنی و درونی محسوب می شد و به میزان زیادی غیرفردی،بامی

و مناسب افراد در توزیع دانش، رضایت از کاربرد بجا مربوط به انتشار دانش،  هایرضایت از طرح و برنامه هایگیری سازهاندازه

این متغیر (. 2510است)هاشیم و تن، گیری ؛ قابل اندازهدانش نش و رضایت از مجموعهکننده داایت از شخصیت افراد تسهیمرض

 گیرد.گیری قرار میای لیکرت مورد اندازهف پنج گزینهقالب طی( در2510هاشیم و تن) سوال پرسشنامه 4طریق از

 از احساسی و عاطفی حس یك و کارکنان مثبت وابستگی احساس عنوانبه عاطفی تعهد (:یانجی)متغیر متعهد عاطفی

شن و زو، بماند) سازمان از جزئی که دارد آرزو دارد، سازمان به نسبت عاطفی تعهد که کارمندی.شودمی تعریف سازمان با یابیهویت

مثبت معامله را به سمت روابط نزدیك،  گیریکند که جهتعنوان یك پل میان رضایت و روابط فردی عمل میاعتماد به (.2511

گیری اندازه طریقاین متغیر از (.1808، حسینیکریمی و خداداد)مرتضوی، حاجیدهدپایدار و متعدانه افراد با سازمان سوق می

پیوسته  حضورل اطلاعات و دانش با همکاران، اهمیت تباداحساس تعلق خاطر به سازمان، دلبستگی عاطفی به همکاران،  هایسازه

ئوال س 0طریق این متغیر از. گیری استمختلف سازمان قابل اندازه هایمشارکت و حضور فعال در بخشسازمان و  هایدر فعالیت

 گیرد.گیری قرار میای لیکرت مورد اندازه( درقالب طیف پنج گزینه2510هاشیم و تن)پرسشنامه 

اعتماد به  بحث با همکاران درمورد مسائل شخص، هایگیری سازهاندازه طریقاین متغیر از :اعتماد شناختی)متغیر میانجی(

عدم یی همکاران در کمك به سایرین، صادقانه بودن همکاران و ظرفیت و توانافت پاسخ درست برای حل مشکلات، همکاران در دریا

قالب طیف ( در2510هاشیم و تن) پرسشنامهئوال س 0طریق این متغیر از .گیری استان در مسائل غیرآشنا قابل اندازهدخالت همکار

 گیرد.گیری قرار میای لیکرت مورد اندازههپنج گزین

 ،دیگر بیان افراد است. به سایربه  اکتسابی تجربیات و هامهارت داوطلبانه انتشار دانش تسهیم )متغیر وابسته(:تسهیم دانش

 (.2515، )وانگ و نوکنندمی منتشر دیگران میان را مربوط اطلاعات ؛طی آن افراد که شودمی تعریف اقدامی عنوانبه دانش تسهیم

 رضایت کارکنان

 

 شناختید تماعا

 

 تسهیم دانش

 

 تعهد عاطفی
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 و نیت انتشار دانش در آینده، استفاده از دانش انتشاریافته در آینده و تمایل به ادامه قصد هایگیری سازهاندازه طریقاین متغیر از

هاشیم و  سوال پرسشنامه 8طریق ن متغیر ازای(. 2510)هاشیم و تن، گیری استدانش در بین همکاران قابل اندازهانتشار 

  گیرد.گیری قرار میای لیکرت مورد اندازه( درقالب طیف پنج گزینه2510تن)

 3( در ذیل آمده است2پرسشنامه و کل پرسشنامه در جدول) آلفای کرونباخ برای تمام متغیرهای مقادیر

 

 (. ضرایب پایایی متغیرهای پرسشنامه2جدول)

 ضرایب آلفای کرونباخ متغیرهای مدل

 181/5 رضایت کارکنان

 116/5 تعهد عاطفی

 128/5 اعتماد شناختی

 180/5 تسهیم دانش

 نتایج -4

 حلیل معادلات ساختاری:یابی و تمدل -6 -4
نشان داده ( 8ر گرفت که همانطور در جدول)های مختلفی مورد ارزیابی قراشاخص بطه با قدرت برازش و اعتبار مدل،در را

 مدل از برازش قوی برخوردار است.دهد که های مورد بررسی نشان میتمام شاخصاست، شده 

 

 (. برازش مدل9جدول)

 مدل

 تخمین مدل

NFI 

 

RFI 

 

IFI 

 

TLI 

 
CFI RMSEA 

.933 .886 .973 .910 .903 .518 

 میزان

 قابل قبول

عدد نزدیك به 

 یك

عدد نزدیك به 

 یك
عدد نزدیك به 

 یك
نزدیك به عدد 

 یك
عدد نزدیك به 

 یك
عدد زیر 

1/5 

ها پرداخته است؛ حاکی از تائید ساختار نظری و عاملی و بررسی بارگیری گویه تحلیل( که به 8نتایج بدست آمده از جدول)

 دارد.  اصلی مدل مفهومی
 باشد.دهنده مدل تحقیق در حالت استاندارد می( نشان8نمودار)

  

 در حالت استاندارد (. مدل ساختاری9نمودار)

 
 ( نشان داده شده است.4در جدول) 50/5ضرایب مسیر متغیرها در حالت استاندارد و سطح خطای 
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 (. ضرایب مسیر در حالت استاندارد4جدول)

 هافرضیه
ضرایب 

 مسیر
 نتیجه سطح معنی داری

 

 هایفرضیه

 اصلی

 رد  فرضیه 562. 042. تسهیم دانش ---> رضایت کارکنان

. 214. تسهیم دانش ---> اعتماد شناختی *رضایت   555  تائید فرضیه 

. 511. تسهیم دانش ---> تعهد عاطفی *رضایت   555  تائید فرضیه 

 

 

های فرضیه

 فرعی

. 513. اعتماد شناختی ---> رضایت کارکنان  555  تائید فرضیه 

. 419. تعهد عاطفی ---> رضایت کارکنان  555  تائید فرضیه 

. 415. تسهیم دانش ---> اعتماد شناختی  555  تائید فرضیه 

 تائید فرضیه 028. 21. تسهیم دانش ---> تعهد عاطفی

 تائید فرضیه 008. 231. تعهد عاطفی ---> اعتماد شناختی

 باشد.می 5550* سطح خطا      

 

 ثیرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرها:بررسی تا -2 -4
 

 تاثیرات مستقیم متغیرها(. بررسی 5جدول)

 
 تعهد عاطفی اعتماد شناختی رضایت کارکنان

 000. 000. 513. اعتماد شناختی

 000. 231. 419. تعهد عاطفی

 210. 415. 043. تسهیم دانش

 

 (. بررسی تاثیرات غیر مستقیم متغیرها1جدول)

 
 تعهد عاطفی اعتماد شناختی رضایت کارکنان

 000. 000. 000. اعتماد شناختی

 000. 000. 119. تعهد عاطفی

 000. 049. 326. تسهیم دانش

 

 نتایج -5

 های پژوهشبررسی فرضیه -6 -5

 های اصلی پژوهشفرضیه -6 -6 -5
 

بین رضایت کارکنان و تسهیم دانش  ضریب مسیررضایت بر تسهیم دانش کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد: 

تسهیم  توان گفت رضایت کارکنان بربنابراین میگیرد. مورد تائید قرار نمی 55562ی دارباشد که با سطح معنیمی 55542برابر 

 دانش موثر نخواهد بود.

در این فرضیه به  :رضایت بر تسهیم دانش با توجه به اعتماد شناختی کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد

 شود.بررسی تاثیر رضایت بر تسهیم دانش با توجه به اعتماد شناختی کارکنان پرداخته می

رضایت   = تسهیم دانش * اعتماد شناختی     

42/5  = تسهیم دانش *  501/5 = 214/5  
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گذارد درحالیکه تاثیر می بر تسهیم دانش 21/5همانطور که نشان داده شده است؛ رضایت ازطریق اعتماد شناختی به اندازه 

دهد رضایت ازطریق اعتماد شناختی تاثیر گذارد که نشان میبر تسهیم دانش تاثیر می 54/5صورت مستقیم به اندازه رضایت به

 گیرد.مورد تائید قرار می 55555داری معنیگذارد و با توجه سطح بیشتری بر تسهیم دانش می

در این فرضیه به  هد عاطفی کارکنان بانك انصار استان گیلان تاثیر دارد:رضایت بر تسهیم دانش با توجه به تع

 شود.بررسی تاثیر رضایت بر تسهیم دانش با توجه به تعهد عاطفی کارکنان پرداخته می

رضایت   = تسهیم دانش *   تعهد عاطفی  

24/5  = تسهیم دانش *  21/5 = 511/5  

درحالیکه  گذاردبر تسهیم دانش تاثیر می 51/5تعهد عاطفی به اندازه  طریقازرضایت  ؛همانطور که نشان داده شده است

طریق تعهد عاطفی تاثیر ازدهد رضایت گذارد که نشان میبر تسهیم دانش تاثیر می 54/5صورت مستقیم به اندازه بهرضایت 

 رد.گیمورد تائید قرار می 55555ی دارگذارد و با توجه سطح معنیبیشتری بر تسهیم دانش می
 

 های فرعی پژوهشفرضیه -2 -6 -5
 

 018/5و اعتماد شناختی برابر با رضایت کارکنان ضریب مسیر بین  رضایت بر اعتماد شناختی کارکنان تاثیر دارد:

اعتماد شناختی موثر  بررضایت کارکنان توان گفت بنابراین می گیرد.مورد تائید قرار می 55555داری معنیبا سطح باشد که می

 خواهد بود.

باشد که می 410/5برابر با و تعهد عاطفی رضایت کارکنان ضریب مسیر بین  رضایت بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر دارد:

 موثر خواهد بود.تعهد عاطفی  بررضایت کارکنان  توان گفتبنابراین می گیرد.مورد تائید قرار می 55555داری معنیبا سطح 

 410/5برابر با تسهیم دانش  اعتماد شناختی وضریب مسیر بین  اعتماد شناختی بر تسهیم دانش کارکنان تاثیر دارد:

موثر خواهد تسهیم دانش اعتماد شناختی بر توان گفت . بنابراین میگیردمیمورد تائید قرار  55555داری معنیبا سطح که  باشدمی

 بود.

 باشدمی 21/5ضریب مسیر بین تعهد عاطفی و تسهیم دانش برابر با  کنان تاثیر دارد:تعهد عاطفی بر تسهیم دانش کار

 تسهیم دانش موثر خواهد بود. توان گفت تعهد عاطفی بر. بنابراین میگیردمیمورد تائید قرار  55521داری معنیبا سطح که 

 باشدمی 281/5برابر با  عاطفیاعتماد شناختی و تعهد  ضریب مسیر اعتماد شناختی بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر دارد:

 تعهد عاطفی موثر خواهد بود. توان گفت اعتماد شناختی بر. بنابراین میگیردمیمورد تائید قرار  55551داری معنیبا سطح که 

 لی و فرعی این تحقیق باهای اصتوان به این نتیجه رسید که بجز فرضیه اصلی اول مابقی فرضیهبا توجه به نتایج پژوهش، می

به همین دلیل برای بهبود عملکرد تسهیم دانش در بین  ( همراستاست و مطابقت دارد.2510هاشیم و تن) های پژوهشفرضیه نتایج

کارکنان بانك انصار استان گیلان باید از متغیرهایی چون تعهد عاطفی و اعتماد شناختی برای تسهیم دانش کارکنان این بانك 

 ، بیانجامد.شودمی منجر را دیگران به یا کمك اطلاعات تبادلبه  که رفتارهایی نمود تا درنهایت به چرخش اطلاعات و استفاده

 

 های تحقیقاساس یافتهپیشنهادات بر -2 -5
رضایت گردد که با جلب پیشنهاد می لانیگ استان انصار بانكمدیران ، به رابطه رضایت کارکنان و اعتماد شناختیبا توجه به 

رهنگ کاربرد بجا و مناسب کارکنان در توزیع دانش و گسترش ف ربوط به انتشار دانش و استفاده وهای مکارکنان از طرح و برنامه

باعث گسترش تسهیم دانش در کارکنان  ؛دانش در سازمان کنندهدی تسهیمو انتخاب مناسب افرا انتشار دانش در بین همکاران

 .وندش لانیگ استان انصار بانك
گردد که با ایجاد اقداماتی در پیشنهاد می لانیگ استان انصار بانكمدیران به  رابطه رضایت کارکنان و تعهد عاطفی،با توجه به 

 باکارکنان  اطلاعات تبادلنظیر افزایش امنیت شغلی کارکنان و توجه مداوم به  سازمان به کارکنان خاطر تعلق احساسجهت ارتقاء 

 .شوند لانیگ استان انصار بانكباعث گسترش تسهیم دانش در کارکنان  ؛سازمانهای تیفعالها به مشارکت در آنیکدیگر و تشویق 
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اعتماد  گردد که با جلبپیشنهاد می لانیگ استان انصار بانكمدیران ، به رابطه اعتماد شناختی و تعهد عاطفیبا توجه به 

و گسترش فرهنگ  افزایش ظرفیت و توانایی کارکنان در کمك به سایرینکارکنان در دریافت پاسخ درست برای حل مشکلات و 

 .شوند لانیگ استان انصار بانكباعث گسترش تسهیم دانش در کارکنان  صداقت در کار بین کارکنان؛
گردد که با تشویق کارکنان پیشنهاد می لانیگ استان انصار بانكمدیران ، به رابطه رضایت کارکنان و تسهیم دانشبا توجه به 

کنند و گسترش ش به افرادی که به اشاعه دانش در سازمان کمك میاتجربیاتشان به سایرین و پاد و هامهارت داوطلبانه انتشاردر 

 .شوند لانیگ استان انصار بانكباعث گسترش تسهیم دانش در کارکنان سطح دانش بانك، 

 ائه شده است3در ذیل پیشنهاداتی برای تحقیقات آتی ار

 عنوان متغیر وابسته به مدل اضافه گردد. ه در تحقیقات آتی مدیریت دانش بهگردد کپیشنهاد می 
 گردد که در تحقیقات آتی علاوه بر اعتماد شناختی، سایر ابعاد اعتماد نظیر اعتماد عاطفی نیز بررسی شودپیشنهاد می.  

 عنوان عاملی موثر در افزایش تعهد و اعتماد کارکنان  بررسی منابع انسانی بههای گردد که در تحقیقات آتی شیوهپیشنهاد می

  .شود

 و ... . نیز بررسی شود ایر ابعاد تعهد نظیر تعهد هنجاریگردد که در تحقیقات آتی علاوه بر تعهد عاطفی، سپیشنهاد می 
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 چکیده
امروزه رعایت اخلاق حرفه ای توسط مدیران به عنوان یکی از مهم ترین متغییر در موفقیت سازمان ها شمرده می 

بیش شود. در دهه های اخیر مدیران سازمان ها به اهمیت تزریق اخلاق حرفه ای در شریان های حیاتی سازمان ها 

از پیش پی برده اند و اکنون خوب می دانند که عنصر اخلاق به عنوان یکی از عوامل ثبات سازمان و نیل به اهداف 

غایی آن است. هم چنین یکی از اساسی ترین اصول ایجاد ارتباطات سالم و اثرگذار در میان کارکنان سازمان ها، 

. اما در جهان امروز به دلیل گسترش روزافزون رعایت اصول اخلاق حرفه ای توسط مدیران سازمان هاست

تکنولوژی و برقراری وسیع ارتباطات در محیط مجازی و عدم توجه به ابعاد معنوی و روحی انسان و عدم آشنایی با 

اصول و تکنیك های مدیریت و رفتار حرفه ای، بسیاری از اصول اخلاقی در میان مدیران سازمان ها مورد غفلت 

و عدم توجه به ضوابط اخلاقی از سوی آنان باعث بروز بسیاری از مشکلات موجود در سازمان ها واقع شده است 

شده است. این در حالی است که اگر اصول یا ارزش های اخلاق حرفه ای به طور گسترده در میان کارکنان سازمان 

سازمانی نیز افزایش خواهد یافت.  رایج شود و رفتار مدیران نیز بر پایه اصول صحیح حرفه ای انجام شود، موفقیت

بنابراین در این مطالعه، با در نظر گرفتن ضرورت و اهمیت اخلاق حرفه ای، عوامل تاثیرگذار بر اخلاق حرفه ای و 

موانع رشد اخلاق را بررسی نموده و ضمن آسیب شناسی مدیران از نظر اخلاقی، نقش اخلاق حرفه ای مدیران در 

 رد بررسی قرار میدهیم.موفقیت سازمان ها را مو

 

 اخلاق حرفه ای، موفقیت سازمان، اخلاق، مدیران  واژگان کلیدی:

 

 مقدمه -6
موفقیت سازمان امری نیست که تصادفی باشد، بلکه موفقیت سازمان یك انتخاب آگاهانه است. مدیران موفقیت را نیل به 

از اهداف پیش بینی شده را ناکامی می انگارند. از نظر آنان، موفقیت اهداف سازمانی می دانند و هر گونه انحراف از برنامه و فاصله 

سازمان چیزی جز رسیدن به اهداف تعیین شده نیست. از طرفی اخلاق حرفه ای مهم ترین متغییر در موفقیت سازمان است. اگرچه 

ن هستند. آرمان مشترک و معنابخش انسان ها در مصداق موفقیت و تعریف آن دیدگاه واحدی ندارند، اما در موفقیت طلبی همسا

آدمی موفقیت در زندگی شخصی، شغلی و حیات سازمان است. سازمان در نیل به موفقیت خود و برای پاسخگو بودنراه های فراوانی 

وبرنامه دارد البته با مشکلات فراوانی نیز در این راه روبرو خواهد شد. اما مدیریت چیزی نیست جز شناخت راه های موفقیت سازمان 

ریزی جهت ارتقای این راه ها و برطرف کردن مشکلات و کاهش یا رفع موانع. با توجه به این نکات، حاکمیت اخلاق حرفه ای در 

سازمان قادر است به میزان بسیار چشمگیری سازمان را در جهت کاهش تنش ها و موفقیت در تحقق اهدافش یاری نماید. امروزه 

 (.1810یژه برای مدیران به منزله یك مزیت رقابتی در سازمان محسوب می شود)صالحی، داشتن اخلاق حرفه ای به و
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مبحث اخلاقیات سازمانی و حرفه ای امروزه نقش پراهمیتی را در جهان و حوزه سازمان یافته است. به گونه ای که اخلاقیات و 

نقش پررنگ و مهمی یافته است. بنابراین مدیران و مباحث مربوط به آن همچون عدالت، انصاف، تعهد و حقوق فردی و سازمانی 

کارکنان سازمان ها برای ایفای امور سازمانی خود افزون بر معیارهای سازمانی و قانونی نیاز به مجموعه ای از رهنمودهای اخلاقی و 

حرکت به سوی شیوه مطلوب در  ارزشی دارند که آنان را در رفتارها و اعمال سازمانی یاری دهند و نوعی هماهنگی و وحدت رویه در

اخلاق سازمانی را میسر سازد. زیرا امروزه یکی از مهم ترین معیارهای ارزیابی سازمان ها و یکی از عوامل مهم موفقیت سازمان ها 

 (.1805مباحث و اصول اخلاقی می باشد.)امیرکبیری و داروئیان، 

ارزش ها، باید ها و نبایدها تعریف می شود که بر اساس به طور کلی اخلاقیات در سازمان ها به عنوان سیستمی از 

آن نیك و بدهای سازمان مشخص و عمل بد از خوب متمایز می شود. انسان ها در بعد فردی و شخصیتی دارای ویژگی 

های خاص اخلاقی هستند که پندار، گفتار و رفتار آن ها را شکل می دهد. ممکن است همین افراد وقتی در یك جایگاه 

پست سازمانی قرار می گیرند، عواملی موجب شود که پندار، گفتار و رفتار متفاوتی از بعد فردی از آن ها سر بزند که  و

این ویژگی های انسانی می تواند بر روی میزان کارایی و اثربخشی سازمان تاثیر بگذارد. از طرفی اخلاقی بودن یا نبودن 

 (.1811امدهای مثبت یا منفی در سطح سازمان گردد)تولایی، رفتارها و عملکرد می تواند موجب بروز پی
در همین راستا بسیاری از کشورها در جهان صنعتی به این بلوغ رسیده اند که بی اعتنایی به مسائل اخلاقی و فرار از 

وفق برای تدوین مسئولیت ها و تعهدات اجتماعی، به از بین رفتن بنگاه می انجامد. به همین دلیل، بسیاری از شرکت های م

استراتژی اخلاقی احساس نیاز کرده و به این باور رسیده اند که باید در سازمان یك فرهنگ مبتنی بر اخلاق رسوخ کند. از این رو 

 (.1810دهند)امیری و همکاران، می به تحقیقات درباره اخلاق حرفه ای جایگاه ویژه ای 

روان شناختی را می توان مبنای مزیت رقابتی در سازمان ها در نظر گرفت.  امروزه پس از سرمایه انسانی و اجتماعی، سرمایه

پژوهش ها نشان می دهد تغییر موضوع از علوم محض سازمانی به سمت توجه به ویژگی های مثبت افراد، می تواند سبب اثربخشی 

(. بنابراین امروزه مهم 2552، 6دیگران سیاست ها و رویه های مدیریت و بهبود سلامت روحی و جسمی کارکنان سازمان شود)نئو و

ترین متغییر در موفقیت سازمان ها اخلاق حرفه ای است و اصول اخلاق حرفه ای دارای بار و ارزش والایی است که رعایت آنها در 

و نیز ارزش  (. کارکنان نیز با داشتن اخلاق حرفه ای1810سازمان ها و هنجارهای اجتماعی نقش آفرین است)بیك زاده و دیگران، 

ها و باورهای درست اخلاقی به این باور خواهند رسید که رشد فکری و شغلی شان در گرو داشتن اخلاق حرفه ای است)اوزر، 

2555.) 

 

 تعریف اخلاق-2
اخلاق جمع خلق در لغت دارای دو معنا است. برخی اخلاق را به معنای نیرو سرشت باطنی دانسته اند که برای انسان، تنها با 

دیده بصیرت و غیرظاهر قابل درک باشد. برخی دیگر  آن را به معنای صفت نفسانی راسخ می دانند که انسان، افعال متناسب با آن 

را بی درنگ انجام می دهد. مانند شجاعت کسی که دارای خلق و خوی شجاعت است و در رویارویی با دشمن به خود تردید راه نمی 

 (. 1810دهد)شریفی، 

ن تعریف اخلاق عبارت است از3 روش و منش چه نیك و چه بد. علم اخلاق نیز یعنی دانش به این روش جامع تری

ها و منش ها و این که کدامشان باید مورد عمل قرار گیرد. به عبارتی تفاوت اخلاق و علم اخلاق، تنها در صحنه نظریه 

سبت به دیگری معنایی نخواهد داشت. اخلاق کار نیز پردازی و عملکرد بوده و بر این اساس، سخن از جامعیت هر کدام ن

از دیدگاه افراد مختلف معانی متفاوتی دارد. اما عموماً آن را شناخت درست از نادرست در محیط کار و آنگاه انجام درست 

 (.1808و ترک نادرست می دانند)عربشاهی و موسوی، 
اخلاق توصیفی، اخلاق تحلیلی و اخلاق هنجاری. اخلاق در یك تقسیم بندی دانش اخلاق به سه نوع تقسیم می شود3 

توصیفی با متد تاریخی و نقلی صرفا به توصیف و معرفی اخلاقیات افراد، گروهها و جوامع مختلف بدون تحلیل عقلی و فلسفی آنها 

یا اجتناب از آنها محور اصلی  می پردازد. توصیف رفتارهای اخلاقی فرد یا جامعه خاص یا توصیه و ترغیب افراد به عمل بر طبق آنها

                                                           
1 . Neo et al 
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مباحث اخلاق توصیفی است. اخلاق تحلیلی به بررسی تحلیلی و فلسفی مفاهیم و احکام اخلاقی می پردازد. اخلاق هنجاری نیز 

زیرمجموعه هایی دارد که یکی از آنها اخلاق کاربردی است. اخلاق کاربردی عبارت است از کاربرد و تطبیق استدلال، اصول، ارزش 

ها و ایده آل های اخلاقی در مورد رفتارهای اخلاقی، اعم از رفتارهای فردی و اجتماعی. هم چنین اخلاق کاربردی شامل اخلاق 

 (.1804حرفه ای نیز می شود)رضایی و همکاران، 
 
 تعریف اخلاق حرفه ای-9

اخلاق سازمانی و اخلاق کار انجام مطالعات اخلاق در دنیای مدیریت و سازمان ذیل عناوین مختلفی چون اخلاق مدیریت، 

گرفته است و مطالعه مرزهای این دانش ها برای تفکیك گزاره های مطرح شده در هر یك از آن ها ضروری است. اخلاق کار، 

مجموعه ای از اصول و استانداردهای سلوک بشری است که رفتار افراد و گروه ها را تعیین می کند. در واقع می توان گفت اخلاق 

امروزه اخلاق حرفه (. 2552، 1اری یك هنجار اجتماعی است که طی آن انتظار می رود کارکنان، کارشان را خوب انجام دهند)پتیک

ای به عنوان شاخه ای از دانش اخلاق به بررسی تکالیف اخلاقی در یك حرفه و مسائل اخلاقی آن می پردازد و درصدد ارائه شیوه ها 

این تکالیف را برای افراد و گروه های حرفه ای تعیین نماید. اخلاق حرفه ای در سنت با محوریت و دستورالعمل هایی است که 

انسان و انگیزه خدمت به دیگران بوده که در طول تاریخ متحول گردیده است. اما امروزه گاه انسان در خدمت حرفه و حرفه نیز به 

 (.1802زاده و همکاران،  ابزاری در جهت اهداف صرفاً مادی او مبدل شده است)شریف

مقصود از اخلاق حرفه ای مجموعه قواعدی است که باید افراد داوطلبانه و بر اساس ندای وجدان و فطرت خویش در انجام کار 

حرفه ای رعایت کنند، بدون آنکه الزام خارجی داشته باشند یا در صورت تخلف، به مجازات های قانونی دچار شوند. این اخلاق 

ده مجموعه ای از احکام ارزشی، تکالیف اخلاقی در یك حرفه و مسائل اخلاقی آن است. در تعریف حرفه، آن را فعالیت دربرگیرن

 (.1818معینی می دانند که موجب هدایت فرد به موقعیت تعیین شده همراه با اخلاق خاص است)قراملکی، 

ه شده است که از سوی سازمان ها و مجامع حرفه ای اخلاق حرفه ای مجموعه ای از کنش ها و واکنش های اخلاقی پذیرفت

مقرر می شود تا مطلوب ترین روابط اجتماعی ممکن را برای اعضای خود در اجرای وظایف حرفه ای فراهم آورد)احراری و 

 (.1806پورشافعی، 

ر می رود. نیروی انسانی نیز به عبارت دیگر اخلاق حرفه ای در مفهوم سازی اولیه، به معنای اخلاق کار و اخلاق مشاغل به کا

نقش مهمی در موفقیت و پیشرفت سازمانی دارد. لذا دستیابی به اهداف در سازمان ها هنگامی میسر می شود که اخلاق کاری 

و  2پیشرفته ای در بین کارکنان وجود داشته باشد اما ضعف اخلاق کاری و کم کاری یکی از مسائل مهم سازمان هاست)هیگ هاوس

 (.2515 همکاران،

 
 عوامل موثر بر اخلاق حرفه ای-4

 3محققان عوامل تاثیرگذار بر اخلاق حرفه ای را به سه جنبه تقسیم می کنند

یعنی ویژگی ها و خصوصیات فردی، ارزش های مذهبی، ملاک های شخصی، عوامل خانوادگی، باورها و  جنبه فردی:

اعتقادات و شخصیت از جمله عوامل تاثیرگذار بر اخلاق حرفه ای از جنبه فردی هستند. مسلما فردی که فاقد صلاحیت های 

به عبارتی افرادی که از جنبه  ناسبی نیز برخوردار نخواهد بود.اخلاقی شایسته از لحاظ فردی باشد، از معیارهای اخلاق حرفه ای مت

وجدان اخلاقی کمتر تکامل یافته هستند، اگر بوسیله قانون، پلیس و یا شرح وظایف شغلی شان یا معیارها و ظوابط فرهنگی قوی که 

رهای غیرقانونی و خلاف اخلاق انجام رفتارهای غیراخلاقی را مذموم می شمارد، محدود شده باشند آنگاه کمتر امکان دارد رفتا

 (.1800دهند)شجاعی گاوان و همکاران، 

عواملی مثل رهبری، مدیریت، ارتباط با همکاران، نظام تشویق و تنبیه، ارتباط با زیردستان، انتظارات  جنبه سازمانی:

ه نامطلوب بودن عوامل مزبور، عامل همکاران، قوانین و مقررات و فرهنگ سازمانی در این حیطه قرار می گیرند. بدیهی است ک

 تهدید کننده اخلاق حرفه ای خواهد بود و بالعکس.

                                                           

1 . Petty 

2 . Highhouse 
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عوامل اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و سیاسی و هم چنین دیگر سازمان ها و عوامل رقابتی بین آنها، از جمله  جنبه محیطی:

 (.1804مل تاثیرگذار بر اخلاق حرفه ایست)بیات، عوا

 
 لاق حرفه ای در مدیرانمهم ترین اصول اخ -5

در سرشت و فطرت انسان دستوراتی است که به نتایج کار توجه ندارد و می گوید خواه برای تو مفید بوده، یا لذت  وجدان:

 (.1810آور باشد یا نباشد، خوشی به دنبال بیاورد یا رنج، آن را انجام بده)رضائیان فردویی و قاضی نوری، 

سئولیتی به مفهوم بیرون شدن از مسیر درست و گام نهادن در کجی ها و ناراستی هاست. هر هر نوع بی م مسئولیت پذیری:

 (.1800کس در هر مرتبه ای که باشد، نسبت به تمام امور و کارهای خود مسئول است)میرشکاری، 

ت را در اختیار کسی یعنی وظیفه یا ضمانتی در مقابل کسی یا برای انجام چیزی. یعنی در زمان مناسب اطلاعات درس تعهد:

 (.1808)صانعی و یاری، قرار دهیم

یعنی کسی که مخالف ریاکاری و دورویی است، به ندای وجدان گوش می دهد و در همه حال به شرافتمندی  صادق بودن:

 (.1810توجه می کند و با شهامت است)امیری و همکاران، 

ذارد، خوش قول و وقت شناس است، به دیگران حق تصمیم یعنی فرد به حقوق دیگران احترام می گ احترام به دیگران:

 (.1810)پوریانسب، امیر، گیری می دهد و تنها منافع خود را در نظر نمی گیرد

منظور از انصاف همه را به یك چشم نگاه کردن است و از بین بردن زمینه شبهه در رابطه با تبعیض و مدارا  عدالت و انصاف:

 (.1805انی، کردن با آنان می باشد)قرب

یعنی فرد دلسوز و رحیم است، در مشکلات دیگران شریك می شود و ازآنان حمایت می کند. به  همدردی با دیگران:

 .احساسات دیگران توجه می کند، مشکلات دیگران را مشکل خود می داند

 (.1810)پوریانسب، امیر، یعنی به وظایف خود متعهد است، رازدار و معتمد دیگران است وفاداری:

دادن حق انتقاد و ارائه دیدگاه به کارکنان است. پاسخگویی در برابر انتقادها و اجتناب از  نقدپذیری و مشارکت طلبی:

 (.1810مواجهه هیجانی با منتقدان جزو بایدهای اخلاقی است)قراملکی، 

برد( است. افراد قاطع -خودمختاری)بردقاطعیت برقراری ارتباط صادقانه، صریح، همراه با احترام اصیل و متقابل و  قاطعیت:

نسبت به افکار و احساس های دیگران حساسیت نشان می دهند و قادرند علاوه بر دیدگاه ها، شنونده احساسات دیگران نیز باشند. 

 .در عین حال قادرند، افکار و احساسات خود را نیز به وضوح بیان کنند

اعتماد یعنی اطمینان از اینکه طرف مقابل در روابطش با شما قصد ضربه زدن ندارد و داشتن نوعی باور و  اعتماد:

 (.1810اتکا)رضائیان فردویی و قاضی نوری، 

یعنی در همه شئون حرفه از شرح وظایف تا نظامهای جامع پرداخت باید شفافیت،  برخورد صریح و صادقانه با کارکنان:

ل را حاکم ساخت. هر گونه ابهام، دوپهلویی در بیان، سیال بودن ضوابط، زمینه را برای فریب و پایمال کردن حقوق بیان دقیق و کام

 (.1810)امیری و همکاران، آماده می کند

 

 اهمیت و ضرورت اخلاق حرفه ای مدیران در سازمان-1
د بسترهای مناسب برای عوامل انسانی شاغل یکی از عمده ترین دغدغه های مدیران کارآمد در سطوح مختلف، چگونگی ایجا

در تمام حرفه هاست تا با حس مسئولیت و تعهد کامل به مسایل در جامعه و حرفه خود، به کار بپردازند و اصول اخلاقی حاکم 

ن عوامل برشغل و حرفه خود را رعایت کنند. با توجه به آثار مثبتی که اخلاق حرفه ای دارد می توان گفت که یکی از مهم تری

کلیدی موفقیت سازمان ها، اخلاق حرفه ای است. هر قدر اخلاق حرفه ای در سازمان ها از سوی مدیران و کارکنان مورد توجه قرار 

 (.2551، 1گیرد، سازمان در نیل به اهداف پیش بینی شده توفیق بیشتری خواهد داشت)کارولین و کریس

                                                           
1 . Carolyn & Chris 
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است که هدف آن محقق کردن این امر است که در سازمان چه ارزش هایی را حقیقت، اخلاق حرفه ای فرایند تفکر عقلانی در

چه موقع باید حفظ و اشاعه نمود. اخلاق حرفه ای تاثیر چشمگیری بر فعالیت ها و نتایج سازمان دارد. اخلاق حرفه ای بهره وری را 

ا هنگامی که اخلاق حرفه ای در سازمان حاکم افزایش می دهد، ارتباطات را بهبود می بخشد و درجه ریسك را کاهش می دهد. زیر

 (. 340 1816است، جریان اطلاعات به راحتی گردش می کند و مدیر قبل از ایجاد حادثه از آن مطلع می گردد)معصومی، 

 موفقیت در سازمان ناشی از ایجاد و به کارگیری مدیریت اخلاق در سازمان است. اخلاق سازمانی از اعتماد آفرینی شروع می

شود. هر چه اعتماد به سازمان، برنامه ها و مدیران بیشتر باشد، به همان نسبت میزان تعهد به سازمان و وظایف نیز بیشتر خواهد 

شد. اعتمادآفرینی منجر به افزایش توان سازمانی در پاسخ دهی به نیازهای محیطی خواهد گردید، زیرا اعتمادآفرینی در توان 

بنابراین هرچه اعتماد کارکنان به مدیران و سازمان کاهش یابد، مدیران باید هزینه بیشتری را .واهد کردسازمان هم افزایی ایجاد خ

  (.01-362 1818برای کنترل رفتار کارکنان بپردازند که نتیجه کمتری نیز بدست خواهند آورد)قراملکی، 

 

 وظایف مدیران در اخلاقی کردن سازمان-7
ش اخلاق است که ضمن مطالعه ارتباط شغل ها، به بیان مسئولیت های اخلاقی سازمان، اخلاق حرفه ای رشته ای از دان

تشخیص و حل مسائل اخلاقی در حرفه های گوناگون می پردازد. محققان وظایف مدیران در اخلاقی کردن سازمان را شامل موارد 

 3(2554زیر می دانند)پنیو، 

 ارزشیابی عملکردهای اخلاقی کارکنان.

 ردن هدف های سازمان.اخلاقی ک

 اشاعه ارزش ها و مسائل اخلاقی در سازمان.

 اخلاق ورزی در زندگی شخصی.

 اهمیت دادن به اخلاق حرفه ای در شغل.

 برخورد عقلانی و روشمند در مواجهه با مشکلات اخلاقی پیش آمده در سازمان و اقدام برای برطرف کردن آنها.

 سازمان با مشارکت همه اعضای سازمان.تهیه و تدوین منشور اخلاقی مربوط به 

 

 موانع رشد اخلاق حرفه ای مدیران-8
اخلاق حرفه ای در نگرش راهبردی، مسئولیت پذیری سازمان در قبال حقوق  فقدان نگرش راهبردی به اخلاق حرفه ای:

همه عناصر محیطی اعم از داخلی و خارجی است که نقشی راهبردی در موفقیت معطوف به آینده سازمان دارد. نگرش غیر 

ستاند و آن را به سطح مسئولیت راهبردی، تصوری ناقص، نارسا و حداقل گرایانه از اخلاق حرفه ای است که جامعیت را از آن می 

اخلاقی فرد در شغل پایین می آورد. در این صورت رویکرد مدیریت منابع انسانی به اخلاق حرفه ای، جایگزین رویکرد راهبری می 

 (.1808شود)اعتماد و همکاران، 

یژه پژوهشگران و مدیران به تحویلی نگری را بزرگترین بیماری شناختی دانسته اند که همه آحاد مردم و بو تحویلی نگری:

آن دچار می شوند. تحویلی نگری عمده ترین مانع رشد اخلاقی سازمان هاست. مهندسی که به سمت مدیرعامل یك شرکت 

برگزیده می شود اگر از دام تحویلی نگری نرهد، بر اساس سابقه و علاقه درسی و تحصیلی خود، مثلا به فناوری تاکید می کند و با 

)حیدری و دی، تنها واحدهای خاصی از سازمان را می بیند و به آن ها توجه می کند و از سایر واحدها غفلت می ورزدنگرش یك بع

 (.1802زارعی، 

مشتری مداری ابزار انگار یعنی نگاه کردن به مشتری به عنوان ابزار سود. چنین  مشتری مداری ابزار نگار و نه اصیل:

شتری را تا سطح یك ابزار پایین می آورد. با این نگرش، اگر سودی در کار نباشد یا احتمال نگاهی نوعی تحویلی نگری است که م

زیانی متصور باشد، بنگاه نیز خود را ملزم به پای بندی به حقوق مشتری نمی داند. در حالی که مشتری مداری اصیل، مشتری از 

ت نیست. در این حالت مشتری مداری انگیزه درونی دارد و حقوق اصیل برخوردار است که رعایت آنها در گرو سود و زیان شرک

 (.1808منوط به هیچ چشم داشتی نیست، مانند احترام والدین به فرزند یك طرفه است)احمدی، 
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انگیزش و اخلاق همبستگی دارند. فقدان انگیزش مانع از ترویج اخلاق در سازمان می شود، نتایج غیراخلاقی  فقدان انگیزش:

یزه اخلاقی بودن را از بین می برد. زیرا توجیه بسیاری از مدیران و افراد جامعه برای اعمال غیراخلاقی شان این است که دارد و انگ

جامعه و انسان ها اخلاقی نیستند. محققان، انگیزه را نتیجه عمل متقابل بین شخص و وضعیت می دانند. بدین جهت است که 

آمادگی اعمال نهایت تلاش برای دست یابی به اهداف سازمانی مشروط به توان ارضای برخی  انگیزه در افراد متفاوت است. انگیزه،

 (.1805)بینش، نیازهای شخصی است

رضایت شغلی، احساس ها و نگرش هایی است که هر کس به شغل خود دارد. تعهد سازمانی اما نگرش و  نارضایتی شغلی :

ی جدید از امنیت شغلی، ریشه آن را از درون می داند نه از مقررات و خط مشی ها احساسات کارکنان در مورد کل سازمان است. تلق

و رویه های قانونی. اگر روزآمد باشیم، اگر یاد بگیریم و خوب عمل کنیم، اگر در تخصص و کار خود اعتبار و ارزش بیابیم و اگر به 

 .ر داشته باشیم، برای خود امنیت شغلی ایجاد کرده ایمامور شرکت آگاه باشیم و اگر برای ارائه کاری با ارزش، کوششی مستم

مدیریت هنر تصمیم گیری است. ضعف در تصمیم گیری باعث بروز رفتار غیراخلاقی در  فقدان مهارت تصمیم گیری:

قی سازمان می شود. تصمیم گیری فرایند مواجه شدن با مشکل، تبدیل مشکل به مسئله و حل اثربخش آن است. تصمیم گیری اخلا

بر پایه شش اصل یعنی3 اعتماد، کرامت انسانی، مسئولیت پذیری، انصاف، پای بندی به منش شهروندی و مراقبت و توجه نسبت به 

 (.1802دیگران استوار است)حیدری و زارعی، 

از عمده ترین موانع رشد اخلاق حرفه ای در سازمان بلاتکلیفی سازمانی است. پیچیده ترین  بلاتکلیفی یا تعارضات اخلاقی:

وضعیت بلاتکلیفی اخلاقی، تعارضات اخلاقی است. یعنی وضعیتی که فرد یا سازمان با دو راهه ای مواجه می شود و راه سومی نمی 

عبارت است از رفتاری که انجام آن از جهتی اخلاقاً زشت است اما اگر یابد و هر دو راه نیز غیراخلاقی اند. بنابراین تعارض اخلاقی 

رازداری متضمن خیانت به وظیفه سازمانی باشد نیز نارواست. بدین ترتیب اگر فرد راست بگوید باید رازی را افشا کند، افشای راز 

 .ملی غیراخلاقی استخلاف قانون است. اگر رازداری کند باید حقیقت را کتمان کند، کتمان حقیقت نیز ع

 

 مسئولیت های اخلاقی مدیران -3
به دلیل اهمیت اخلاق ورزی مدیران در زندگی شخصی یکی از شاخص های انتخاب مدیر  اخلاق ورزی در زندگی شخصی:

و کار  در نظام جامع انتصابات، تاکید بر اخلاقیات فردی مدیر است. کسی که در زندگی شخصی خود رازدار و امین نیست، در کسب

نیز نسبت به رازداری و امانت داری سازمانی که پیچیده تر و صعب تر است، بی مبالات می گردد. اخلاق گرایی مدیران از جهت 

دیگر نیز اهمیت دارد و آن نقش الگویی و تاثیر تصمیم گیری آنها در سازمان است. از طرفی دیگر مدیران غالباً الگوی کارمندان قرار 

ق فردی آنها می تواند موجب ترویج اخلاق در فرهنگ سازمانی باشد و رفتارهای غیراخلاقی آنها در زندگی شخصی، می گیرند. اخلا

سبب ترویج ضداخلاق در سازمان می شود. به همین دلیل اخلاق ورزی در زندگی شخصی مدیران در اخلاق حرفه ای نقش اساسی 

 (.1810دارد)باقری و همکاران، 

مراد از اخلاق ورزی شغلی آن است که فرد در رفتارهای ارتباطی شغلی خود عملکرد اخلاقی داشته  اخلاق ورزی در شغل:

باشد. هر شغلی اخلاقیات خاصی را اقتصا می کند. برای مثال مدیران غالباً در معرض ارزش داوری قرار می گیرند و در خوب و بد 

ش داوری ضوابط خاصی دارد و هر گونه بی مبالاتی در آن غیراخلاقی رفتار کارکنان و مدیران زیردست خود داوری می کنند. ارز

است. از مدیران انتظار می رود در ارتباط با دیگران و در کسب و کار، دارای الگوری رفتاری نیکو مانند قاطعیت باشند. الگویی مبتنی 

ن است. اگر سازمانی دارای روحیه بزرگ است، به بر صراحت، صداقت و احترام اصیل و متقابل. راس سازمان آفریننده روح و حیات آ

سبب روحیه بزرگ افرادی است که در راس آن قرار گرفته اند و اگر این روحیه خراب است، به علت فاسد بودن روحیه افراد موجود 

 (.1800)شجاعی گاوان و همکاران، در بدنه مدیریتی و راس آن است

ویژگی های سازمان اخلاقی آن است ک در همه ابعاد حرفه ای خویش نظام  یکی از نظام مند کردن همه امور در حرفه:

مند باشند. به همین دلیل تلاش در نظام مندی سازمان از مسئولیت های اخلاقی مدیران است. دلیل اخلاقی بودن این روش آن 

د، در نتیجه ظلم را کاهش می دهد و است که از اینکه نظام مندی مانع تصمیم گیری های سلیقه ای، موردی و تبعیض آمیز می شو

برای مثال داشتن نظام جامع آموزش هم فرصت های آموزش را عادلانه  .کاهش ظلم و تبعیض نیز از اهداف نظام اخلاقی است
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تقسیم می کند و هم بهره وری آموزش را در جهت پاسخ به نیازها و رفع رخنه های آموزشی سازمان افزایش می دهد)باقری و 

 (.1810ن، همکارا

 

 نقش اخلاق حرفه ای مدیران در توسعه سازمان -61
مدیران به طور مستقیم با نگرش های کارکنان و اعضای سازمان در ارتباط هستند. این نیروها کمك می کنند که سازمان به 

خود خواهد رسید و اگر این سوی اهداف خود حرکت کنند. در صورتی که ارتباط یاد شده یك ارتباط سالم باشد، سازمان به اهداف 

ارتباط بر پایه رفتارهای غیراخلاقی باشد، سازمان از رسیدن به اهداف خود باز می ماند. حال اگر این آموزش اخلاق گرا و مطابق 

 (.2551، 1فرهنگ اخلاق حرفه ای باشد، نتیجه آموزش به صورتی کارآمد نمایان می گردد)فیشر و همکاران

ه باعث می گردد مدیران سازمان را به صورتی کاملا غیرمستقیم به سمت آرامش حاصل از اخلاق حرفه از مهم ترین مواردی ک

 ای سوق دهند، می توان به موارد زیر اشاره کرد3

امنیت روانی از نتایج اخلاق گرایی مدیران در سازمان است. با تامین امنیت روانی برای اعضای  تامین امنیت روانی کارکنان:

 نیل به اهداف برای مدیران آسان تر می گردد.سازمان، 

عدالت از محوری ترین شعارهای هر مکتب اخلاق گرایی است. هنگامی که  تزریق روحیه ی عدالت محوری در سازمان:

 اعضای سازمان احساس کنند که عدالت در سازمان وجود دارد، حس همکاری بیشتری بین اعضا و مدیریت به وجود می آید.

یاد خداوند آرامش بخش انسان هاست. این جمله در عین کوتاهی نشانگر نقش اخلاق و  س و فشارهای روانی:کاهش استر

مکتب در کاهش فشارهای روانی درهر اجتماعی مانند یك سازمان است. با کاهش فشارهای روانی در سازمان، حرکت به سوی 

 اهداف با کمك اعضا به راحتی میسر است.

اگر در سازمان مدیران و دیگر اعضا به اصول مختلف سازمان پایبند  یبندی کامل به اصول ارزشی:تشویق کارکنان به پا

باشند، سازمان به سمت ماندگاری حرکت خواهد کرد. یکی از دلایل ماندگار شدن چهره بعضی از مدیران، توجه آنها به ارزش های 

 .(1811دینی و اصول اخلاق حرفه ای است)تولایی، 

 

 خلاق حرفه ای مدیران در موفقیت سازمان هانقش ا -66
رعایت موازین اخلاق حرفه ای از سوی مدیران برای موفقیت سازمان ها در اقتصاد امروزی بسیار مهم و حیاتی است. رفتار 

اخلاقی مدیران سازمان ها نقش اساسی در شکل گیری و حفظ روابط بلندمدت میان سازمان و مشتریان و کارکنانش ایفا می 

 (.2550، 2کند)رومن و رویز

موازین اخلاقی در واقع قاعده ی اصول اخلاقی و ارزش هایی است که بر رفتار فردی یا جمعی تحت عنوان درست یا غلط 

تحقیقات نشان می دهد سازمان هایی که در زمینه ی رعایت موازین اخلاقی می کوشند موجب توانمندسازی  .حاکمیت دارد

 (. 8،2551در نهایت کسب مزیت رقابتی در آینده خواهند شد)گازنت و رانچهود مشتریان، رضایت آنان و

 در ادامه برخی از عوامل اخلاق حرفه ای که در موفقیت سازمان ها موثرند، مورد بررسی قرار می گیرند.

ره جدید تنها از طریق اندیشمندان مدیریت منابع انسانی بر این باورند که سازمان های پیشرو در هزا منابع انسانی کارآمد:

به کارگیری الگوهای پیشرفته توسعه نیروی انسانی، یادگیری سازمانی و راهبردهی توسعه و بالندگی قابلیت های کارکنان می توانند 

ی پاسخگوی نیازهای سازمان باشند. آنچه می تواند برای هر سازمانی مزیت رقابتی تضمین شده ایجاد کند، بهره وری از منابع انسان

  .(318 1814کارآمد آن سازمان است. بنیانی ترین اصل در مدیریت منابع انسانی کارآمد تصور سازمان از کارکنان است)عباس پور، 

سازمان در نهادینه کردن اخلاق به کارکنانی با انگیزه احتیاج دارد. ترویج اخلاق و نهادینه  انگیزش درونی نیروی انسانی:

انگیزه قوی و عزم مدیران سازمان است. از این رو، پایبندی استثنا ناپذیر به مسئولیت های اخلاقی سازی آن در سازمان محتاج 

                                                           
1 . Fisher et al 

2 . Roman & Ruiz 

3 . Gauzente & Ranchhod 
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محتاج عزم سازمانی و انگیزه های درونی برخاسته از بصیرت و دانایی است. ایجاد انگیزه اخلاق ورزی و تقویت درون انگیختگی افراد 

ترین وظایف مدیریت اخلاق است. مدیریت اخلاق باید عزم سازمانی را معطوف نسبت به پایبندی بر مسئولیت های اخلاقی از مهم 

 (.3182 1811به اخلاق کند و از این طریق، پویایی اخلاقی را استمرار بخشد)قراملکی، 

یکی از مهم ترین وجوه منشور اخلاقی سازمان خط مشی اخلاقی سازمان در قبال مشتری است. مشتری  رضایت مشتری:

در حیات سازمان دارد. بر این اساس، اصل دغدغه مشتری گرایی از مهم ترین عوامل رشد اخلاقی سازمان به شمار می نقش مهمی 

آید. امروزه، سازمان های کسب و کار از مشتری مداری به عنوان فخرآمیزترین شعار تبلیغاتی یاد می کنند و دو تلقی از آن دارند. 

ز مشتری است که الگوی رفتار ارتباطی سازمان کسب و کار را به صورت اخلاق مشروط در می یکی از این دو تلقی ابزارانگارانه ا

آورد. یعنی اخلاقی بودن به شرط سودآوری. بی تردید، اخلاق ورزی سودگرایانه به تهی شدن مشتری مداری از اخلاق و حتی تبدیل 

ری را به ابزار کاهش می دهد و آدمی را به منزله یك شی و نه شدن آن به ضد اخلاق می انجامد. زیرا این نگاه شخصیت انسانی مشت

شخص در نظر می گیرد که این با حرمت انسان و کرامت ذاتی بشر در تضاد است. بنابراین مشتری مداری ابزارانگارانه سودطلبی 

 (.3205 1811است و نه اخلاق روزی)قراملکی، 

ت و تکریم و احترام اصیل و نامشروط وظیفه تمامی ارکان سازمان از احساس ارزشمندی حق کارکنان اس احترام و اعتماد:

جمله مدیران است. هرگاه مدیران سازمان به افراد خود و شخصت آنان احترام و اعتبار بدهد، استعدادها و توانایی های آن ها پرورش 

ما می  ". یکی از مدیران شرکت هوندا می گوید3خواهد یافت. زیرا تنها با این واسطه است که می توان دل انسان ها را تسخیر کرد

خواهیم همکاران از سرشان هم مانند دستشان استفاده کنند. وقتی که یك شرکت تنها از دستان کارکنان خود استفاده می کند، 

  (.3280 1811آل، )رابرت  "فقط آنان را می خرد اما وقتی که خواهان اندیشه های آنان باشد، در نهایت دل های آنان را می رباید

رمز و راز موفقیت سازمان ها، به ویژه در شرایط بحرانی، به میزان پیش بینی پذیری آن ها بستگی دارد و  پیش بینی پذیری:

این اصل راهبردی است که غفلت از آن مانع نیل به پیروزی سازمانی است. تحلیل مفهوم پیش بینی پذیری در سازمان نشان می 

رفاً یك خصیصه اخلاقی است، زیرا مراد از اخلاق رعایت حقوق دیگران است. اما این خصیصه همه شئون اخلاق دهد که این امر ص

حرفه ای را در برمی گیرد. مهم ترین امتیازی که مشتریان در سازمان ها لحاظ می کنند پیش بینی پذیر بودن آن هاست. یکی از 

ذیری آن هاست. بلاتکلیفی ناشی از پیش بینی ناپذیری سازمان بیشترین صدمه توقعات مهم ارباب رجوع از سازمان ها پیش بینی پ

 (.311 1818را به حقوق ارباب رجوع می زند)قراملکی، 

موفقیت سازمان ها منوط به ایجاد ارتباط موفق میان اعضای آن و سازمان و محیط بیرون سازمان  الگوهای رفتار ارتباطی:

است. اخلاقی بودن نیز، چه درسطح فردی و چه درسطح خانوادگی، اجتماعی و چه در سطح حرفه و سازمان، با ارتباط موفق رابطه 

در اخلاقی بودن موفق تریم. هر رابطه انسانی و رضایت بخش رابطه ای مستقیم دارد. هر چه در برقراری ارتباط خود موفق باشیم، 

ای است که در آن سه مولفه در هم تنیده صمیمیت، مراقبت و آزادی حضور داشته باشد. مراد از صمیمیت اعتمادی است که امکان 

و اعمال یکدیگر را پیش بینی درک کردن و درک شدن را فراهم می آورد، به گونه ای که دو طرف می توانند افکار، احساسات 

 (.1808 کنند)باقی نصرآبادی،

 

 گیرینتیجه 
رفتار مدیران سازمان ها خصوصاً مدیران عملیاتی که در ارتباط مستقیم با نیروی انسانی هستند، تاثیر زیادی در بهره وری 

نیروی انسانی و رشد و موفقیت سازمان دارد. اگر ارتباط مدیران با کارکنان یك ارتباط مبتنی بر اخلاق حرفه ای و اثرگذار باشد 

خواهد رسید و اگر این ارتباط مبنی بر رفتارهای غیراخلاقی باشد، قطعا اثرات و پیامدهای آن سازمان  قطعاً این سازمان به اهدافش

را از رسیدن به اهدافش باز می دارد. پس نحوه مدیریت مدیران سازمان ها باید به نحوی باشد که با ترکیب کردن اصول اخلاقی با 

ش دهند. مدیرانی که به ابعاد انسانی و اخلاق حرفه ای در سازمان توجه نمی قوانین جاری، فرهنگ کار مفید را در سازمان گستر

کنند و برای رسیدن به اهدافشان حاضرند بدون توجه به اصول اخلاقی و انسانی شخصیت آنها را لگدکوب کنند، شاید در کوتاه 

کارکنان را کم رنگ می کند و شاهد کاهش  مدت نتیجه بگیرند، ولی در بلندمدت چنین دیدگاهی معمولا خلاقیت، کارایی و تعهد

 شدید بازدهی در سازمان خواهند بود. 
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تجربه نشان داده بسیاری از نیروهای کارآفرین و مستعد درون سازمان به دلیل ضعف مدیریتی و عدم رعایت اخلاق حرفه ای 

شود. امروزه بسیاری از مشکلات ن از سوی آنان میمانند که این امر در نهایت، منجر به ترک سازماتوسط مدیران، ناشناخته باقی می

سازمان ها عدم ارتباط صحیح و حرفه ای مدیران با کارکنان و مرئوسین می باشد. زیرا تجربه نشان می دهد بسیاری از مدیران به 

نامناسبی را با  دلیل عدم آشنایی با علم و تکنیك های مدیریتی و هم چنین به دلیل عدم رعایت اخلاق حرفه ای، رفتارهای

مرئوسین انجام می دهند که این رفتار در نهایت منجر به سکوت سازمانی و یا ترک خدمت از سوی نیروهای نخبه سازمان می شود. 

بنابراین یکی از مشکلات سازمان هایی که اخلاق حرفه ای توسط مدیران آن رعایت نمی شود، تهی شدن بدنه کارشناسی از 

مستعد است. زیرا رفتار غیرحرفه ای مدیران، بسیاری از نیروهای نخبه در سطح کارشناسی را منجر به سکوت نیروهای کارآفرین و 

کرده و یا چنین کارشناسانی در جلسات فنی، به جای اظهار نظر و بیان عقاید فنی خود، سعی در تایید گفته های مافوق خود می 

)دیانتی و م، مهلك و خطرناک است و سازمان ها را از درون متلاشی می نمایدنمایند. چنین مسائلی برای هر سازمانی به مثابه س

 (.1806زارع زیدی، 

 

 پیشنهادات
هر سازمانی برای رسیدن به موفقیت، باید از تمام منابع و داشته های خود به نحو مطلوبی استفاده نماید. بنابراین، موفقیت هر 

ق حرفه ای مدیران است. با توجه به مطالعات انجام شده و نقش رعایت اخلاق حرفه سازمانی در گرو دارایی نامشهودی به نام اخلا

 ای مدیران در موفقیت سازمان ها، موارد زیر در جهت بهبود و رعایت اخلاق حرفه ای توسط مدیران پیشنهاد می گردد3

ارکنان داشته و استراتژی هایی را مدیران سازمان ها جهت افزایش اثربخشی باید دید مثبت به شخصیت و رفتارهای مثبت ک

 در جهت افزایش حقوق و دستمزد و امنیت شغلی و رضایت مندی کارکنان در نظر گیرند.

پیشنهاد می شود مدیران در جهت افزایش اخلاق حرفه ای و کارایی در سازمان، تجارب مثبت و منفی و روحیه و ویژگی های 

نین راهکارهایی برای شناسایی کارکنانی که دچار خستگی شغلی شده اند، اتخاذ و شخصیتی کارکنان را مدنظر قرار دهند و هم چ

 مشاوره ها و مداخله های روان شناختی صورت پذیرد.

مدیران با سرمایه گذاری اخلاق حرفه ای بر افراد سازمان به ارتقای رفتارهای سازمانی کمك کرده و  هم چنین مناسب است،

 از مزیت گسترش اثربخشی سازمان خود نیز بهره مند شوند. ،ندی از افراد با سرمایه انسانی بالااز این راه علاوه بر بهره م

مدیران می بایست به این دارایی سازمان یعنی منابع انسانی توجه بیشتری کنند و از طرف دیگر با توجه به عواملی همچون 

جهت برقراری ارتباط، استفاده از اخلاق حرفه ای، تشکیل تیم ویژگی های شخصیتی افراد، در نظر گرفتن زمان و مکان مناسب در 

های کاری و ایجاد انگیزه و رضایت شغلی کارکنان، سعی نمایند که بصورت کاملا اثربخش، تلاش ها و کوشش های همکاران و 

 زیردستان خود را در جهت پیشبرد اهداف سازمانی و افزایش بهره وری نیروی انسانی تقویت نمایند.
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 چکیده
در زمینه  مدیران را براساس باورداشت ،عقاید و دیدگاه های خود عمل می کنند و اگر بخواهیم رفتار مدیران

قرار داده و در اینجاست که توجه به مسالۀ  خاصی پیش بینی کنیم، لازم است نگرش آنان را مورد شناسایی

اثربخش و کارایی سازمان و در نهایت رضایت شغلی کارکنان اهمیت ویژه ای می  رهبری و انتخاب مدیران، جهت

ه توانسته است ماموریتهایش را  مشخص کند و به که سازمان تا چه انداز دهدینشان م یسازمان ی. اثربخشیابد

جامعه آماری این پژوهش کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان هدف و یا حالت مطلوب دست یابد .

 جدول به توجه با که شد گرفته بهره مورگان جدول از نیز نمونه حجم تعیین جهت نفر می باشد. 055به تعداد 

 برای و SPSS16 فزار نرم از فراوانی و توصیفی های آماره انجام برای. شد برآورد نفر 225 نمونه حجم شده یاد

 شده استفاده ساختاری معادلات سازی مدل روش از و SMART PLS2.0  افزار نرم از استنباطی تحلیل انجام

 عاملی بارهای. بود برخوردار مناسبی برازش5561 کلی برازش با شده ایجاد مدل داد نشان آمده بدست نتایج.است

  .بودند برخودار مناسبی پایایی و روایی از ها سازه و بوده 554 از بالاتر شده مشاهده متغیرهای برای آمده بدست

 

 ،اثربخشی سازمانیسبك رهبری تحول آفرین، سبك رهبری تبادلیکلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه
 نیاز به تغییر سریع دارند. تغییرات سریع مستلزم مروزه اکثر سازمانها برای حفظ موقعیت رقابتی خودا

 پذیر است که به صورت مؤثر کار کنند، به طور مداوم سسیستمها و فرایندها را رهبران و کارکنانی انطباق

ه گیرند و تخیلات خود را ب ی تخیل خود را به کار می پذیرند، قوه مسئولیت می این رهبران. بهبود بخشند و مشتری مدار باشند

 بخشند و در نهایت سازمانها را به شوند و به آنان انرژی می موجب تعهد و مشارکت داوطلبانه پیروان می کنند، واقعیت تبدیل می

هماهنگی خود با آن را فراهم  توانند نیازهای محیطی را تشخیص داده و ابزارهای لازم برای های یادگیرنده که می سمت سازمان

 یپیشرفته و موفق جهان سع یدر سازمانها امروزه در این راستا بر ایفاگری نقش کارکنان تأکید دارند.سازند، هدایت می کنند و 

در نظر گرفته شود و سپس در جهت نیل به آنها همه توان خود را به   یسازمان اهداف روشن و مشخص یاثربخش یکه تا برا شودیم

 یراه برا بهترینکه  دهدینشان  م یکیفیت را در بطن خود دارد. مطالعات انجام شده درباره اثربخش یمعنا یکار گیرند. اثربخش

 دارد. یبستگ یبه اثربخش نسبتوجود ندارد، زیرا این امر به دیدگاه مدیریت هر سازمان  یاثربخش
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 سبك رهبری
 سریع دارند. تغییرات سریع مستلزممروزه اکثر سازمانها برای حفظ موقعیت رقابتی خود نیاز به تغییر ا

 پذیر است که به صورت مؤثر کار کنند، به طور مداوم سسیستمها و فرایندها را رهبران و کارکنانی انطباق

گیرند و تخیلات خود را به  ی تخیل خود را به کار می پذیرند، قوه مسئولیت می این رهبران. بهبود بخشند و مشتری مدار باشند

 بخشند و در نهایت سازمانها را به شوند و به آنان انرژی می موجب تعهد و مشارکت داوطلبانه پیروان می کنند، میواقعیت تبدیل 

هماهنگی خود با آن را فراهم  توانند نیازهای محیطی را تشخیص داده و ابزارهای لازم برای های یادگیرنده که می سمت سازمان

ایفاگری نقش کارکنان تأکید دارند. در راستای تحقق این اهداف و با هدف بررسی تأثیر  سازند، هدایت می کنند و در این راستا بر

سبك های رهبری تحول آفرین و تبادلی بر رضایت شغلی کارکنان، شرکت کشتی سازی به عنوان جامعه آماری انتخاب شده است. 

 اهداف و فرضیات تحقیق می پردازد. این فصل به بررسی کلیاتی چون بیان مسئله5 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق5 

 دهگستر بیتاجذ علت شاید. ستا دهرـک بـجل دوـخ هـبرا  دمرـم معموو  نمحققا نظر زیربااز د که ستا موضوعی «یهبرر»

 معلو اننشمنددا ارد،مو کثردارد. در ا دجوو ادفرا همه ندگیدر ز ت کهـسا میزآ ارسرا ربسیا ییندآفر ،یهبرر که باشد ینا یهبرر

 انتو ،تـموقعیاز  اییـجنبهه چه بر تکیه با یا رتقد منابع ،هارفتار ،ناییهااتو ،یژگیهاو چه سساا د برـننابد تا ندا هکوشید یرفتار

 (1812،لـیوک) درـک ینـتعی انوـیتـمرا  یـهوگر افهدا تحققو  وانپیر بر تأثیردر  هبرر

سازمان،  یبوده و بر بالندگ تیحائز اهم یاثربخش و وری بر بهره رگذاریبعنوان دو عامل مهم تأثسبك رهبری و رضایت شغلی 

جهت  نیاست ، به هم ییمشوق عملگرا و اثر داشته،کارکنان زشیانگ شیدر رقابت، افزا تیو خدمات، موفق داتیتول تیفیک شیافزا

 یو تبادل نیآفر رهبری تحول سبكی رسپژوهش از انواع سبك رهبری موجود به بر نیدر ا. است شترییب و مطالعه یبررس ازمندین

و  شتدا هنداخو صخای أثیرـت وانپیرو  نمازسا بر یك هرو  دهبو هماز  اجد یهبرر سبكدو  ینا که میگویند ن. محققامیپردازیم

 که ستا یناز ا حاکی مختلف تتحقیقا نتایج. ستا گرفته رتوـص یرـهبر بكـسدو  نـیا با طتبادر ار مختلفی تتحقیقا نکنو تا

 نـیا همچنین. نددمیگر نناآ دعملکر دبهبو موجبو  دهکر دیجارا ا یا دهلعاا قفو هنگیزا دوـخ وانپیردر  فرینآ لتحو انهبرر

 .( 2551 ران،اـهمک ود ـنول)آر شد هنداخو وانپیر تیمی ییرآکاو  تعهد د،عتماا یشافزا موجب انرـهبر

 انگیزه ترقی و اخلاق از بالاتری سطح به را همدیگر پیروان و رهبران آن در فرآیندی که عنوان به را تحول آفرین رهبری

افکار نوآور آنان در کل سازمان، جو  كیو تحر روانشانیپ یذهن بیبا استفاده از ترغ نیآفر رهبران تحولکرد.  تعریف میدهند،

نوآورانه در  دیجد دگاههاییو در جستجوی د دهیکه احساس کارکنان را به چالش کش آورندیبه وجود م رییانعطافپذی سازمان

و بهبود عملکرد  یاثربخش شیافزا روان،یپ زشیانگ شیرهبران موجب افزا نیا گر،یاز طرف د(. 2552، 1) کوان شغلشان باشند

 (. 2550، 2)رفرتی گردندیخود م کارآمدی شیسبب افزا نیو همچن یسازمان

از  ارییو بس یو جاذبه هوش ینیخوشب نیآفر تحول فوری است. رهبری ایازهیفراتر از ارضای ن نیآفر هدف رهبری تحول

را به سمت عملکرد بالاتری ارتقا  سازمانها پرداخته و افراد و گرانیتا به ارتقای آرمانهای د ردیگیرا به کار م خودی شخص هایییتوانا

 كی قیدو جانبه که از طر اییبر مزا و دارد رویرهبر و پ انیروابط م تیبر اهم دیتأک یرهبری تبادل(. 2515، 8د )اسکاکونده

 روانیو وفاداری پ تعهد مانند پاداش و شناخت را در قبال زهایاز چ یقرارداد رهبر برخ نیا اساس شده تمرکز دارد و بر جادیقرارداد ا

 (. 2550، 4)رابینز کندیبه آنها اعطا م

وارد  انیگرد با یدفر که دمیپیوند عوـقو هـب انیـمز یرـهبر عوـن ینا که میکند نبیا لیدتبا یهبرر ردمو(. در 1011) برنز

 با کالا یاو  کالا با کالا لهدمبا همانند. باشد نیروا حتیو  سیاسی ،یدصاـقتا دـنایتوـم هـلدمبا نـیا هـک د،وـمیش لهدمبا یندِآفر

 در كـپزش نخناـس هـبدادن  شگو حتی ن؛ناآ خدمت مقابلدر  مجلس ننمایندگاو  هااکاندید با ندگاـهند یرأ یآرا لهدمبا ل؛پو

 افهدو ا نددار گاهیآ همدیگری اـههدگاـیو د رتدـق ابعـمناز  رـگیدر رفینـط ،هـلدمبا یندِآفر یندر ا لبتها سلامتی کسب یازا

 اـهآن طـبو روا دـنماین کثراحدرا  دخو منافع ،نیزچانه رتا قدـب دـندار عیـس امدـک رـهو  ستا طمربو هم با یحد تا طرفین

                                                           
1 - Koene 

2 - Rafferty 

3 - Skakaon 

4 - Robbins 
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. تـشدا هندانخو تمایلی یرهمکا مۀادا به طرفین ،لهدمبا قطع رتصودر  که یاگونه به ،نمیکند ادـپی هـمادا هـلدمبا نـیاز ا رـتافر

 افهدا باآن  طتباو ار نمازی ساـکل فدـهاز  انرـهبر نـیا که نمایید توجه لبته. ادمیشو ظاهر محیطی چنیندر  لیدتبا یهبرر

 (.2558 ،هامفریز) نددار گاهیآ دخو وانپیر یدفر

 

 اثربخشی سازمانی
 دادن انجام یعنی اثربخشی است معتقد کرد.دراکر مطرح علمی صورت به 1950 دهه در 1 دراکر ابتدا را اثربخشی مفهوم

 آید. نایل خود نتایج یا اهداف به که است اثربخش سازمانی نظراو از .اهداف به نیل و درست کارهای

 نتایج همخوانی از درجه است عبارت اثربخشی هستند معتقد میباشند، حوزه این نظران صاحب از که نیز و میسکل هوی

 سازمان. نظر مورد نتایج با سازمان عملکرد از آمده بدست

معیار اثربخشی آن است که چه میزان  ویف  سازمانی تعریف می کند به نظر اهدافرنچ نیز اثربخشی را میزان دست یابی به 

ف فردی و گروهی کارکنان در راستای هدف های سازمانی برآورده شده است به عبارت دیگر اثربخشی فردی میزان مشارکت اهدا

فرد در دستیابی به هدف های سازمانی است و اثربخشی گروهی میزان دسترسی هدف های گروهی در بستر هدف های سازمانی 

 ارزیابی در بدست آوردن ستاده مطلوب در برابر منابعی است که برای تولید مورد قرار گرفته است.« فرنچ»ایی از نظر است. کار

 بر سازمان ی مختلف ها فعالیت تأثیر یا عملکرد و سازمان انسانی منابع عملکرد سازمان، ساختار عملکرد ، به سازمانی اثربخشی

 اهداف، به نیل :باشد داشته را عملکرد سه تحقق توانایی است که اثربخش سازمانی 2سیشور نظر شود. از می توجه بیرون محیط

 محیط. با انطباق وقابلیت داخلی انسجام و نگهداری

داشت.  اثربخشی را انجام اهداف سازمانی تعریف می نماید. او به انجام اهداف و بقای سازمان توجه 1081در سال   8بارنارد

عنوان سیستم همکاری تعریف نمود. تعادل داخلی، تنظیم با شرایط خارجی و رهبری ماهرانه ازمعیارهای اثربخشی وی سازمان را به 

 .باشد مورد توجه او می

 هدف درباره اثربخشی چنین بیان می دارد3 اثربخشی سازمانی عبارت است از درجه یا میزانی که سازمان به 4ریچارد ال. دفت 

باشد.  می آید. اثربخشی یك مفهوم کلیّ دارد، آن به صورت ضمنی دربرگیرنده تعداد زیادی از متغیرها میهای مورد نظر خود نایل 

 .هنگام تعیین اثربخشی سازمان، حدود یا میزانی که هدف های چندگانه تأمین شده اند، سنجیده و مورد قضاوت قرارمی گیرند 

 می اثربخشی از نظر سیستم عقلایی تعداد و کیفیت بروندادها و کاراییگوید3  در مورد اثربخشی چنین می 0ریچارد اسکات 

کسب  باشد. از دیدگاه سیستم طبیعی اثربخشی تداوم بقای سازمان و روحیه و رضایت افراد و از نظر دیدگاه سیستم باز، اثربخشی

 .باشد منابع کمیاب و ارزشمند محیط می
 

 مدل مفهومی پژوهش
ری نیاز دارد، چارچوب نظری، الگویی است که فرد پژوهشگر بر اساس آن درباره روابط بین هرتحقیق به یك چارچوب نظ

 عواملی که در ایجاد مساله تشخیص داده شده اند نظریه پردازی می کند. 
 

 

 

 

 
                                                           
1 Druker 

2 Sea shore 

3 Barnard 

4 Daft, Richard l 
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 فرضیه اصلی 
 .دارد ریتاث اثربخشی سازمانیبر  یرهبر سبك

 

 روش شناسی تحقیق
از نظر شیوه گردآوری اطلاعات، تحقیقی توصیفی و از نوع همبستگی است. جامعه پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و 

نفر می باشد. جهت تعیین حجم  055آماری این تحقیق شامل کلیه کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان به تعداد

 نفر برآورد شد. 225نه نمونه نیز از جدول مورگان بهره گرفته شد که با توجه به جدول یاد شده حجم نمو

سوال گنجانده شده است. این پرسشنامه دارای دو  40تعداد رهبری پرسشنامه سوال می باشدکه  18پرسشنامه تحقیق دارای 

 فرم مجزا است. در یك فرم آن، کارکنان به ارزیابی یك مدیر می پردازند و در فرم دیگر، هر مدیر عملکرد خود را ارزیابی می کند.

 تی. رضا8= کسب هدف  ی. تعهد سازمان2= انطباق  ی. نوآور1 یمولفه هاسوال درباره  21اثربخشی سازمانی شامل پرسشنامه 

 است. ( = حفظ الگوهاهی)روح ی. سلامت سازمان4 یگانگی=  یشغل

 SMART PLS2.0رم افزار و برای انجام تحلیل استنباطی از ن SPSS16.برای انجام آماره های توصیفی و فراوانی از نرم فزار 

 و از روش مدل سازی معادلات ساختاری استفاده شده است.

 

 روایی و پایایی پرسشنامه 
نشان دهنده میانگین واریانس به اشتراک گذاشته شده بین هر متغیر با سوالات خود می باشد. به بیان ساده تر  AVEمعیار 

AVE ن می دهد که هرچه این همبستگی بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر است.میزان همبستگی یك متغیر با سوالات خود را نشا 

به بالا  550(  را Average Variance Extracted ) AVEبا توجه به جدول زیر و روش فورنل و لارکر که مقدار مناسب برای 

 معرفی کرده اند.

 
AVE 

 0.723 سبك رهبری

 0.592 اثربخشی سازمانی

 

 Internalاین معیار، معیاری کلاسیك برای سنجش پایایی و سنجه ای مناسب برای ارزیابی پایداری درونی ) آلفای کرونباخ:

Consistency محسوب می گردد. در مورد پایایی درونی باید گفت که یکی از مواردی که برای سنجش پایایی در معادلات )

نشان گر پایایی قابل قبول  551ری است. مقدار آلفای کرونباخ بالاتر از ساختاری به کار می رود، پایداری درونی مدل های اندازه گی

 است 

 پایایی ترکیبی
( PLSاز آنجایی که معیار آلفای کرونباخ یك معیار سنتی برای تعیین پایایی متغیرها می باشد، روش حداقل مربعات جزئی )

کار می برد. در صورتی که مقدار پایایی ترکیبی برای هر متغیر  معیار مدرن تری نسبت به آلفای کرونباخ به نام پایایی ترکیبی به

عدم وجود پایایی را نشان می  556شود، نشان از پایداری درونی مناسب برای مدلهای اندازه گیری دارد و مقدار کمتر از  551بالاتر از 

 دهد. 

نی آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیر ها همان طور که در جدول زیر مشخص شده است، مقدار مربوط به این معیار ها یع

 می باشد که حاکی از پایایی مناسب مدل دارد. 551متغیر بالاتر از  8در هر 

 

 
 آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی

 0.765 0.753 سبك رهبری

 0.805 0.825 اثربخشی سازمانی
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 یافته های پژوهش
 تحقیق ارائه شده است3در جداول زیر فراوانی سوالات جمعیت شناختی 

 

 ( توزیع فراوانی و درصد سن پاسخگویان6-4جدول )

 سن

 درصد فراوانی گزینه ها

 10.9 24 سال 20کمتر از 

 43.2 95 سال 80تا  20بین 

 33.6 74 سال 40تا  86بین 

 12.3 27 سال 00تا  46بین 

 100 220 مجموع

 
 پاسخ دهندگان( توزیع فراوانی و درصد سابقه کار 2-4جدول )

 سابقه

 درصد فراوانی گزینه ها

 38.2 84 سال 0کمتر از 

 21.8 48 سال 15تا  6بین 

 27.7 61 سال 10تا  11بین 

 2.7 6 سال 25تا  16بین 

 9.5 21 سال 25بیشتر از 

 100 220 مجموع

 

 ( توزیع فراوانی و درصد تحصیلات پاسخ دهندگان9-4جدول )

 تحصیلات

 درصد فراوانی گزینه ها

 3.6 8 دیپلم

 2.7 6 فوق دیپلم

 36.8 81 لیسانس

 56.8 125 فوق لیسانس

 100 220 مجموع

 

 برازش مدل ساختاری
 بعد از بررسی برازش مدل های اندازه گیری نوبت به برازش مدل ساختاری پژوهش می رسد. همانگونه که قبلا اشاره شد، 

اندازه گیری، به سوالات ) متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای پنهان بخش مدل ساختاری بر خلاف مدل های 

 همراه با روابط میان آنها بررسی می گردد.

 (t-values3) مقادیر  tضرایب معنی داری 

ضرایب معنی  برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندین معیار استفاده می شود که اولین و اساسی ترین معیار،

 می باشد. t-valuesیا همان مقادیر  tداری 
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 تی مقدار و استاندارد مسیر ضرایب 9 شکل
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 ( خطای استاندارد و مقدار تی4-4جدول )

 
 T-Value خطای استاندارد

 415516 55101 سبك رهبری<- اثربخشی سازمانی

 

 برازش مدل کلی

 GOF  (Goodness Of Fit)معیار 
مربوط به بخش کلی مدل های معادلات ساختاری است. بدین معنی که توسط این معیار محقق می تواند پس از  GOFمعیار 

 GOFبررسی برازش بخش اندازه گیری و بخش ساختاری مدل کلی پژوهش خود، برازش بخش کلی را نیز کنترل نماید. معیار 

 اع گردید و فرمول آن در زیر آمده است.ابد 2554( در سال Tenenhaus et alتوسط تننهاوس و همکاران )

 

GOF =  
Communality .مقادیر اشتراکی( = این مقدار از میانگین مجذور بارهای عاملی هر متغیر به دست می آید( 

 از میانگین مقادیر اشتراکی هر متغیر درون زای مدل به دست می آید. = 

 متغیرهای درون زای مدل است. R Squareمیانگین مقادیر  = 

 

 Communalityو  R Square( میانگین 5-4جدول )

 
R Square Communality 

 0.624 0.582 اثربخشی سازمانی

GOF =0.672 
  

معرفی شده است و حصول  GOFمتوسط و قوی برای  که به عنوان مقادیر ضعیف، 5586و  5520، 5551با توجه به سه مقدار 

 ، نشان از برازش کلی قوی مدل دارد.GOFبرای  55612مقدار 

 

 آزمون فرضیه 
 فرضیه اصلی

 .دارد ریتاث اثربخشی سازمانیبر  یرهبر سبك

می باشد. از آنجا که مقدار تی ولیو  415516مقدار تی ولیو برابر با با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش مشخص گردید 

 در نتیجه فرضیه تایید می شود. سبك رهبری بر اثربخشی سازمانی تاثیر دارد.می باشد می توان گفت  1506بیشتر از 

 

 گیری نتیجه
به  مدیرمثبت و معنی داری وجود دارد،  رابطه اثربخشی سازمانی و  یرهبر نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد بین سبك

در رأس سازمان قرار دارد. موفقیت سازمان در بهبود بهره  عنوان نماینده رسمی سازمان برای ایجاد هماهنگی و افزایش بهره وری

استفاده از سبك صحیح رهبری  گرو چگونگی اعمال مدیریت و سبك های موثر رهبری مدیر است. مدیران با وری و تحقق اهداف در

 نیاز مورد منابع بتواند که است سازمانی اثربخش، سازمان دهند.سازمان خود را افزایش  کارکنان وبهره وریمی توانند رضایت شغلی 

 می از محیط را اقلام این سازمان . شود می توجه سازمان ورودی( )بخش مصرف بخش به روش این اجرای بدست آورد. در را خود

 نیاز مورد تأمین منابع و تحصیل در سازمان که است شده گذاشته فرض این بر مزبور روش اساس .می کند تبدیل مرحله وارد و گیرد

 و ارزشمند باید منابع ها سازمان .بماند باقی اثربخش وضعی در بتواند تا باشد موفق باید سازمانی سیستم نگهداری و حفظ در نیز و
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 مطلق توانایی سازمان)چه :شود می تعریف صورت این به سازمان اثربخشی سیستمی، دیدگاه از .بگیرند ها سازمان سایر از را کمیاب

 کمیاب. و ارزشمند منابع تأمین و تحصیل راه در خود محیط از برداری بهره در نسبی( چه و

مدیران می توانند با شناسایی سبك رهبری غالب، سبك رهبری خود را اصلاح نموده و شرایط بهتری را برای ارتقاء رضایت 

هم سازند.مدیران می توانند با توجه به سطح موجود سبك رهبری تبادلی به ارتقاء حس مسئولیت پذیری خود شغلی کارکنان فرا

پرداخته و در نهایت شرایط رضایت کارکنان از سرپرستان و شرایط کاری را ارتقاء دهند.مدیران می توانند با درگیر کردن بیشتر 

 ول آفرین در سازمان یاری رسانند. کارکنان در امور سازمانی به اجرای سبك رهبری تح
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 چکیده 
که ازمنظر  یاوهیشست؛ بهمورد توجه قرارگرفته ا یاندهیطور فزابه ریاخ یمحصولات سبز درطول دو دهه تیهما

مازاد و  یهافرآورده دیکاهش تول ،ییغذامواد تیفیبهبود ک ر،یناپذ دیمنابع تجد ست،یز طیحفاظت مح

محصولات  تیاست. با توجه به اهم موثربازار  یازهاین یبه سو یوکشاورز یبخش صنعت یریگوجهت یرضروریغ

 یتجار غاتیاثرات تبل یپژوهش به بررس نیمحصولات توسط مصرف کنندگان ،ا نیسبز در کشور واستفاده ا

گان محصولات پرداخته است. این پژوهش یك مطالعه توصیفی و پیمایشی  مصرف کنند دیبرنگرش و قصد خر

شهر اصفهان می باشد. نمونه آماری متشکل  پرمارکتیها اهمشتریان فروشگ هیاست، جامعه آماری شامل کل

 یریگو ابزاراندازه یدانیدادهها م یگردآور انتخاب شده اند.روش ینفرمی باشد که به صورت تصادف 865از

 ییایاست و پا دهیگرد دیدرحد قابل قبول تائ یوصور ،سازهیمحتوائ آن با روش یی.رواباشدیپرسشنامه م

داده ها از پرسش نامه  یجمع آور یشده است.برا دی(تائ55102کرونباخ) یآلفا فرمول قی،ازطریریگاندازه

از  یقابل قبول بودن مدل نظر یبررس داده ها، ابتدا به لیوتحل هیتجز یاستاندارد شده استفاده شده است ،برا

ها انجام شد،  ادهد لیتحل یت روآزمونیمس بیپرداخته شده است وسپس به کمك ضر زرلینرم افزار ل قیطر

دهد خبرهای مربوطه درتبلیغات، تقویت برند، سرگرمی وهمدلی  یداده ها نشان م لیوتحل هیتجز جینتا

ندارند.آشنایی با تبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان  ریبرارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان تأث

 دیدارد .ارزشهای ادراک شده بر قصد خر ری.ارزشهای ادراک شده برنگرش مصرف کنندگان تأثرداردیتأث

 .رداردیمحصولات سبز تأث

 

 ، قصد خریدسبز محصولات، شده ادراک ،ارزشهای 3تبلیغات  کلید واژه

 

 مقدمه  -6
تبلیغات تجاری علمی است پویا که باتغییر وتحولات اجتماعی،سیاسی واقتصادی هرروز شکل تازه ای به خود می گیرد ودر 

بالارفتن سطح آگاهی اجتماعی ،رشد .محیطهای متفاوت با توجه به عقاید ،آداب ورسوم ،فرهنگ ومذهب محتوای خاصی می یابد 

درآمدوافزایش جمعیت وتمایل به مصرف وبهترزیستن ازطرف دیگر مسأله تبلیغ فکری وتغییرسلیقه مردم ازیك طرف ورشدسطح 

 مصرف کنندگان نگرش تحقیقات نشان داده است،که  تاریخی، لحاظ از (1811روستا ،ودیگران ،) رابه شدت تحت تأثیرقرارداده است

 درحوزه تبلیغات اختصاص  داده اند.امروزه ادیزی بسیار گذاری این اساس اغلب شرکتها سرمایه تاثیرتبلیغات قرارمی گیرد.بر تحت

 از بسیاری توجه محیطی زیست مسائل به مربوط سازمانی برون و درون رفتار و نگرش به دادن شکل در حیاتی نقش سبز تبلیغات

mailto:s_hashemi_trading@yahoo.com*
mailto:s_hashemi_trading@yahoo.com*
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 ترویج، طراحی، برای شرکت یك های تلاش ،  سبز بازاریابی (.2514 وهمکاران،1 لیندو) است کرده جلب خود به را دانشمندان

 جنبش یك از بخشی شودو می تعریف  "بخشد ارتقاء را زیست محیط از حفاظت که ای شیوه به محصولات توزیع و گذاری قیمت

 (.2510وهمکاران،  2است)ساکی مدرن کارهای و کسب پایداری در کلیدی

 8تبلیغاتی افزایش می یابد)هیونهمانطور که رقابت محیط کسب و کاربیشترمی شود .به همان اندازه  هزینه های 

همه ســاله شرکت ها هزینه های گزافی صرف تبلیغات خود در اشکال مختلف می نمایند، اما تنها بخـش کوچکی (.2511همکاران،

طور را به  هافعالیتهای تبلیغاتی شرکت  (.1811چی،  )فطورهاز این تبلیغـات، بر طرز فکر و رفتار مصرف کننـدگان تاثیر می گذارد

خدمت استراتژی ها و اهداف بازاریابی و فروش و گاه در جهت اطلاع رسانی و ایجاد فرهنگ وتفکر یا دیدگاه ،در کامل و اثربخش

 .(2551، 4)لپانیمیجامعه قرار می دهدخدمات ومحصولات درجدید در خصوص 
افزایش نگرانی و اگاهی های عمومی نسبت به سلامت جامعه و حفاظت ازمحیط زیست منجر به پیدایش گروه جدیدی 

است تولید  مهم رقابتی،بسیار فضای دراین (. 1802ازمشتریان به نام مصرف کننده سبز شده است )دروددی وجهانگیریان ، 

توجه  مثبت مشتریان به حداکثر برساند رفتاری نیات القاء منظور به تواند می را تبلیغات اثربخشی که هایی درک راه کنندگان به

مصرف کنندگان پی  رفتاری نیات و موفق تبلیغات های ویژگی بین ارتباط ایجاد برای عملی مدل یك نیازبه امروزه بازاریابان. نمایند

ات برنگرش مصرف کنندگان در خرید محصولات سبز  (. با این حال،درک ما ازچگونگی تاثیر تبلیغ2511همکاران، 0برده اند)هیون

 نسبتا ضعیف است .

 مصرف تعدادی ازمطالعات بازاریابی وجودداردکه بیان نموده اند،که تبلیغات باعث اثرات پاسخ های هیجانی برقصد خرید

و اینکه آیا یك محصول نسبت به عملکرد  افراد عبارت است از ادراک کنندگان مصرف خرید ( قصد6،2556کنندگان میشود)چانگ

)صمدی  مشتریان حاضر به خرید بیشتر از یك سازمان خاص هستند و یا اینکه خرید خود را کاهش می دهند

به عبارت  این است که تبلیغ کننده از ارائه آگهی بازرگانی چه هدفی را دنبال می کرده است ات،هدف تبلیغ(16،1811وهمکاران،

مخاطبان خاص برقرار گردد تا ضمن  ارتباطی خاصی است که باید ظرف مدت زمان خاص و با دیگر منظور از هدف همانا وظیفه

همانا پذیرش پیام است دست یابند. هدف نهایی کار تبلیغات  متقاعد ساختن و جلب توجه آنها به پیام تبلیغی به هدف نهایی که

اکید می کنند و همواره در این تاکید، ارزش های فروش به مصرف کننده است، آگهی ها برجنبه های مهم امتیاز یك کالا ت

 ابعاد از مختلف های ارزیابی است .محققان شده تشکیل پیچیده ای ازابعاد تبلیغات .(1،1000)میللراجتماعی جامعه را در نظر دارند

 شده پیشنهاد تبلیغات یابیارز برای بعد در این تحقیق شش(. 2511همکاران،  هیون)اند کرده پیشنهاد آن معیارهای نیز و تبلیغات

 تحریك . و آشنایی، همدلی،  تجاری، تقویت نام اخبارمربوطه،. است

 و به رفتاری، و نگرشی های پاسخ"مصرف کنندگان  در را تاثیر وقویترین است مهم خاص تبلیغات بسیار های ویژگی ارزیابی

درنیات  های نگرشی واکنش که است شده پذیرفته ای گسترده طور به  این، بر علاوه.تبلیغات دارد  اثربخشی رساندن حداکثر

درصورت نبود ارتباط منسـجم وعلمی بین تحقیقـات ( بر این اساس 601همان،(تاثیر دارد شده مشتریان  ادراک ارزش رفتاری و

 .بازاریابی و صنعت تبلیغات، شرکت ها نمی توانند استفاده اثربخـشی از تبلیغات خود داشـته باشند

بنابراین، موفقیت در برنامه های توسعه و پذیرش محصولات سبزنیازمند شناخت نگرش مصرف کندگان نسبت به این  

محصولات و بررسی عوامل موثر بر آن می باشد، زیرا همان گونه که گفته شد نگرش مصرف کنندگان برروی رفتار آن ها )پذیرش 

 (2514مکاران،و ه 1وتوسعه محصولات سبز( تأثیر می گذارد) لنیدو

دانشمندان، دولتمردان و مصرف  ای اهمیت پرداختن به غذاهای سالم، با توجه به فوائد فراوان این محصولات بیش از پیش بر

امروزه مسائلی از قبیل کیفیت و ایمنی مواد غذایی  ،مورد توجه مصرف کننده گان  قرار گرفته است و   کنندگان آشکار شده است.

                                                           
1.  Leonidou et al 
2.   Suki et al 
3 .  Hyun et al 
4 .Leppäniemi 
5 .  Hyun et al 
6 .Chang 
7 . Miller 
8 . Leonidou et al 
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به طور فزاینده مورد مناسب و با کیفیت  ها تأثیر دارد.پژوهش درمورد ترجیحات مصرف کنندگان و تقاضا برای مواد بر رفتار خرید آن

 محققان قرار گرفته استتوجه 

نتایج تحقیفات اهمیت افزایش آگاهی مصرف کنندگان نسبت به ارزش غذایی محصولات در تغییر رفتارهای مصرفی آنان و 

در زمینه نگرش مردم نسبت به  (2510، 1ووک میرویك ) مصرف مواد غذایی سالم را نشان می دهد. توسعه و گسترش تولید و

محصولات سبز، تحقیقات زیادی صورت گرفته است ،تحقیقات نشان داده که مهمترین دلایلی که باعث پذیرش محصولات سبز شده 

این مواد در محصولات بر جای گذاشته اند، بوده است  است، ضررهای ناشی از مصرف سموم و مواد شیمیایی و اثرات مخربی که

.بررسی نگرشهای موجود نشان داده که زنان نسبت به مردان بیشتر نگران سلامت خودمیباشند.برخی از تحقیقات هم نشان داده 

(.برخی از 820، 2،2554است که دختران نسبت به پسران بیشتر تحت تأثیر والدین خودجهت خرید محصولات سبز بوده اند)ویلسون

تحقیقات مقایسه ای دیگر هم نشان داده است بین مصرف کنندگان حومه شهرها ومراکز شهرها به دلیل نزدیك بودن به فعالیتهای 

 (.2558ودوتیل، 8کشاورزی، از نظرمیزان پذیرش این نوع محصولات تفاوت معنی داری وجود داشته است)کاسمیر

عدد اقتصادی، اجتماعی و زیست محیطی و امکان بالقوه موجود در کشور برای توسعه تولید بر این اساس با توجه به مزایای مت

و مصرف محصولات سبز، فرصت جدیدی به وجود آمده تا از طریق شناخت نگرش وادراک مصرف کنندگان، بتوان از یك طرف به 

گر با افزایش سطح کیفی محصولات غذایی تولید افزایش شناخت وآگاهی مردم به استفاده از غذاهای سبز کمك نمود و از طرف دی

ی، شاخصهای بهداشتی جامعه را ارتقاء بخشید. در واقع، بررسی  وارزیابی نقش تبلیغات  سبز در نگرش مصرف کنندگان به 

از سطح  محصولات  سبز میتواند تصویر شفاف و کاملی را در اختیار برنامه ریزان و سیاست گذاران قرار دهد تا با شناخت جامع

تقاضا و سازه های مؤثر بر آن، برنامه ریزی کاملی را برای اجرای سیاستهای حمایتی لازم در زمان مورد نیاز و پاسخگویی کامل به 

نیازهای تولیدکنندگان و مصرف کنندگان داشته باشند تا در نهایت فرآیند تولید وفروش محصولات سبز گسترش یافته و از طریق 

 مناسب وارد بازار مصرف شود.مجرای بازاریابی 

ضروری از طریق تبلیغات اثر بخش   باکیفیت وسالملذا توسعه نگرش مصرف کنندگان با هدف آگاهی از مزایای محصولات 

 کنندگان مصرف خرید قصد و نگرش بر  تجاری تبلیغات اثراتاست .با توجه به مطالب بیان شده محقق قصد دارد به بررسی 

 محصولات کنندگان مصرف خرید قصد و نگرش بر  تجاری تبلیغات آیا که دهد پاسخ زیر اصلی سوال به  .وبپردازد   سبز محصولات

 خیر؟ یا است موثر  سبز

 

 مرور ادبیات -2
رابطه میان تبلیغات و تقاضای متراکم را بررسی کردند و نتیجه گرفتند که تبلیغات درتحقیق خود ( 1061و دیگران ) 4وردون

  (.1،1061)ورودن ودیگران،مثبتی با تقاضای متراکم دارد رابطۀ

که تبلیغات تأثیرات طولانی مدت بر فروش در صنایع غذایی، دارو و آرایشی و تأثیرات کوتاه  نشان داد،( 1010) 0عبدالخلیك

 (.601،1010)عبدالخلیك،مدت برصنایع خودرو )ماشین سازی(، دخانیات، صابون و مواد پاک کننده دارد

که تبلیغات رادیویی در ایجاد فروش )تعداد حسابهای پس انداز وجاری( یك بانك تجاری بی نتیجه  نشان داد(1011) 6اگپالج

  (.60،1011ه است)جاگپال، و بی اثر بود

 اطلاعات جستجوی از بیشتری های نشانه دادن نشان به تمایل کنندگان مصرف که دریافت( 2556 والنزولا) و سویت ،1اردم

 و سویت ، )اردم شرط دارند و قید فردی و بی بین اطلاعات تبادل طریق از بیشتر اطلاعات آوردن دست به و محصول به وطمرب

  (.80، 2556والنزولا ،

                                                           
1.  Vukmirovic 
2 . Wilson 
3 . Casimir and Dutilh 
4 . Verdon et al 
5 .Abdel. Khalik 
6 .Jagpal 
7 .Erdem, Swait, & Valenzuela 
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 به اجتماعی دادند کرسانه نشان را اجتماعی هایرسانه تبلیغات به نسبت نگرش بر بخشیآگاهی اهمیت محققان از بسیاری

کند)دهقان  می فراهم دهد، یك ابزار مناسب برای چنین هدفینمایش می محصول به مربوط اطلاعات بیشتری که آن، قالب دلیل

 کننده مصرف لذت نیازهای افزایش به قادر بخش لذت سرگرمی ارائه با اجتماعی های تبلیغات رسانه (.محیط166، 2510وهمکاران،

تجربه  فراهم کردن امکان با  سرگرمی و عاطفی یتخلیه تفریح، به کاربران نیازهای افزایش در توانایی آن در سرگرمی ارزش. است

)دهقان  خود است اجتماعی با ارتباطات کنندگان مصرف ویدئویی های کلیپ و عکس حتی و اطلاعات تبادل کردن،

 (.166، 2510وهمکاران،

 آنها نتیجه ودر هستند مقاوم تلویزیون بازرگانی هایآگهی به ای نسبتفزاینده طور به مردم که دهد می نشان قبلی مطالعات

 و بنر تبلیغات مانند آنلاین کنند تبلیغاتمی  استفاده دیگر های فعالیت در شرکت برای آن از زمان یا و گیرندنادیده می را تبلیغات

 اینترنتی تمایل ی تبلیغاتآزاردهنده های به علت جنبه مردم. شوندمشخص می آزاردهنده و مزاحم نیز به عنوان تبلیغات آپ پاپ

 (. 166، 2510دارند)دهقان وهمکاران، آنلاین تبلیغات از اجتناب به

را منحرف  کنندگان مصرف انسانی های تجربه و توجه است ممکن بنری آزاردهنده تبلیغات که کرد اشاره (1000دوکاف )

که برای  نگاه کنند، هنگامی ناخواسته آزاردهنده نفوذ و آزاردهنده عنوان تبلیغات به کنندگان بهدارد که مصرف احتمال بیشتر. کند

 آزردگی مانند، اجتماعی هایرسانه مورد در  کننده استفاده شوددستکاری حد از بیش یا و متخلف آزاردهنده، هایاز روش تبلیغات

خود اشاره  خصوصی حریم دادن دست از برای کنندگان مصرف نگرانی همچنین و هدف وقفه در به است ممکن تبلیغات به مربوط

 (.444، 2512 آمبلیجز، و1 کرستجنز) کند

تمایل مصرف کنندگان به تمایل مصرف محصولات ارگانیك دربازهارهای »( تحقیقی با عنوان 2512وهمکاران) 2آرتسنس

انجام داده اند.دراین تحقیق  تأثیر متغیرهای فردی بر مصرف محصولات ارگانیك مورد مطالعه قرار گرفته است.بر اساس « نوظهور

ارگانیك از مهمترین عوامل مثبت و قیمت بالاتر محصول و عدم  این تحقیق، دانش فرد نسبت به خواص فیزیکی محصولات

دسترسی مناسب مهمترین عوامل منفی تأثیرگذار بر این موضوع هستند. کمبود اطلاعات و عدم آگاهی از ویژگیهای محصولات 

 (.2512کنندگان آمریکایی بیان شده است) آرتسنس و مك کلوسکی، ارگانیك عامل اصلی عدم خرید توسط مصرف

 تحت تاثیر است ممکن و است تبلیغات تاثیرات شاخص ترین توجه قابل خرید قصد که است داده نشان قبلی تحقیقات

 از بر آگاهی آگهی به نسبت نگرش دریافتند که (1010 ،) همکاران و 8مکنزی . آگهی قرار گیرد به نسبت نگرش مانند هاییشاخص

 (.161، 2510وهمکاران، )دهقان گذاردمی خرید تاثیر مقاصد و برند

 گرفته صورت «کتانی محصولات برروی را کنندگان مصرف خرید ورفتار ،دانش نگرش»  عنوان با تحقیقی(2550) هاولین

 نتایج.است نموده مطرح را فرضیه پنج خود درتحقیقات وی. است نموده بیان زیر درچارچوب را بررسی مورد متغیرهای وی.است

 داری معنی رابطه فرزندان وسن ارگانیك کالاهای  وخرید مصرف برای بیشتر پول پرداخت به تمایل بین که دهند می نشان تحقیق

 خرید برای بیشتر پول پرداخت به وتمایل طبیعی پنبه از استفاده به دررابطه ومردان زنان ودانش رفتارها نگرشها بین. وجودارد

 .  ندارد وجود چندانی اختلاف طبیعی غذاهای ومصرف زیست محیط حفظ واهمیت کتانی محصولات

 به. مثبت دارد اجتماعی ارتباط های رسانه محیط در قصد خرید رفتار با تبلیغات ارزش که پی بردند( 2550) وهمکاران 4زنگ

 شناسد اجتماعی می هایرسانه تبلیغات در خرید قصد کننده بههدایت عنوان به تبلیغات را دیگری ارزش یمطالعه خاص، طور

 (.161، 2510)دهقان وهمکاران،

 دیگر کنندگان مصرف که تجاری نام ارزش و ها توصیه به زیادی حد تا خرید نشان دادند که قصد( 2510)  تومر و0 دهقانی

 (.001، 2510دارد)دهقانی وتومر، بستگی اند،گذاشته اشتراک به اجتماعی های رسانه های کانال در

 "رویکردهای بازاریابی مورد استفاده در شرکتهای فناور  "( پژوهشی با عنوان 2515)  6کنس تراینور و سوزان سی تراینور

شرکت فناور  164انجام داده اند،وی درتحقیق خود به بررسی متغیر های مختلف تاثیرگذار بر بازاریابی و فروش محصولات در میان 

                                                           
1 . Corstjens & Umblijs 
2 . Aertsens et al  
3 . MacKenzie et al  
4 . Zeng  
5 .Dehghani & Tumer 
6 Kenneth Traynor & Susan C.Traynor 
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ون بازاریابی و مدیر ارشد اجرایی هر شرکت تکمیل می شد پرداخته اند. برای جمع آوری داده ها از پرسشنامه ای که توسط معا

شرکت بود که با نمونه گیری تصادفی سیستماتیك از میان صنایع برتر ) طبق رتبه  055استفاده کردند. جامعه آماری اولیه شامل 

ت بودن آدرس به مقصد پرسشنامه به دلیل نادرس 05بندی موجود (  انتخاب شده بودند.  از میان پرسشنامه های ارسال شده 

را نشان می داد. شرکت  %86پرسشنامه قابل استفاده بود که مشارکتی در حدود  164پرسشنامه باقی مانده  405نرسید و از میان 

ها از صنایع مختلفی همچون ارتباطات، پلاستیك، دارو و مواد مخدر، مواد شیمیایی، هواپیمایی، تسلیحات، موتورهای مکانیکی، 

نایع فضایی انتخاب شدند. متغیر های شناسایی شده مرتبط با فروش محصولات به شرح زیر بودند 3 مدیریت فروش، موشك و ص

تبلیغات در مجلات تجاری، برند، سمینارهای فنی/ سخنرانی، تبلیغات الکترونیك )ایمیل(، نوع بسته بندی، تبلیغات در روزنامه، 

شخصی( ، تصویر محصول در ذهن مردم، جدید بودن تکنولوژی تولید، خدمات فروش  رادیو و تلوزیون، فعالیت های فروش مستقیم)

و پس از فروش قوی، قیمت رقابتی، خط تولید اتوماتیك، شهرت کانال های توزیع، تحقیقات بازاریابی، خلاقیت در پیام های 

عبارتند از نوع اصلی کسب و کار، تاریخ تاسیس  تبلیغاتی، اثرات ثبت اختراع و ... . متغیر های شناسایی شده مرتبط با  شرکت نیز

شرکت، درآمد سالانه، تعداد کارکنان، درصدی از درآمد شرکت که در قبال قراردادهای دولتی بوده است، درصدی از فروش که 

 ( 2515،نوریترا یو سوزان س نوریکنس ترامربوط به صادرات بوده است، درصد درآمد ناشی از تبلیغات و ...)

در جستجوی استراتژی بازاریابی موتور جستجوگر در صنایع کوچك ومتوسط "(  پژوهشی با عنوان  2550)  1چارلتون بری و

انجام داده اند. نتایج بدست آمده نشان داده است که بیشتر شرکت هایی که در پژوهش شرکت داشتند توسعه و مدیریت  "ایرلند

ما یك سوم آنها مدیریت وب سایت خود را برون سپاری کرده بوند. آنها معتقد وب سایت خود را بصورت داخلی انجام می دادند ا

نباید مانعی بر سر راه توسعه تکنیك های بازاریابی آنلاین باشد. از میان پاسخ صنایع کوچك ومتوسط بودند که جنبه های فنی 

استراتژی های  %80ایع کوچك ومتوسط بودند و دارای استراتژی غیر ساختار یافته ای برای بازاریابی از طریق صن %46دهندگان 

بودند. در   ساختار یافته یا نیمه ساختار یافته داشتند. سایر شرکتها عملا فاقد استراتژی بازاریابی بر اساس صنایع کوچك ومتوسط

وبسایت آنها در بررسی شرکت ها نزدیك به یك چهارم از پاسخ دهندگان این استراتژی را در صورتی موفق می دانستند که که 

صفحه اول جستجوی وب نشان داده شود. این مطالعه نشان داد که استراتژی استفاده از موتورهای جستجوی اینترنتی برای 

بازاریابی در شرکت های کوچك و متوسط رو به رشد است و این شرکت ها در آینده به صرف زمان و هزینه بیشتری برای پیاده 

ند داشت. این پژوهش بر بررسی بازاریابی از طریق موتورهای جستجو در اینترنت معطوف بوده و بررسی سازی این سیستم نیاز خواه

روش های دیگر بازاریابی و فروش غیر اینترنتی5 همچنین سایر روش های مبتنی بر وب ) پست الکترونیکی و ... (  از نظر دور مانده 

 (118، 2550است )بری و چارلتون،

انجام داده « های ترکیه ای تلف شرکتخمشکلات بازاریابی و فروش محصولات م»( پژوهشی با عنوان 2515) 2و همکاراناردم 

همچون قیمت، عرضه، تولید و حجم توزیع و گروه های موثر بر میزان این پارامترها در فروش  یپارامترهایاند.نتایج نشان میدهد،

از موانع مهم بازاریابی صنایع کوچك ومتوسط شد که مشکلات مالی در ر را داشته است، همچنین مشخص یها بیشترین تاث شرکت

ها محسوب می شود. توزیع بروشور، ارائه محصولات در نمایشگاه ها، آگهی های مطبوعاتی و رسانه های  و فروش در این شرکت

 (.2515،1416،همکارانو  )اردم ها را تشکیل می دهد. جمعی ) روش سنتی ( غالب فعالیت های بازاریابی در این شرکت

ند که تأثیر تبلیغات برفروش برای شرکت های تولیدکننده بیشتر و برای ه انشان داددرتحقیق خود( 2550) ماو شر8شرما 

می باشد. بطور  2558در سال و اسرینیواسان 4شرکت های غیرتولیدکننده کمتر است، که بازتاب بررسی انجام شده توسط آندراس

غیرتولیدکننده باید برای تبلیغات بیشتر هزینه کنند تا میزان مشابهی از درآمد فروش را داشته باشند. این توضیح معکوس، شرکت 

)شرما می دهد که چرا شرکت های غیرتولیدی در مقایسه با شرکت های تولیدکننده هزینۀ بیشتری را صرف تبلیغات می کنند

 (14،2550وشرما،

                                                           
1 Chris Barry , SDebbie Charleton 
2 Erdem et al  
3 . Sharma and sharma 
4 Andras and Srinivasan 
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نتایج نشان می دهد که .انجام داده اند« تولیـدات سبـز و استراتژی سازمانی»(تحقیقی باعنوان2556وهمکاران)1دی سوزا   

آگاهی سازمانی خریداران با توجه به اولویت بالاتر جایگاه شرکتها در سوددهی نسبت به تولیدات سبز موثر است .ودرک خریداران 

زان خرید آنها مؤثر است.وعواملی از جمله آگاهی از تولیدات سبز ، برچسب محصولات، وتجربیات قبلی آنها از فرآورده هاسبز بر می

بسته بندی و اجزاء سازنده محصول تأثیری روی آگاهی خریداراندارد. نتایج همچنین نشان میدهد،که خریداران محصولات با کیفیت 

 (.144،2556وقیمت محصولات سبز ترجیح میدهند)دی سوزا ،

از طریق آنالیز مدل تحقیق . ه استرتأثیر مثبت تبلیغات و شهرت براعتبار شرکت و درآمد فروش تمرکز کرد( ب2551) 2کیم

ه آزمایش شدند نتایج نشان داد 2550تا  1010ساله از سال 21شرکت طی یك دورة 11سری های زمانی با استفاده از اطلاعات پانل

 (12،2551)کیم ت های خاص دارندرکبرای شکه تبلیغات و شهرت تأثیر مهمی براعتبار حقوقی  است

که تبلیغات برفروش تأثیر می گذارد اگرچه تأثیرنسبی اش برای  ه استنشان داد درتحقیق خود  (2551) 8ساندارسان

 (.04،2551،ساندارسانه است)گروههای مختلف شرکت ها متفاوت بود

انجام «در انتخاب برند  انیبر ادراک مشتر غاتیشهرت و تبل مت،یق ت،یفیک ریتاث نییتع»  با هدف یقی( تحق1804)ایک یائیض

باشند)  یدر انتخاب برند موثرم انیبر ادراک مشتر غاتیو تبل متیشهرت، ق ت،یفینشان داد که ک قیتحق یها افتهیداده است. 

 .(1804ا،یک یائیض

 دهان به دهان تبلیغات بر سبز محصولات نمادین ارزش تأثیر بررسی »عنوان با تحقیقی( 1804)وهمکاران  زحمتکش

 نمادین ارزش تأثیر از غیر ، تحقیق فرضیات تمامی که است این از حاکی ها داده تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج. اند داده انجام«سبز

 می که گرفت نتیجه توان می ها یافته این اساس بر. است گرفته قرار تأیید مورد سبز، دهان به دهان تبلیغات بر سبز محصولات

 افزایش را سبز محصولات مشتریان شده ادراک سبز کیفیت و رضایت توان می سبز محصولات نمادین ارزش سطح کاهش با توان

 (1804 وهمکاران،  زحمتکش) یابد افزایش نیز آنها سبز دهان به دهان تبلیغات تا داده

محصولات سبز توسط مخاطبان  دیبه خر میو تصم ونیتلوز یتجار غاتیتبل انیرابطه م یبا هدف بررس یقی(تحق1804ارفع )

مخاطبان، ادراک  یبر آگاه یمثبت و معنادار ریتاث یونیزیتلو غاتیپژوهش نشان داد تبل یهاافتهی.ست.شهر تهران انجام داده ا

قادر است  یونیوزمناسب تل غاتیمطالعه نشان داد که تبل نیسبز دارد. ا لاتمحصو دیخرمیمخاطبان، متقاعد کردن مخاطبان و تصم

ادراک و متقاعد کردن  جادیمحصولات را بالا ببرد و با ا نیآنان از ا یبه مخاطبان در مورد محصولات سبز، اگاه یبخش یتا با آگاه

 میمحصولات سبز با تصم یونیزیتلو غاتیاست که تبل نیا از یپژوهش حاک یاصل یریگجهی. نتزدیرا در آنهابرانگ دیها، اقدام به خرآن

 (.1804 ،ارفعدارد) یها رابطه مثبت و معنا دارآن دیبه خر

مصرف کنندگان و نقش آن در اعتماد  دیسبز در رفتار خر یابیبازار گاهیجا یبررس»با هدف  یقی( تحق1804) یقاض

 غاتیسبز،تبل متیسبز)محصول سبز،ق یابیبازار گاهیابعاد جا نیازآن است که؛ب یپژوهش حاکنتایج داده است .  انجام«انیمشتر

وجود  یدار یرابطه معن نندگانمصرف ک انیو اعتماد مشتر دی( با رفتار خركیسبز و بازار ارگان عیعات،ترفیسبز،کاهش ضا

 (.1804 ،یدارد)قاض

ن نسبت به تبلیغات محصولات بررسی تأثیر نگرش مصرف کنندگا»( تحقیقی با هدف 1808)نیکی اسفهلان  و برزگری

حلیل نتایج تحقیق نشان دادکه توجه به تبلیغات، درک و انجام داده اند .ت« (رب گوجه فرنگی دراستان آذربایجان شرقی غذایی

پذیرش تبلیغات محصولات غذایی توسط مصرف کنندگان بالاتر از حد متوسط بوده و این بدان معنی است که این تبلیغات توسط 

شده و مورد پذیرش قرار گرفته است .همچنین نتایج آزمون با استفاده ازآزمون  مصرف کنندگان مورد توجه قرار گرفته، درک

رگرسیون نشان دادند که متغیرهای توجه به تبلیغات، درک تبلیغات و پذیرش تبلیغات بر نگرش کلی مصرف کنندگان نسبت به 

یغات بر روی نگرش کلی مصرف کنندگان بیشتر تبلیغات تاثیر مثبت و معنی داری دارند. در این میان تاثیر متغیر مستقل درک تبل

 (.1808، نیکی اسفهلان و برزگری)از متغیرهای توجه به تبلیغات ودرک تبلیغات می باشد. 

 خودرو ایران شرکت در مشتری مشتریان خرید رفتار روی بر سبز تبلیغات نقش بررسی ، هدف با تحقیقی( 1808) عزیزی

 نگرش و سبز تبلیغات طریق از برند شده ادعا اعتبار ، سبز تبلیغات پیام از آگاهی افزایش که داد نشان نتایج.  است داده انجام دیزل

                                                           
1. D’Souza 
2 . Kim 
3 . Sundarsan 
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 سبز خرید رفتار در نقشی مشتری روزمره زندگی با تبلیغات ارتباط ولی. باشد می گذار تاثیر سبز خرید رفتار بر سبز تبلیغات از

 (.1808، عزیزی)ندارد مشتریان

 موردی مطالعه)مشتریان خرید رفتار روی بر سبز تبلیغات نقش بررسی» ( تحقیقی با عنوان 1802وجهانگیریان)دروددی    

 طریق از برند شده ادعا اعتبار سبز، تبلیغات پیام از آگاهی افزایش که دهد می نشان پژوهش نتایج. انجام داده است« تهران( شهر

 نقشی مشتری روزمره زندگی با تبلیغات ارتباط باشد. ولی می گذار تاثیر سبز خرید رفتار بر سبز تبلیغات از نگرش و سبز تبلیغات

 (.1802ندارد)دروددی وجهانگیریان ،  کنندگان مصرف سبز خرید رفتار در

 

 تحقیق پیشنهادی مدل -9
 کنندگان مصرف خرید قصد و نگرش بر  تجاری تبلیغات ، اثراتدیآیبرمکه از پیشینه تحقیق  طورهمان در مطالعات قبلی،

 2( و ووک میرویك2511و همکاران) 1هیوناز تحقیقات از  برگرفتهاست. مدل تحقیق حاضر  شدهیبررس  سبز محصولات

 ،یهمدل ك،ی،پیشبرد، تحر ،ینام تجارتقویت در مدل زیر ارزیابی ابعاد تبلیغات که شامل )اخبارمربوطه، ( است 2510)

مصرف کنندگان  دیقصد خر و مستقل می باشد و ارزشهای ادراک شده متغیر میانجی و نگرش ر( می باشد متغیییآشنا

می باشند. در تحقیق حاضر مدلی برای تعیین تاثیر متغیرهای فرضی توسعه یافته و روابط و  ستهمتغیروابمحصولات سبز 

 فرضیه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است 1تاثیرات در غالب 

 

 
 (2165) 4( و ووک میرویك2166و همکاران) 9هیونبرگرفته از  مدل مفهومی تحقیق -6شکل 

 
 براساس مدل تحقیق فرضیات زیر ارائه شده است.

 تأثیر دارد.خبرهای مربوطه درتبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان  -1

 .دارد تأثیر تقویت برند درتبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان -2

 .دار تأثیر سرگرمی درتبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان -8

 .اردد تأثیرهمدلی درتبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان  -4

 .دارد تأثیر آشنایی با تبلیغات بر ارزشهای ادراک شده مصرف کنندگان -0

                                                           
1 .  Hyun et al 
2.  Vukmirovic 
3 .  Hyun et al 
4.  Vukmirovic 

بوطهخبرهای مر  

 تحریك

 آشنایی

 همدلی

 تقویت برند

  اننگرش مصرف کنندگ

 

ارزشهای ادراک  

 شده

 

 ارزیابی ابعاد تبلیغات

 قصدخرید

 محصولات سبز
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 . دارد تأثیر ارزشهای ادراک شده بر نگرش مصرف کنندگان -6

 .تأثیر دارد محصولات سبز دیارزشهای ادراک شده بر قصد خر -1

 است یمعان و هاشهیاند ها،تفکرات،دهیها،احساسات،ا،هنجارها،ارزشیشخص ای از ویژگیهایمجموعه :کنندگان مصرف نگرش

 یعصب و یروان حالت كی نگرش3 نگرش (.110،1810مى،یکر) کندیم رفتار چگونه خاص تیموقع كی در شخص کندیم نییتع که

 آن به که ییطهایمح ای اءیاش هیکل دربرابر فرد، یها پاسخ بر ایپو ای یتیهدا یریتأث و افتهی سازمان تجربه قیطر از که است یآمادگ

  (.6،1812،یمیکر)دارد شود یم مربوط

فعالیتهای فیزیکی، احساسی و ذهنی که افراد هنگام انتخاب، خرید، استفاده و دور انداختن کالا و : 6کنندهرفتار مصرف

 (.21،1816دهند)حقیقی ،های خود انجام می خدمات در جهت ارضای نیازها و خواسته

 خرید محصول در واقعی رفتار کننده خوب پیش بینی عنوان به خاص محصول یك خرید قصد خرید 3 قصد قصد خرید:

 معین زمانی دوره یك طول در کالاها خرید احتمالات شناسایی جهت خرید قصد شده توسط مشتریان بالفعل است. داده تشخیص

 . (2،2556؛ لین2510)دهقان وهمکاران،قرارمیگیرد استفاده مورد

 غیرشخصی رسانه یك ،توسط غیرشخصی بصورت ،کالاوخدمت ،ایده پیام یك وترویج ازعرضه است عبارت تبلیغات: تبلیغات

 .(1810وفرهنگی، علی محب)

خریدیك اصطلاح کلی شامل تصمیم گیری پیش از قصد از چشم انداز فرایند مصرف،  :کنندگان مصرف دیخر قصد

 (.4،2518وراج ایتو،8است)نواکوخرید،تجربه و ارزیابیها درمحل و نیات رفتاری بعد از خرید 

ارزیابی کلی یك مصرف کننده از کاربرد محصول )یا خدمات( براساس تصور اینکه »ارزش ادراک شده به  3 ارزش ادارک شده

مربوط می شود .به طور خاص تر، ارزش تصور شده از تجارت بین منافع تصور « چه چیز بدست آمده و چه چیز از دست رفته است

 (.810،2511وچن، 4ه های تصور شده آمده است)لایشده و هزین

 گزینه از کنندگان مصرف رسانی بهاطلاع برای تبلیغاتی های توانایی به توجه با اجماعی که" عنوان 3 آشنایی را بهآشنایی

 (.2510،166وهمکاران،شود)دهقان  منجر خرید از بخشی رضایت تصمیم تواند به می رو، این از و کرد تعریف "دارد وجود هایکالا

 دهقان) کرد توصیف است، افراد مهییج و تحریك کننده تبلیغات برای که میزانی عنوان به توان می را تحریك 3تحریك

 (.166 ،2510وهمکاران،

 برای تبلیغات کاربرد یا و نسبی ارزش از ذهنی ارزیابی یك" عنوان به تبلیغات، 3ارزش 0ارزش ادراک شده از تبلیغات

 شودتبلیغات استفاده می اثربخشی گیری اندازه برای مفید ابزار یك عنوان به از آن بنابراین، است، شده تعریف "کنندگان مصرف

 تبلیغات بین ارزش این، بر علاوه. یابنداست، می هاآن نیازهای به مربوط آگهی پیام که در مواقعی تبلیغات را ارزش کنندگان .مصرف

 تبلیغات ارزش موثر عمل کنند.بنابراین، طور به تبلیغات که شودزمانی مبادله می محتوا طریق از کنندگان مصرف و کننده تبلیغ

 (.161، 2510است)دهقان وهمکاران، تبلیغات ارزش نمایشی از و کلی ارزیابی یك عنوان به تواندمی

مخاطبین انتقال داده  در مورد محصولات به  تبلیغاتی مربوط میزان پیامهایی که از طریق پیامهای 3 خبرهایخبرهای مربوط 

 (.2511همکاران، و  می شود تعریف می شود)هیون

تداعی  یا و شناساندن به عنوان برند ،تقویت مشتریان ایجاد کنند با قوی روابطی موثر طور به توانند می 3برندهاتقویت برند

 (.166، 2510شود )دهقان وهمکاران،برند توصیف می یك نمودن از

 و  هیون)تعریف شود میشود، مخاطبین فراهم و میزانی ارتباطی که بین پیامهای تبلیغاتی  عنوان به 3همدلیهمدلی: 

 (2511همکاران،

 

 

                                                           
1.  Consumer behavior 
2 .Lin 
3 . Nunkoo and Raj Ittoo 
4 . Lai and Chen 
5 . Advertising value 
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 روش تحقیق -4
 از. است تبلیغات و بازاریابی   نهیدرزم یکاربرد دانش كی توسعه آن هدفچراکه  است یکاربرد هدف دگاهید از پژوهش نیا

 .استعلی  نوع ازبین متغیرها  روابط نوعاز جهت  و. باشدیم  توصیفی  روش جهت

 باشدیمنامحدود   هاآن. که تعداد باشدیمآماری تحقیق شامل کلیه  مشتریان فروشگاه هایپر مارکت شهر اصفهان   جامعه

 از روش نمونه آماریرای انتخاب و ب .باشدیماصفهان  شهر مارکت هایپر فروشگاه ز مشتریان.نمونه آماری شامل بخش کوچکی ا

 است. شدهاستفادهتصادفی 

 .)فرمول کوکران( شده استست از فرمول جامعه محدود استفادهاشمارش قابلغیر  چون تعداد افراد جامعه

 

                                        n=                

 
Z  باشد و یدرصد م00 نانیدرسطح اطم06/1برابرdکه از ان  میریپذ یکه ما م یی)عبارت است ازحداکثرخطایحد یخطا

مصرف کننده  می باشد که  814متشکل از  یحاضرنمونه آمار قیمنظوردر تحق نیا به برآوردشده است .50/5(  میینما یچشم پوش

 پرسشنامه جمع آوری و بررسی شده است. 865و .انتخاب شده اندقابل دسترس  یبه صورت تصادف

 از تحقیق داده های گردآوری جهت و کتابخانه ای مطالعه روش از تحقیق پیشینه و موضوع ادبیات سیستماتیك مرور منظوربه

 شدهاستفاده ( 2510)  میرویك ووک و( 2511)همکاران و  هیون برای طراحی ،از مقاله  تحقیقاتی.است گردیده استفاده پرسشنامه

 کنندگان مصرف خرید قصد و نگرش بر  تجاری تبلیغات اثرات یابیهدف آن ارزسؤال بوده و  88 یپرسشنامه دارا نیا است.

و  شدهلیاین طیف از پنج قسمت مساوی تشکاست . شدهمقیاس لیکرت استفاده از برای سنجش پرسشنامه .است سبز محصولات

مقیاسی  تا گرایش خود را درباره آن مشخص نماید. دهدیمحقق متناسب با موضوع تحقیق تعدادی گویه در اختیار پاسخگو قرار م

 شدهداده 1امتیاز «  خیلی کم»و2امتیاز « کم» 8امتیاز « متوسط »، 4امتیاز « زیاد»،  0امتیاز«  خیلی زیاد»صورت به یادرجهپنج

 است.

ه بین خبرگان و اساتید برای سنجش روایی از روایی صوری و محتوایی استفاده شد است . بدین ترتیب که پرسشنامه اولی

 شدهنیتدویی پرسشنامه نها و سپسگردیده  و اصلاح یگنگ شناسای و سؤالات مبهم هاآننظرات  از ارائهتوزیع گردیده است و پس 

شده کرونباخ استفاده یاز آلفاشده است.  برای محاسبه پایایی  دیتائنفری آزمون و  20. همچنین پرسشنامه توسط یك گروه  است

مقدار   ق،یکه بر اساس اصول روش تحق ،ه استدیمحاسبه گرد 5/ 102 پرسشنامه پژوهش   سؤال  88 یکرونباخ برا یآلفااست،

و  ریمتغ هرسؤالات تعداد در جدول زیر خوبی برخورداراست. ییاین است که پرسشنامه از پاآدهنده نشان و شودیم یتلق یمطلوب

 است.  شدهدادهکرنباخ به تفکیك متغیرها نشان  یآلفا

 
 ی کرونباخآلفاضرایب  -6جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2

2

d

PQZ
n 

 ی کرنباخآلفا شماره پرسش متغیر مورد سؤال

 168/5 1-4 درتبلیغات اخبارمربوطه

 106/5 0-1 درتبلیغات تجاری)برند( تقویت نام

 100/5 0-12 درتبلیغات سرگرمی

 161/5 18-16 درتبلیغات همدلی

 102/5 11-10 تبلیغات با آشنایی

 108/5 25-28 شده ادراک ارزشهای

 121/5 24-21 سبز کنندگان محصولات مصرف نگرش

 121/5 20-88  مصرف کنندگان  دیقصد خر

 102/5 88 جمع
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  هاداده لیوتحلهیتجزروش  -5
 1لیزرل افزارنرمدر این تحقیق برای انجام محاسبات آماری از آمار استنباطی و از روش مدل یابی معادلات ساختاری و 

بیشتر  t،  بارهای عاملی با مقدار آماره 00/5است. روش تحلیل به این صورت است که با در نظر گرفتن سطح اطمینان  شدهاستفاده

. همچنین مقادیر بارهای عاملی باید بیشتر از مانندیمدر مدل باقی  هاآنو گویه های مربوط به  شوندیممعنادار شناخته 06/1از 

باشد.در این تحقیق پس از  8/5( باید بیشتر از  2Rمتغیر مکنون )  لهیوسبهو ضرایب تعیین یا نسبت واریانس تبیین شده  0/5

دارای مقادیر بارهای  نامهپرسشو ضرایب تعیین ، مشخص گردید که تمامی گویه های  tمحاسبه بارهای عاملی ، مقادیر آماره 

ها، برای . از سویی برازندگی مناسب بودن و کفایت دادهستیناز گویه های پرسشنامه   كیچیه عاملی معنادار بوده و نیازی به حذف

ها برای برازنده بودن مدل باشند، داده دهندهنشانهای برازندگی است و به این معنی که اگر شاخص قرارگرفتهی موردبررسمدل 

های برازندگی مدل تحقیق را نشان اند. جدول زیر شاخصی روابط موجود در مدل، مناسب و کافی بودهریگجهینتو  لیوتحلهیتجز

 .استو حاکی از برازش نسبتاً مناسب مدل  دهدیم

 

 های برازندگیشاخص 2جدول

 511/5   2جذر برآورد واریانس خطای تقریب 

 16/5  8شاخص برازش هنجار شده

 05/5  4شاخص برازش هنجار نشده

 01/5 0یاسهیمقاشاخص برازش 

 11/5 6شاخص نیکویی برازش

11/5 شاخص نیکویی برازش اصلاحشده 1  

P<0.05                             d.f=411 

 

   از آزمونکه با استفاده  بیترتنیابهاست. شدهپرداختهاز برازش مدل ،به آزمودن فرضیات مدل تحقیق  نانیاز اطمپس 

T یا  00/5در این تحقیق سطح اطمینان  کهییازآنجا.  ردیگیمی قرار موردبررسمعناداری  ضرایب مسیر میان متغیرهای مکنون

و فرضیه پژوهشی  شوندیممعنادار شناخته  06/1از  تربزرگ tمدنظر است ، ضرایب مسیر مثبت با مقدار آماره  50/5سطح خطای 

ها اندازه پارامترهای مدل با استفاده از در پژوهش حاضر، پس از رسم مدل بر اساس داده.ردیگیممورد تأیید قرار   هاآنمرتبط با 

در  اندها مورد آزمون قرارگرفتهفرضیه   t( استفاده از تست  ا )بتآمده است. بنابراین با استفاده از ضرایب دستافزار لیزرل بهنرم

حاصل از  tاز مدل ساختاری و ضرایب مسیر و تست  آمدهدستبهاست .نتایج  شدهمشخصو ضرایب مسیر  t نمودارهای زیر مقدار

  ی تحقیق در پی داشته است .هاهیفرض، نتایج زیر را برای  هاداده لیوتحلهیتجز

                                                           
1. Lisrel 

2. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

3. Normed Fit Index (NFI) 

4. Non-Normed Fit Index (NNFI) 

5. Comp arative Fit Index (CFI) 

6. Goodness of fit index (GFI) 

7. Adjusted Goodness of fit index (AGFI)   
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 ( سؤالاتی )متغیرها و مدل ساختار tریمقاد: 6نمودار

 

 
 

 مدل ساختاری: مقادیر ضریب مسیر برای 2نمودار 

 

 های توصیفی پژوهشیافته -1
 .شده استداده نشان اختصار،سن؛ به تحصیلات، جنسیت، برحسب ، مشخصات فردی پاسخ گویان1در جدول
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   موردمطالعهمشخصات فردی نمونه  -9جدول 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر مربوطه در تبلیغات  خبرهایاول : آزمون فرضیه 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -4جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر                      

 5512 شده ادراک ارزشهای           درتبلیغات مربوطه خبرهای 

،اما سازد مثبتاست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبهبر اساس نتایج ، ارتباط 

12.0,10.1ست( )نی داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیمن داریمعن 11  t بر درتبلیغات مربوطه تأثیر خبرهای(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار ن شودیمحمایت ن هادادهتوسط  کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای

 

 .تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر برند تقویتدوم : آزمون فرضیه 

 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -5جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر                      

 -5511 شده ادراک ارزشهای           برند تقویت 

نفی،اما سازد ماست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبهبر اساس نتایج ، ارتباط 

17.0,22.1ست( )نی داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیمن داریمعن 21  t ادراک ارزشهای بر برند تأثیر تقویت(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار ن شودیمحمایت ن هادادهتوسط  کنندگان مصرف شده

  

 درصد فراوانی متغیر

 جنسیت
 8/41 مرد

 1/02 زن

 

 

 سن

سال 20از کمتر  151 

85-26 بین  1250 

80-81 بین  2656 

45-86 بین  2558 

40-41بین  1152 

05-46بین  1156 

05 از بیشتر  151 

 سطح تحصیلات

 452 زیر دیپلم

 055 دیپلم

 152 پلمیدفوق

 0051 لیسانس

 2651 و بالاتر سانسیلفوق
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 .تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر درتبلیغات سرگرمیسوم :  آزمون فرضیه
 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -1جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر                      

 5516 شده ادراک ارزشهای           درتبلیغات سرگرمی 

 داریمعن،اما سازد مثبتاست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبه، ارتباط براساس نتایج

16.0,11.1ست( )نی داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیمن 31  t ادراک ارزشهای بر درتبلیغات تأثیر سرگرمی(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار ن شودیمحمایت ن هادادهتوسط  کنندگان مصرف شده

 

 .تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر درتبلیغات همدلیچهارم :  آزمون فرضیه

 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -7جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر

 -5516 شده ادراک ارزشهای درتبلیغات همدلی

 داریمعننفی،و سازد ماست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبه، ارتباط براساس نتایج

16.0,67.0ست( )نی داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیمن 41  t شده ادراک ارزشهای بر برند تأثیر تقویت(. بنابراین 

 .کنندگان مصرف

 

 .تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر تبلیغات با آشناییپنجم :  آزمون فرضیه

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -8جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر

 5502 شده ادراک ارزشهای درتبلیغات آشنایی

 داریمعن،و سازد مثبتاست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبه، ارتباط بر اساس نتایج

92.0,86.3ست( )ا داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیم 51  t ادراک ارزشهای بر تبلیغات با تأثیر آشنایی(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار  شودیمحمایت  هادادهتوسط  کنندگان مصرف شده

 

 .تأثیردارد کنندگان مصرف نگرش بر  شده ادراک ارزشهایششم:  آزمون فرضیه

 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -3جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر

 5518 کنندگان مصرف نگرش شده ادراک ارزشهای

 داریمعن،و سازد مثبتاست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبه، ارتباط براساس نتایج

73.0,10.6ست( )ا داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیم 23  t مصرف برنگرش شده ادراک تأثیر ارزشهای(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار  شودیمحمایت  هادادهتوسط  کنندگان
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 .سبز تأثیردارد محصولات خرید بر قصد  شده ادراک ارزشهایهفتم :  آزمون فرضیه

 

 tضرایب استاندارد و آماره  نتایج -61جدول 

 tآماره  برآورد شده ضرایب مسیر

 5506 سبز محصولات خرید قصد شده ادراک ارزشهای

 

 داریمعنو  ،سازد مثبتاست و مسیری که این دو متغیر را به هم مربوط می شدهتیحما هاداده لهیوسبه، ارتباط براساس نتایج

56.0,27.7ست( )ا داریمعندرصد 0)در سطح خطای  باشدیم 24  t خرید بر قصد شده ادراک تأثیر ارزشهای(. بنابراین 

 .ردیگیمو فرضیه محقق مورد تائید قرار  شودیمحمایت  هادادهتوسط  سبز محصولات

 

 یریگجهینت
نتایج بود.   سبز محصولات کنندگان مصرف خرید قصد و نگرش بر تجاری تبلیغات اثرات یبررس هدف از این تحقیق

بنابراین  .تأثیرندارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر  تبلیغات در مربوطه فرضیه اول  نشان داد که خبرهای لیوتحلهیتجز

مزایا و اطلاعاتی دقیق راجع به وخبرهای مربوطه درمورد محصولات سبز طوری باشد .که  اگهی های تجاری پیشنهاد می شود .

عادات مصرفی جدید را در مصرف کنندگان بر و خبرها طوری باشد که قرار دهند ،  مصرف کنندگاندر اختیار منافع این محصولان 

،آحاد مردم را به خرید  سهم بازاروظیفه محول شده به دست اندرکاران تبلیغات این است که به منظور ایجاد  نماید. انگیزند و تقویت

همسو  (2511وهمکاران ) 1.با مقایسه نتایج تحقیقات ،نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات هیوننمایندتشویق  محصولات سبز

 است.

 امتیاز تأثیرندارد. بزرگترین کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر برند فرضیه دوم نشان داد که تقویت لیوتحلهیتجزنتایج  

و آگاهی  ،تقویت تبلیغاتی ازرقباروشهای بهتر  که هستند ترتولید کنندگانی موفق بنابراین،. است برند تقویت ، عصر حاضر در رقابتی

. رود می شمار به کلیدی توسعه بازار عامل و موفقیت برای برند، وتوسعه تقویت برای مناسب روش انتخاب.کنند انتخاب را خود برند

 تحقیقات نتایج با حاضر تحقیق ،نتایج تحقیقات نتایج مقایسه با امکانپذیراست سبز محصولات کیفیت بالابردن طریق از فرآیند واین

 .است همسو( 2511) وهمکاران  هیون

 بنابراین .تأثیرندارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر درتبلیغات فرضیه سوم نشان داد که سرگرمی لیوتحلهیتجزنتایج 

 مشتریان در که نماید طراحی  طوری  را تبلیغاتی.باید تبلیغات، طریق ار کنندگان مصرف جذب در تولیدکنندگان موفقیت برای

 کنندگان مصرف اطلاعات انتشار  با که باشند ای گونه به تجاری تبلیغاتی تیعبار به. نماید ایجاد را محصولات از استفاده انگیزه

  و مثبت  هایاحساس طریق ار که است آن آگهی تجاری تبلیغات کارکردهای از یك.نمایند ترغیب محصولات سبز خرید به را بالقوه

 درتبلیغات که هرآنچه اگر طرفی از. سازد نشان خاطر را محصولات وکیفیت کند جلب خود به را افراد محصول، دلپذیرآن تجربه

 تحقیق نتایج.  یابد می کاهش وشهرت تواید کننده واعتبار ف باشد متفاوت است آن خواستار کننده مصرف که آنچه با است آمده

 . نیست همسو(2511) وهمکاران  هیون تحقیق نتایج با حاضر

برای  تأثیرندارد  کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر درتبلیغات فرضیه  چهارم نشان داد که همدلی لیوتحلهیتجزنتایج 

عواملی از قبیل توجه به  بهبود عملکرد فروش محصولات سبز پیشنهاد می شود که  تولیدکنندگان با اتخاذ استراتژیهای تبلیغاتی و

تبلیغاتی استراتژی زیرا  .استراتژی های بازاریابی خودرا از رقبا متمایز سازندك و ، اقدامات استراتژینوع تبلیغات، رقابتی محیط های

هنگامیکه مصرف کنندگان تداعی گری های مطلوب دررابطه بایك بر نگرش وتصویر ذهنی مشتریان تأثیر گذارد .زیرا می تواند 

. نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیق خود توسعه دهند برندرا دریافت می کنندآنها تمایل دارند که ادراکات کیفیت مطلوب رادرذهن

 (همسو نیست .2511وهمکاران ) 2هیون

 شنهادیپ.تأثیردارد کنندگان مصرف شده ادراک ارزشهای بر تبلیغات با فرضیه پنجم نشان داد که آشنایی لیوتحلهیتجزنتایج 

.وبا  ندینما نام ونشان تجاری خودرا نسبت به رقبا متمایزمناسب تبلیغات تجاری  جادیبا ا تولید کنندگان محصولات سبز شود یم

                                                           
1 . Hyun et al 
2 . Hyun et al 
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قصد خربد  و سرانجام به  ابدیتکامل  یصورت اعتقادات مشترنگرشها به نیتا ا ندینما تیراتقو انیمشتر یمناسب نگرشها غاتیتبل

 (همسو است .2511نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیق هیون وهمکاران ) شوند. لیتبد

تحقیقات نشان داده .تأثیردارد کنندگان مصرف نگرش  بر شده ادراک فرضیه ششم نشان داد که ارزشهای لیوتحلهیتجزنتایج 

 ترینایپایه از یکی کننده مصرف  ادراکی ارزشهای.تآثیر دارد ادارکی ارزشهای محصولات بر از کننده مصرف احساسی واکنش ،است

 به دستیابی برای سبز محصولات کنندگان تولید شود می پیشنهاد بنابراین. شودمی دنبال کارها و کسب در که است ارزیابی مفاهیم

 از تا دهند قرار خود عملیات درکانون را کنندهمصرف و ، قراردهند توجه مورد را کنندگانمصرف ادراکی ،ارزشهای بالاتر عملکرد

 است همسو(2511) وهمکاران هیون تحقیق نتایج با حاضر تحقیق نتایج. باشند راضی همیشه محصولات

نتایج تحقیق  تأثیردارد. سبز محصولات خرید قصد بر  شده ادراک ارزشهای فرضیه هفتم نشان داد که لیوتحلهیتجزنتایج 

دارند .چون فکر می کنند که آنها دارای کیفیت بالاتری هستند. سبز مبین این مطلب است که افراد تمایل بیشتری به محصولات 

محصولات توجه بیشتری نمایند .زیرا کیفیت نامناسب ممکن است روی انگیزه ورفتار وتولید  تولید کنندگان  باید به کیفیتبنابراین 

باید توجه داشته باشیم که ازنظر بازاریابی ،کیفیت فقط ازنقطه نظر برداشت د مصرف کننده برای انتخاب سایر برندها تأثیر بگذار

یری میشود .وامروزه اغلب کیفیت موردتوجه مصرف کنندگان است. نتایج تحقیق حاضر با نتایج مصرف کننده یاخریدار اندازه گ

  (2512وهمکاران) 1آرتسنس،(2556دی سوزا وهمکاران)،( 1804 ،ارفع)( ،1802(، دروددی وجهانگیریان)1808)تحقیق عزیزی 

 همسو است (2510) 2ووک میرویك

محصولات  سبز  یایمزاباید با آگاهی دادن در مورد محصولات سبز  دکنندگانیتولشود3 بر اساس نتایج بدست آمده توصیه می

سالم   دیتول  ندهاییبه روشها و فرآ یادیز تیاهم بایدکنندگان محصولات سبز تولیدشوند. محصولات  نیا دیقصد خر شیموجب افزا

لوگو ونشان  در نطر بگبرند.سالم وسبز  ییمواد غذادر درک طعم و مزه را افراد  دانش دیمحصولات سبز با دکنندگانیتولبدهند. 

آورده شود.تولید کنندگان محصولات سبز  ادیبه توسط مصرف کنندگان  عیسرباید طوری یاشد که محصولات سبز  دکنندگانیتول

 مصرف کنندگان ماندگار کنند. ذهن  در مناسب نام ونشان خودرا غاتیبلباید با ت

روی تحقیق حاضر را عدم امکان مقایسه نتایج با تحقیقات انجام شده در های پیشحدودیتاید بتوان یکی از مهمترین مش

پذیری نتایج ها دانست. از.دیگر محدودیت تحقیق حاضر، عدم تعمیمدر سازمان موضوعماهیت بودن  دیجد لیبه دلداخل کشور 

باشد که از نظر علمی، بررسی صحت و قابلیت تعمیم نتایج این تحقیق دهنده میحاصل از آن به تمام افراد با توجه به جامعه پاسخ

ها و تحقیقات بیشتری در این زمینه شد. همچنین پژوهشبابه خارج از سطح نمونه مورد مطالعه، در تحقیقات آتی قابل ارزیابی می

 باشد.همچون ارزیابی مدل مفهومی تحقیق در جامعه های دیگر قابل انجام می

 

 منابع 
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 چکیده 
گردشگری را به خود  جمعیت، و در نتیجه بخش قابل توجهی از بازارمعلولین و سالمندان بخشی رو به رشد از 

اختصاص خواهند داد. تحقیقات متعددی به ویژه در دو دهه اخیر اهمیت توجه به معلولین در بخش سفر و 

اند. معیارها، ضوابط و شناختی و حقوق بشری به اثبات رساندهگردشگری را از ابعاد اقتصادی، اجتماعی، روان

مند ساختن معلولین از تجربیات گردشگری، عمدتاً در کشورهای توسعه نداردهای گوناگونی نیز برای بهرهاستا

پذیر برای معلولین و سالمندان اند. با این حال، گردشگری دسترسییافته، تدوین شده و به تصویب رسیده

ت. این در حالی است که به نظر های گردشگری در ایران اسای نسبتاً نادیده انگاشته شده در پژوهشمقوله

رسد کشور ایران علیرغم عدم وجود آمارهای دقیق و قابل اتکا، درصد بالاتری از معلولین را در مقایسه با می

میانگین جهانی دارا باشد. مطالعه حاضر که از حیث هدف از نوع مطالعات کاربردی و از منظر روش جزو 

های برگرفته از ه از رهنمودهای سازمان جهانی جهانگردی و چك لیستباشد، با استفادهای توصیفی میپژوهش

پذیری این ستاره استان زنجان از حیث دسترسی 4و  8، 2های بندی هتل، به ارزیابی و رتبهADAاستانداردهای 

ها شناسایی شده و مشخص گردیده ها برای معلولین حرکتی پرداخته است. نقاط قوت و ضعف این هتلهتل

توانند با اعمال اصلاحات و تغییرات عمدتاً جزئی و کم هزینه، سطح های استان زنجان میکه هتل است

 پذیری برای معلولین حرکتی را به نحو چشمگیری افزایش دهند.دسترسی

 

ستاره،  4و  8، 2های پذیری، معلولین حرکتی، هتلپذیر، زنجیره دسترسیگردشگری دسترسیکلید واژگان: 

 زنجاناستان 

 

 مقدمه -6
، 1تر شدن است )ینگ لوی و هنگ کانگکنند که در حال جهانی شدن و رقابتیمقاصد گردشگری در بازاری فعالیت می

(. گسترش بازار یا به عبارت دیگر جذب مشتریان بیشتر، رویایی است که تمامی کسب و کارها از جمله دست اندرکاران 2516

 پرورانند.میصنعت گردشگری در سر 

های جدیدی از گردشگری نیز به وجود آمده است. یکی از تحولات نسبتاً به موازات رشد و توسعه گردشگری، بازارها و گونه

جدید در حوزه مطالعات گردشگری، ظهور و رواج مفهوم گردشگری قابل دسترس طی دو دهه اخیر است )آهنگران و همکاران، 

1802.) 

برند. های مختلف به سر می( حدود یك میلیارد نفر در جهان با معلولیتWHO,2011ن جهانی بهداشت )به استناد آمار سازما

درصد جمعیت جهان معلولیت جسمی، ذهنی یا حسی دارند. در کنار این آمار، موج جدیدی از پیری  10این رقم یعنی حدود 

                                                           
1 - Ieng Loi & Hang Kong. 
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 25درصد جمعیت جهان، با افزایش  15سال معادل  65میلیون نفر بالای  185بیش از  2550جمعیت در راه است. در سال 

درصد جمعیت جهان بالغ خواهد گردید  25این رقم به  2505ثبت شده است. تا سال  2555درصدی نسبت به سال 

(UNWTO,2013دارسی .)داری میان کهولت سن و دارد که ارتباط معنی( عنوان می2554( به نقل از اداره آمار استرالیا )2556) 1

 یابد.ساله افزایش می 4برابر نسبت به افراد  14ساله  60جا که احتمال معلولیت در افراد لولیت وجود دارد. تا آنمع

پذیر فرصتی طلایی برای مقاصدی که آمادگی پذیرش این بازدیدکنندگان را از نقطه نظر اقتصادی، بازار گردشگری دسترسی

کنند، به سفر کنند، با همراه یا به صورت گروهی سفر می 2تمایل دارند در فصول کم رونقها اغلب ننماید، چرا که آدارند ارائه می

 (.UNWTO, 2016کنند )ای بالاتر از رقم میانگین را در سفرهایشان خرج میمقصدها وفادارترند و در برخی مناطق جهان هزینه

انطباق اجتماعی، یکپارچگی اجتماعی و تحقق عدالت های از منظر اجتماعی، گردشگری قادر است مزایایی شامل کاهش هزینه

تواند موجبات ارتقاء سلامت جسمی، ذهنی و (. علاوه بر این گردشگری می2512و همکاران،  8اجتماعی را به بار آورد )لی

 (.2555، 4روانشناختی افراد را فراهم سازد )مك کانکی و آدامز

ی موضوعی مهم برای اعضای خانواده آنان است. این امر زمانی را برای های گردشگردر ضمن جذب افراد معلول در فعالیت

توان رهایی از کند که تا حدودی از وظایفشان خلاصی یابند. همچنین از این طریق میفراهم می 0هاکنندگان در خانواده مراقبت

 (.2554، 6ید )شاو و کولزکارهای عادی رایج، تقویت ارتباطات خانوادگی و بهبود آسایش عمومی را ارتقاء بخش

باشند، ضروری است که امکانات لازم از حیث مکان را برای کشورهایی که خواهان گسترش بازارهای گردشگری ورودی می

و همکاران،  1رسانی نمایند )اوزتورک توانند به نیازهای ویژه گردشگران معلول خدمتدارا بوده و به این درک برسند که چگونه می

 (.1لاورنس -نقل از شاو، به 2551

های گردشگری باید به عنوان یکی از حقوق اجتماعی کلیدی برای معلولان و حق سفر و دسترسی داشتن به فعالیت

، به نقل از 2511و همکاران،  0های آنان تلقی گردد. سفر و گردشگری عاملی مهم در کیفیت زندگی همه افراد بشر است )وارخانواده

 (.15امجمع معلولیت اروپ

معلولین نیز همانند تمامی افراد دیگر تمایل به سفر دارند و این امر که اشتیاق به سفر برای افراد دارای معلولیت و بدون 

 (.2554و همکاران،  11معلولیت یکسان است به طور گسترده پذیرفته شده است )یاو

هایی به تبع فرزندان خردسال و افرادی که محدودیت های دارایبا احتساب افراد معلول، سالخوردگان، زنان باردار، خانواده

پذیری در امکانات و درصد افراد به طور گسترده از توسعه دسترسی 45تا  85های حرکتی دارند، واضح است که شغل یا محدودیت

 (.ENAT, 2007خدمات گردشگری منتفع خواهند شد )

صنعت گردشگری موجود عمدتاً افراد معلول را به حاشیه رانده و یا حتی از رسد علیرغم این بازار بالقوه مهم، لیکن به نظر می

 (.2554، 12نماید )هرنر و سواربروکخرید محصولاتش دلسرد می

                                                           
1 - Darcy. 

2 - Low Season. 

3 - Lee. 

4 - McConkey & Adams. 

5 - Family Care-givers. 

6 - Shaw & Coles. 

7 - Ozturk. 

8 - Shaw-Lawrence. 

9 - Var. 

10 - European Disability Forum. 

11 - Yau. 

12 - Horner & Swarbrooke. 
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خورند که مانع پذیری، معلولین همچنان به موانعی بر می هایی در زمینه اعمال پارامترهای دسترسیبا وجود پیشرفت

های مسافرتی، حمل و نقل، اقامت، صنعت شود، از قبیل آژانسهای بخش گردشگری میعالیتدسترسی و لذت بردن آنان از ف

 (.2، به نقل از فرناندز2510و همکاران  1گارسیا -رستوران و ... )ناوارو

ر از معتقدند که معلولین کمت 1001، 6و گارنکارز 0، استامبو4؛ ترکو1001؛ دارسی، 2550و همکاران  8محققینی از قبیل دنیلز

های ساختاری است که با آن مواجهند کنند و علت این امر معلولیت آنان نیست بلکه به دلیل محدودیتعموم افراد دیگر سفر می

 (.2515)دارسی، 

کنند )توسلی بر طبق برآوردهای برنامه توسعه سازمان ملل، هشتاد درصد از معلولان در کشورهای در حال توسعه زندگی می

 (.1811ار، نائینی و کاوی

 ,ESCAP، حدود یك میلیون فرد دارای معلولیت دارد )ESCAPکشور ایران طبق آمار ارائه شده توسط سازمان بهزیستی به 

 (.1808( که البته نسبت به آمار و میانگین جهانی قابل اعتماد نیست )کردی سرجاز و همکاران، 2012

 05درصد جمعیت(، ایالات متحده3  25میلیون نفر ) 15انگلستان3 »ان با در نظر گرفتن آمار معلولیت در کشورهای مختلف جه

 8/12میلیون نفر یعنی  1تا  0/1درصد جمعیت و ترکیه  11درصد جمعیت، استرالیا  12درصد جمعیت(، آلمان3  8/10میلیون نفر )

 باشد.بق با واقعیت نمیرسد که این آمار چندان دقیق و منط(، به نظر می2556)اوزتورک و همکاران، « درصد جمعیت

که آمار دقیقی از معلولان کشور در دسترس نیست، تعداد معلولین را با توجه به آمارها ( با بیان این1802آهنگران و همکاران )

اند. آنان معتقدند در صورت فراهم شدن بستر مناسب برای ورود جمعیت میلیون نفر تخمین زده 1و میانگین جهانی حدود 

ای در این بازار ایجاد کند. با این وجود، در حال حاضر افراد دارای معلولیت تواند تحول عمدهبه بازار گردشگری، این امر می الذکرفوق

 کنند. ای از خدمات گردشگری نمیتقریباً هیچ استفاده

لف به جمعیت معلول کشور نفر در کشور به دلیل حوادث مخت 45555نفر و سالیانه جمعیتی بالغ بر  115از سوی دیگر روزانه 

 (.1802دهند )مدی و همکاران، شود. درصد قابل توجهی از این افراد را جانبازان جنگ تحمیلی تشکیل میاضافه می

لذا با عنایت به اهمیت اقتصادی، اجتماعی، حقوق بشری و روانشناختی توجه به معلولین و سالمندان در صنعت گردشگری و 

خدمات خاص مورد نیاز آنان در این بخش که پیشتر توضیح داده شد، مسأله پیش رو این است که تأسیسات فراهم آوردن امکانات و 

 باشد.اقامتی بخش گردشگری ایران تا چه حد جوابگوی نیازهای مسافران معلول حرکتی می

 

 مروری بر ادبیات پژوهش -2

           1معلولیت -2-6

. مقایسه این دو مدل 0)سنتی( و رویکرد اجتماعی 1لولیت عبارتند از رویکرد پزشکیدو رویکرد موجود برای تبیین مفهوم مع

 (.2550و همکاران،  15دهنده سیر تکاملی درک از معلولیت است )بوهالیسموجود معلولیت نشان

                                                           
1 - Navarro-Garcia. 

2 - Fernández. 

3 - Daniels. 

4 - Turco. 

5 - Stumbo. 

6 - Garncarz. 

باشند، لذا در پژوهش دارای بار معنایی منفی می« ناتوان»و « ناتوانی»در زبان فارسی، یعنی  Disabledو  Disabilityجا که معادل لغوی واژگان از آن -7

 استفاده گردیدند. Disabled، و معلول برای Disabilityحاضر معلولیت برای 
8 - Medical Approach. 

9 - Social Approach. 

10 - Buhalis. 
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، 8اولیور 2که رویکرد پزشکی مبتنی بر تئوری تراژدی شخصی، با بیان این2515، 1سمال و دارسیرویکرد پزشکی )سنتی(: 

دارند که براساس این تئوری، علت ناتوانی فرد در مشارکت کامل در حیات اجتماعی، نقصانی است )مانند3 باشد، عنوان میمی 1006

 نابینایی، ناشنوایی، فلج، مشکلات ذهنی ...(، که در خود او وجود دارد.

گونه که برای مانع یا محدودیت در انجام یك فعالیت، آنهر گونه »کنند3 ، معلولیت را چنین تعریف می2551، 4برنت و بیکر

 «.شود، در اثر یك اختلالیك انسان طبیعی انگاشته می

شود؛ در تعریف سنتی )پزشکی(، معلولیت یك وضعیت پزشکی یا زیست شناختی است که به یك فرد خاص نسبت داده می

براساس این رویکرد، این فرد معلول است که باید تغییر کند یا اصلاح ای که باید از طریق درمان یا توانبخشی اصلاح شود. نقیصه

 (.2518، 0شود )سازمان جهانی جهانگردی سازمان ملل

تمرکز داشته و فرض بر آن « ناکارآمدی»کند. این رویکرد بر فرد تلقی می« مشکل»مدل پزشکی معلولیت، آن را به عنوان 

(. این مدل افراد دارای معلولیت 2558، 6گیرد )ایچیسنهای زندگی فرد را در بر میجنبه است که معلولیت دائمی بوده و نیز تمامی

 (.2550گیرد )بوهالیس و همکاران، تر از افراد بدون معلولیت در نظر میرا کم توان

ود که با نقیصه شدر مدل اجتماعی، معلولیت به مثابه پیامد موانع محیطی، اجتماعی و رفتاری قلمداد میرویکرد اجتماعی: 

آورد. این مدل حاکی از آن است که برطرف کردن موانع بازدارنده، فرد در آمیخته و از مشارکت او در اجتماع جلوگیری به عمل می

دهد. نقطه قوت این مدل در نسبت هایی عادلانه و برابر با دیگران میها فرصتجهت بهبود زندگی افراد معلول سودمند بوده و به آن

کند که این نقیصه فرد بار مسئولیت تغییر به جامعه به صورت کل، به جای فرد است. به علاوه، این مدل به روشنی تصدیق می دادن

نیست که بازدارنده است، بلکه این محرومیت اجتماعی است که در اثر طراحی محیطی یا وضعیت نامناسب ارائه خدمات، بر آنان 

 (.2511شود )دارسی، تحمیل می

دهندگان خدمات و کشد، تمرکز بر ارائهرویکرد مدل اجتماعی، که جامعه را به دلیل نوع نگاهش به معلولیت به چالش میدر 

 (.2558برطرف نمودن موانع اجتماعی و محیطی است تا مشارکت کامل اجتماعی، فیزیکی و فراغتی فراهم گردد )ایچیسن، 

باشد، بلکه محصول اثرگذاری متقابل ضه، ناکارآمدی یا کمبود جسمانی نمیبه عبارت دیگر، معلولیت دیگر به معنای یك عار

 ، به نقل از انجمن بهداشت امریکا(.2510، 1شخص، جامعه، جسم و تعاملات گوناگون است )سانمارگارایا و تا وی

ی فردی است و نه یك ویژگ 1درک از معلولیت به عنوان یك تعامل بدین معناست که معلولیت یك سازه اجتماعی

(UNWTO, 2013.) 

در ارتباط با بخش سفر و گردشگری، تعریف زیر از معلولیت از سازمان جهانی گردشگری توسط سازمان مدیریت سفر و 

شوند، از تمام افرادی که به واسطه محیطی که با آن مواجه می»( بازگو شده استIITTM, 2010 3گردشگری هندوستان )

ای در طول سفر، در زمینه اقامت و سایر خدمات گردشگری دارند، تباط رنج برده و نیازهای ویژهمحدودیتی در توانایی ایجاد ار

های جسمی، حسی و عقلانی یا سایر معضلات سلامتی که نیازمند مراقبت ویژه هستند، مانند سالخوردگان بالاخص افرادی با ناتوانی

 «و افراد دیگری که نیاز به رسیدگی موقتی دارند.

 
 
 
                                                           
1- Small, J.& Darcy, S. 

2 - Personal Tragedy. 

3 - Oliver. 

4 - Burnett, J.J.& Baker, H.B. 

5 - UNWTO. 

6 - Aitchison, C. 

7 - Sanmargaraja, S. & Ta Wee, S.  

8 - Social Construct. 
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                                                                        1اختلالات حرکتی -2-2
کند. های حرکتی فیزیکی مانند دسترسی، کشش، چابکی و تحرک دلالت میای وسیع از محدودیتاختلالات حرکتی به دامنه

ای کاهش های جسمانی به طور قابل ملاحظهانجام فعالیتدر این مورد، توانایی جسمانی برای حرکت کردن، هماهنگی حرکات یا 

های زیر مواجهند3 امور جسمانی یا هایی در حوزهگیرد. افراد با اختلالات حرکتی با دشوارییافته، مختل شده یا با تأخیر صورت می

 ,Householder، و DEO, 2005 ، به نقل از2550های اساسی زندگی )بوهالیس و همکاران، حرکتی، جابجایی مستقل و یا فعالیت

2001.) 

 ، این دسته از معلولین نیازهای یکسان بسیاری در زمینه سفر با نیازهای غیرمعلولین دارند.2551به گفته برنت و بیکر، 

 

                               2پذیر برای همگانگردشگری دسترسی -2-9
محصول، وسیله، خدمت، محیط یا تسهیلات، برای بیشترین تعداد افراد  پذیری یعنی میزان قابل استفاده بودن یكدسترسی

 (.ISO Focus+, 2010شود )ممکن، که شامل معلولین نیز می

این امر  فراگیر است. و 8نگردهنده رویکردی کلاتخاذ اصول طراحی و دسترسی پذیری جهانی در بخش گردشگری نشان

پذیری دربخش گردشگری اولویتی است که آزادی انتخاب و حرکت را به همه مسافران  کند که میزان بالایی از دسترسیتضمین می

های مهارت، وزن، قد، اند که تعداد وسیعی از مردم متشکل از افرادی با سنکند. رویکردهای فوق این واقعیت راپذیرفتهاعطا می

شود که منافع تمامی ی جهانی منتج به محیطی میپیروی از اصول دسترسی پذیری و طراح های متفاوت است.توانایی زبانی و

 4(.2511)وزارت گردشگری افریقای جنوبی،  سازدسطوح اجتماع را فراهم می

پذیری آن دسته از خصوصیاتی است که یك محیط، یك محصول یا یك خدمت باید داشته باشد تا بتوانند به راحتی، دسترسی

 -افراد و به ویژه آنانی که دارای نوعی معلولیت هستند، مورد استفاده قرار گیرد )کالووبه طور ایمن و در شرایط برابر توسط تمام 

 (.2510و همکاران،  0مورا

ها، فضاهای بیرونی و امکانات دیگر پذیری به میزان سهولت دسترسی یافتن، وارد شدن و استفاده کردن از ساختماندسترسی

 (.2554، 6کند )کمیسیون اروپادلالت میبه طور مستقل و بدون نیاز به تمهیدات خاص 

سازی کالاها و خدمات برای افراد با نیازهای خاص باشد. مناسبدسترسی پذیری ضرورتی اساسی در هر مقصد گردشگری می

 (.2510و همکاران،  1کند )گاسیوتهای گردشگری کمك میدسترسی، به شمول بیشتر و تکریم تجربه

کند3 شکلی از گردشگری که متضمن گونه تعریف میپذیر برای همگان را اینگری دسترسیسازمان جهانی جهانگردی، گردش

فرایندی مشارکتی در میان دست اندرکاران است که افراد با نیازهای دسترسی، اعم از ابعاد حرکتی، بینایی، شنوایی و شناختی را 

های گردشگری که به شکل ز طریق ارائه کالاها، خدمات و محیطها، اسازد تا به طور مستقل و با رعایت برابری و شأن آنقادر می

 (.UNWTO, 2013، فعالیت نمایند )1اندفراگیر طراحی شده

 شمارند3چنین بر می 2550، 0، هفت اصل طراحی فراگیر )جهانی( را به نقل از مرکز طراحی جهانی2515سمال و دارسی، 

 اصل اول3 استفاده برابر.

 استفاده.اصل دوم3 انعطاف در 

                                                           
1 - Mobility Impairment. 

2 - Accessible Tourism for All. 

3- Holistic 

4 - NDT. 

5 - Calvo- Mora, A. 

6 - European Commission. 

7 - Gassiot. 

8 - Universally Designed. 

9 - Center for Universal Design. 
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 اصل سوم3 استفاده آسان و مشهود.

 اصل چهارم3 اطلاعات قابل درک.

 اصل پنجم3 تحمل در برابر خطا.

 اصل ششم3 میزان پایین تقلای فیزیکی.

 اصل هفتم3 اندازه و فضا جهت دسترسی و استفاده.

 
                                          1پذیرتأسیسات اقامتی دسترسی -2-4

که به مورد و نامتناسب، تا این باشد و نه تحمیل هزینه بیگاه مناسب به معنای اصلاحات و تطبیق مناسب و ضروری میمتاقا

های بنیادین افراد دارای معلولیت در مورد لذت بردن یا فعالیت به طور برابر با دیگران و با در نظر گرفتن حقوق بشر و آزادی

 (.IITTM, 2010اطمینان داده شود )

اند، موانع فراهم شدن تأسیسات اقامتی به استناد نتایج تحقیقاتی که در استرالیا و کشورهای دیگر انجام شده 2515دارسی، 

 شمارد3دسترسی پذیر را چنین بر می

 پذیر.کمبود تأسیسات اقامتی دسترسی 

 اندپذیر که استانداردهای دسترسی را رعایت نکردههای دسترسیاقامت گاه. 

 .اهمیت تأسیسات اقامتی در حصول رضایتمندی از سفر 

 پذیر، حتی در صورتی که وجود داشته باشد.مشکلاتی در تعیین محل تأسیسات اقامتی دسترسی 

 .ناکافی بودن سطح، جزئیات و دقت اطلاعات در مورد تأسیسات اقامتی 

 

 پذیری              قوانین و استانداردهای دسترسی -2-5
های گردشگری، منابع هایی از قبیل جاذبههای گردشگری، برخی تمهیدات در زمینهت شمول افراد معلول در فعالیتجه

اطلاعاتی، حمل و نقل، تأسیسات اقامتی و امکانات خوردن و آشامیدن، باید فراهم گردد. برخی کشورها قواعد حقوقی در این زمینه 

به شکل قانون تصویب کرد و  1005( را در سال ADAهای دارای معلولیت )پیمان امریکاییاند. ایالات متحده امریکا تصویب نموده

ها نقش مهمی به ویژه در صنعت به تصویب رسید که هر دو آن 1000( در سال DDAدر بریتانیا پیمان تمایز بر مبنای معلولیت )

 (.2511و همکاران،  2نمایند )وارگردشگری ایفا می

ها چه در وضع موجود و چه به لحاظ سازی فضاها و معابر شهری جهت بهبود کیفیت دسترسینظور مناسبدر ایران نیز به م

توسعه و نوسازی آینده که بایستی مطابق معیارهای صحیح فنی و الزامات قانون انجام شود، مجموعه ضوابط و مقررات شهرسازی و 

 1811و ویرایش دوم آن در سال  1861اری ایران نخست در سال شورای عالی شهرسازی و معم 1/8/1861معماری ایران مصوبه 

ها انتشار یافت. هم چنین قانون جامع حمایت از حقوق معلولان در جهت تأمین حقوق افراد معلول و ایجاد تسهیلات لازم برای آن

ها و مؤسسات دولتی، مانها، سازدر مجلس شورای اسلامی تصویب و جهت اجرا به کلیه وزارت خانه 1818در اردیبهشت سال 

 (.1801های سراسر کشور ابلاغ گردیده است )اذانی و همکاران، نهادهای انقلاب اسلامی و استانداری

 
                                        9پذیریمدل مفهومی پژوهش؛ زنجیره دسترسی -2-1

پذیری شود. برای مثال، دسترسیهای فراوان است توصیف میپذیری اغلب در قالب یك زنجیره که متشکل از حلقهدسترسی

گذاری و اطلاعات های ملاقات، سرویس بهداشتی، نشانهیك ساختمان مستلزم فضای پارکینگ، ورودی، سالن پذیرش، اتاق

پذیری به شدت ترین حلقه آن است. دسترسیزنجیره دسترسی به اندازه ضعیف پذیر است. مانند تمامی زنجیرها، استحکامدسترسی

                                                           
1 - Accessible Accommodation. 

2 - Var.T. 

3 - The Chain of Accessibility. 
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های بهداشتی آن به تسهیلات به مراحل گوناگون فرایندها متکی است. به عنوان مثال یك پارک در صورتی که سرویس

 (.2551، 1رپذیآید )شبکه اروپایی گردشگری دسترسیپذیر به حساب نمیپذیری مجهز نباشند، دسترسیدسترسی

 دهد.گاهی را نشان میپذیری در تأسیسات اقامتشکل زیر اجزاء زنجیره دسترسی

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 پذیری در تأسیسات اقامتیمدل مفهومی پژوهش: زنجیره دسترسی -6شکل 

 با تغییرات اعمال شده توسط نگارنده ENAT, 2007مأخذ: 

 

 پیشینه پژوهش -9
هایی ت. در این میان حوزهای را به خود جلب نموده اسدر دو دهه اخیر، پژوهش در زمینه گردشگری و معلولیت توجه فزاینده

های بازار، مقایسه کشورها، رویکردهای تبعیض بر مبنای معلولیت، ها و نیازهای اطلاعاتی آنان، محرکگردشگران معلول، انگیزهمانند3

ای از آید گزیدهچه در پی میآن (.2510و همکاران،  2اند )دارسیکنندگان با معلولین، ... مورد توجه ویژه بودهرفتار عموم و عرضه

 موضوع پژوهش حاضر است.تحقیقات مرتبط با 
 

 تحقیقات مرتبط با موضوع پژوهش حاضر - 6جدول

  اننام پژوهشگر عنوان پژوهش
 منطقه

 مورد مطالعه

روش 

 پژوهش
هاي پژوهشيافته  

لولي ارزيابي رفتارهاي مشتريان مع
 حركتي در رابطه با سفر

 برنت و بيكر3 )1002(
ايالات متحده 

 امريكا
 همبستگي

ت( براساس شدت )معلولي بندي معلولينطبقه
ت كه افراد با معلوليروندي ارزشمند است و اين

اوت از شديد، به شكلي متفاوت و با دلايلي متف
كنند.ديگران سفر مي  

سفر رفتارهاي معلولين حركتي در وسط موانع سفر، نحوه رفتار و بهبودي درك شده ت همبستگي تايوان تساي4 )1020( 

                                                           
1 - European Network for Accessible Tourism (ENAT). 

2 - Darcy, S. 

3 - Burnett, J. & Baker, H.B. 

4 - Tsai, C.J. 

 جابجایی
 )افقی و عمودی(

 امکانات ارتباطی

 علائم دسترسی

هااتاق تسهیلات  

 بهداشتی

 رستوران

پرسنل  

دیدهآموزش  

 پارکینگ و ورودی

تأسیسات 
اقامتی 
رپذیدسترسی  
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يكديگر دارند.داري بر فرد، تأثير معني  

ي هاپيچيدگي ماهيتي: اولويت
رساني در معلوليت، اطلاع

 پذيري وگردشگري دسترسي
 تأسيسات اقامتي

(1020دارسي )  همبستگي استراليا 
دارترين مفهوم در زمينه انتخاب معيار و معني
ح نياز رساني، ابعاد معلوليت و سطهاي اطلاعاولويت

باشند.به حمايت مي  

 

6جدول ادامه   

پذیری در سنجش دسترسی

های گردشگریجاذبه  

کاتانی، ژیا و 

 ویندال1 )2511(

نینگالو2- 

 استرالیا
 همبستگی

ات های نینگالو با کمبود امکاندر کل، جاذبه

مواجهند؛ به طور اخص، آب شرب، امکانات 

رفاهی معلولین، حمل و نقل عمومی، اغذیه 

و(کیفروشی و مناطق تفرجی برای کباب )بارب  

ول مطالعه الگوهای سفر افراد معل

 جسمی

وار، یشیلتاش، 

یایلی و اوزتورک8 

 (2511)  

 همبستگی ترکیه

I های . افرادی دارای معلولیت جسمی در گروه

د.آماری مختلف، الگوهای رفتاری متفاوت دارن  

II صد ترین عامل تأثیرگذار بر انتخاب مق. مهم

های توسط افراد معلول جسمی، رو ساخت

باشند.گردشگری می  

فر اثرات موانع سفر بر انگیزه س

 معلولین

لی، آگاروال و 

 کیم4 )2512(

بوسان0- کره 

 جنوبی
 علّی

موانع سفر، خود به شکل مستقیم مانع 

ی هامشارکت افراد دارای معلولیت در فعالیت

، شوند، بلکه در کنار عوامل ذاتیسفر نمی

محیطی و تعاملی به وسیله »درماندگی 

 اکتسابی«6 مورد تأمل قرار میگیرند.

تخصیص زمان در گردشگری 

 برای افراد معلول
(2512پاگان )  همبستگی اسپانیا 

که افراد معلولی که در انجام احتمال این

هایی های روزمره خود با محدودیتفعالیت

 های گردشگری مشارکتمواجهند در فعالیت

 داشته باشند، کمتر است. تفاوت در شدت

ارکت معلولین به ویژه در میان مردان مش

دارای معلولیت کمتر مشهود است )چه 

 محدودیت داشته باشند یا نه(.

تجزیه و تحلیل گردشگری 

یپذیر در مقاصد مذهبدسترسی  

و  گاسیوت، پراتس

 کرومینا1 )2510(

لوردز1- 

 فرانسه
 همبستگی

افراد با نیازهای خاص دسترسی، هنگام 

بیشتری مواجهند. های مسافرت با چالش

ر  یابند که دهنگامی که آنان مقاصدی را می

ر از آن احساس عزت و استقلال نمایند، بیشت

 ها جذبهای جمعیتی به این مکانسایر گروه

شوند.می  

                                                           
1 - Kahtani,S., Xia, J. & Veendal, B. 

2 - Ningaloo. 

3 - Var, T., Yeşiltaş, M., Yayli, A., ÖZtürk, Y.  

4 - Lee, B.K., Agarwal, S., Kim, H.J. 

5 - Busan. 

6 - Learned Helplessness. 

7 - Cassiot, A.; Prats, L.; Coromina, L. 

8 - Lourdes. 
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گردشگری برای همه در اجرا3 

یری پذتحلیل مدیریت دسترسی

هادر هتل  

گارسیا، 

کریستوبال و مورا1 

(2510)  

سویل2- 

 اسپانیا
 توصیفی

I ها به . تعهد شدید مدیران هتل

ژی(پذیری )در بعد رهبری و استراتدسترسی  

II مشاهده نقایصی در ابعاد مربوطه به .

های آموزش کارکنان و پیوستن به شبکه

پذیریدسترسی  

III آگاهی مدیران از این امر که ارتقاء .

وده و دسترسی پذیری، عاملی متمایزکننده ب

خشد.بهتلشان را بهبود میتصویر بیرونی از   

6ادامه جدول   

 رقابت بر سر بازار گردشگری

عوامل  شناسایی تطبیق -معلولین

پذیری گردشگری رقابت

پذیر در اسپانیا و دسترسی

 استرالیا

دومینگوئز ویلا8، 

دارسی و آلن 

 گنزالز4 )2510(

استرالیا و 

 اسپانیا
 همبستگی

 تپذیری از حیث تعیین و اهمیعوامل رقابت

ند. باشمتفاوت بوده و تابع کشور مربوطه می

ن تریاقلیم، منطقه و ساختار گردشگری مهم

یت که کیفعوامل در اسپانیا هستند، در حالی

خدمات، برند و زیرساخت، در استرالیا حائز 

باشند.بیشترین اهمیت می  

سیستم حمل و نقل 

ران پذیر برای گردشگدسترسی

معلول در پارک ملی ایالت 

 جوهور0، مالزی

 سانمارگارایا و تا

(2510وی )  
 توصیفی مالزی

در سراسر پارک هیچ سرویس حمل و نقل 

عمومی وجود ندارد و تسهیلات حمایتی که 

افی باشد، ناکبرای جامعه معلولین ضروری می

 است.

امل پذیر3 عوگردشگری دسترسی

ها؛ از کننده و محدودیتتعیین

 منظر تقاضا

بیندو و دوی6 

(1625)  

تامیل نادو1- 

 هندوستان
 توصیفی

ادو، تسهیلات قابل استفاده موجود در تامیل ن

ذیر پحداقل ممکن برای گردشگری دسترسی

باشد. فقط امکانات محدودی در زمینه می

 ها وجود دارند. تامیلدسترسی، اقامت و جاذبه

نادو هنوز رویکرد »طراحی جهانی1« را به کار 

 نبسته است.

های ارزیابی ترافیك شهری و نیاز

از  معلولان و جانبازان با استفاده

گیری مدل تصمیم Topsis 

 )مطالعه موردی3 شهر شیراز(

بزی، کیانی و 

افراسیابی راد 

(1810)  

ایران -شیراز  توصیفی 

بحرانی و نامناسب بودن وضع در سطح 

های مورد مطالعه )در حوزه حمل و محدوده

ولین ها( برای استفاده معلنقل، پیاده و خیابان

 و جانبازان.

 ارزیابی میزان تناسب فضاهای

شهری با معیارهای دسترسی 

بندی مناطق معلولان و رتبه

شهری )مورد مطالعه3 شهر دو 

 گنبدان(

اذانی، کهزادی، 

ب رحیمی و بابانس

(1801)  

 -دوگنبدان

 ایران
 توصیفی

در زمینه رعایت معیارهای طراحی و 

ریزی شهری برای معلولان در سطح برنامه

شهر دوگنبدان اقدامات مناسبی و کافی 

کدام از فضاها و صورت نگرفته است و هیچ

های مورد سنجش در شهر دوگنبدان کاربری

 سازی برای معلولان وضعیتاز لحاظ مناسب

                                                           
1 - Garcia, A. N., Cristobal, R.P., Mora, A.C. 

2 - Seville. 

3 - Dominguez Villa, T. 

4 - Alén González, E. 

5 - Johor. 

6 - Bindu, V.T. & Devi, M.K. 

7 - Tamil Nadu. 

8 - Universal Design. 
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ف، مناسبی ندارند که در بین فضاهای مختل

ها و فضای سبز، فضاهای آموزشی، ارکپ

ین های ورزشی و معابر و در بها، سالنکتابخانه

بدترین وضعیت  4و  0مناطق شهری، منطقه 

 را دارند.

 

 سوالات پژوهش -4
مند نمودن آنان از با عنایت به اهمیت توجه به معلولین در بخش گردشگری که پیشتر بیان گردید و الزاماتی که جهت بهره

 ربیات گرشگری مطرح هستند، در این پژوهش بر آنیم تا پاسخ سوالات زیر را بیابیم.تج

 

 سوال اصلی -4-6
 تأسیسات اقامتی گردشگری استان زنجان تا چه حد با نیازهای معلولین حرکتی سازگار است؟

 سوالات فرعی -4-2
 زنجان برای معلولین حرکتی کدامند؟های استان پذیر هتلعمده کمبوها و نقایص موجود در زمینه دسترسی -1

سازی را رعایت پذیری و مناسبهایی اصول و معیارهای دسترسیهای فعال در سطح استان زنجان در چه زمینههتل -2

 اند؟نموده

 پذیری چگونه است؟های در حال فعالیت استان زنجان براساس استانداردها و معیارهای جهانی دسترسیبندی هتلرتبه -8

 

 شناسی روش -5
های کیفی های توصیفی و مبتنی بر دادهپژوهش حاضر از حیث هدف از نوع مطالعات کاربردی و از منظر روش جزو پژوهش

های ارزیابی انطباق تأسیسات اقامتی با استانداردهای جهانی برای معلولین آوری شده از طریق پیمایش به وسیله چك لیستجمع

 باشد.ای میکتابخانهحرکتی، در کنار مطالعات 

سوال در خصوص امکانات موردنیاز معلولین حرکتی از  155های مورد مطالعه حاوی چك لیست موردنیاز برای ارزیابی هتل

پذیری تأسیسات جهت ارزیابی دسترسی UNWTO ،2518و نیز رهنمودهای  2514و  ADA ،1000میان سوالات چك لیست 

ی محتوایی چك لیست به تأیید رئیس جامعه هتل داران استان زنجان، رئیس گروه بازاریابی و گاهی انتخاب گردیدند. روایاقامت

 توسعه گردشگری استان زنجان و نیز یکی از اعضاء هیئت علمی گروه مدیریت جهانگردی دانشگاه علامه طباطبایی رسید.

ها با انجام ارزیابی، تعداد مدیر محترم یکی از هتلستاره فعال در سطح استان، به دلیل عدم موافقت  4و  8، 2از میان ده هتل 

ها، ....، یك عدد متر فلزی استفاده ها و شیب رمپها مانند عرض ورودیهتل مورد ارزیابی قرار گرفتند. برای ارزیابی برخی شاخص 0

ها مانند لغزندگی کف قیه شاخصها و بها، ... از طریق سوال از مدیریت هتلگردید. برخی دیگر مانند آموزش کارکنان و هزینه

 ها، وجود پارکینگ، ... از طریق مشاهده ارزیابی گردیدند.سالن

 

 های پژوهش:یافته -1
، ADAپذیری بر مبنای استانداردهای ها از منظر معیارهای دسترسیستاره استان، این هتل 4و  8، 2هتل  0با ارزیابی تعداد  -1

پذیر، و در پاسخ به سومین سوال فرعی پژوهش در زمینه گردشگری دسترسی UNWTO؛ و نیز رهنمودهای 2514و  1000

 گردند.بندی میحاضر، به شرح زیر رتبه

 

 

 

 



  دو ماهنامه مطالعات کاربردی در علوم مدیریت و توسعه

 

11 

 

پذیری برای معلولین حرکتیهای استان زنجان از حیث دسترسیبندی هتل. رتبه2جدول   

 
 مأخذ: نتایج ارزیابی انجام شده توسط نگارنده

پذیری برای معلولین های ارزیابی شده از حیث دسترسیاین پژوهش، عمده نقاط قوت هتل در پاسخ به سوال فرعی دوم -2

 باشد3حرکتی به شرح زیر می
 

پذیری برای معلولین حرکتیهای استان زنجان از نظر دسترسی. عمده نقاط قوت هتل9جدول   

 
 مأخذ: نتایج ارزیابی انجام شده توسط نگارنده

 
های استان زنجان در زمینه در راستای پاسخ دادن به سوال فرعی نخست این پژوهش، عمده مشکلات و نقایص هتل -8

 پذیری برای معلولین حرکتی به شرح زیر است3 دسترسی
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پذیری برای جانبازان و معلولین حرکتیهای استان زنجان در زمینه دسترسی. عمده مشکلات و نقایص هتل4جدول   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 مأخذ: نتایج ارزیابی انجام شده توسط نگارنده

 
 گیری نتیجه

پذیری برای معلولین حرکتی در تأسیسات ای از دسترسیهای پژوهش حاضر، نیل به سطح مطلوب و شایستهبراساس یافته

 اقامتی استان زنجان با انجام اقداماتی ساده و کم هزینه قابل تحقق است.

ها بالاتر است. هر چند های فعال در سطح استان از تعداد امتیازات منفی آنتعداد امتیازات مثبت تمامی هتلکه نخست آن

پذیری های دسترسیپذیری بیان گردید، نبود یا نامناسب بودن حتی یکی از شاخصهمچنان که پیشتر در تعریف زنجیره دسترسی

 آورد.هی وارد میگاپذیری تأسیسات اقامتلطمه جدی به سطح دسترسی

های غذاخوری، عرض راهروها، ها و سالنکه خوشبختانه در موارد عمده و هزینه بر مانند آسانسورها، ابعاد اتاقدوم این

های اضطراری و ... مشکلات چندانی وجود نداشته و یا حتی در صورت وجود مشکل، با تغییرات و اصلاحات جزئی قابل خروجی

ای مانند میله محافظ روی دیوار از دیگر سو، بیشترین امتیازات منفی مربوط به موارد جزئی و کم هزینهباشند. برطرف شدن می

ها، آموزش کارکنان، فعال نمودن و به روز رسانی وب حمام و دستشویی، تعبیه شیرهای اهرمی، تعبیه شیب راهه )رمپ( در کنار پله

 باشند.ها و ... میسایت

تواند باشد که میپذیری برای معلولین میها به توسعه و ارتقاء سطح دسترسیل تمامی مدیران هتلنکته حائز اهمیت تمای

 راهگشای اقدامات مفید در این زمینه باشد.

های استان زنجان برای معلولین حرکتی سازی بهتر هتلچه بیان گردید، راهکارهای ذیل در زمینه مناسباز مجموع آن

 گردند3پیشنهاد می

 پذیری.های آموزشی در زمینه استانداردها و معیارهای دسترسی3 برگزاری دورهالف

های اختصاص یافته به جای اتاق هتل به معلولین و اعمال تغییرات در اتاق 20ب3 اختصاص تنها یك اتاق به ازای هر 

 ها، که منجر به کاهش هزینه قابل توجهی خواهد گردید.سازی همه اتاقمناسب
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های عمومی، تسهیلات بهداشتی و ... که نه تنها نیازهای ها، مکانها، پلهتغییرات جزئی و کم هزینه در ورودیج3 اعمال 

کنند، بلکه برای افراد دیگری نظیر سالمندان، زنان باردار، بیماران و حتی افراد بدون معلولیت نیز قابل استفاده معلولین را برطرف می

 خواهند بود.

های تبلیغی ها در وب سایت و سایر فعالیتپذیری هتلها و انعکاس ابعاد دسترسیبروزرسانی وب سایت هتلد3 فعال نمودن و 

 و بازاریابی.

های لازم توسط پذیری و ارائه مشاورهها در زمینه توسعه دسترسیهای مستمر از فعالیت هتلها و ارزیابیهـ3 بازرسی

 متخصصین.

تأسیسات اقامتی برای سالمندان و معلولین به عنوان یکی از شرایط و ملزومات ارتقاء درجه پذیری و3 توجه به میزان دسترسی

های تشویقی در این زمینه از سوی مسئولین محترم اداره کل میراث فرهنگی، صنایع دستی و کیفی هتل و اتخاذ سیاست

 گردشگری استان.

 

 های تحقیقمحدودیت 
های بخش گردشگری در ایران، در زمینه توجه به معلولین و سالمندان گونه که پیشتر نیز بیان گردید، در پژوهشهمان -1

 باشد. ها در این زمینه میگردد. به نحوی که پژوهش حاضر یکی از نخستین پژوهشخلأ قابل توجهی احساس می

استان زنجان انجام پذیرفته است. لذا حصول نتایج متفاوت در سایر  هایاین تحقیق و ارزیابی مربوطه در رابطه با هتل -2

 مناطق کشور دور از انتظار نیست.

پذیری در باشد. این احتمال وجود دارد که سطح دسترسیای در سطح استان فعال نمیستاره 0در حال حاضر هیچ هتل  -8

 های ارزیابی شده متفاوت باشد.ستاره با هتل 0های هتل

گاهی برای معلولین حرکتی بوده است. از همین رو پذیری تأسیسات اقامتتمرکز پژوهش حاضر بر روی میزان دسترسی -4

 ها )حسی، ذهنی و ...( متفاوت باشد.پذیری این تأسیسات برای سایر انواع معلولیتاحتمال دارد میزان دسترسی

 گردد. به شرح زیر ارائه میهای آتی در این زمینه در پایان پیشنهادهایی برای پژوهش

 بندی نیازهای معلولین در زمینه فراغت و گردشگری.ارزیابی و اولویت -1

 بررسی موانع سفر از دید معلولین و سالمندان. -2

ها و ...( از دید گاهی، جاذبهپذیری در بخش گردشگری )تأسیسات اقامتسازی معیارها و اصول دسترسیبررسی موانع پیاده -8

 اندرکاران و نخبگان این صنعت.دست

 ارزیابی میزان سازگاری سیستم حمل و نقل عمومی کشور با نیازهای معلولین. -4
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 منابع
، «تدوین الگوی گردشگری قابل دسترس»(، 1808آهنگران جعفر، موسوی بازرگان سید جلال، نظری اورکانی سولماز ) -1

 .11-25، صص 2گردشگری، ش 

ارزیابی میزان تناسب فضاهای شهری با معیارهای »(، 1808ندیار، رحیمی علیرضا، بابا نسب رسول )اذانی مهری، کهزادی اسف -2

، صص 05، ش 11ریزی، سال )مورد مطالعه3 شهر دو گنبدان(، جغرافیا و برنامه« بندی مناطق شهریدسترسی معلولان و رتبه

21-1. 

ارزیابی ترافیك شهری و نیازهای معلولان و جانبازان با »(، 1810بزی خدا رحم، کیانی اکبر، افراسیابی راد محمد صادق ) -8

، صص 8ریزی شهری، سال اول، ش )مطالعه موردی3 شهر شیراز(، پژوهش و برنامه« Topsisگیری استفاده از مدل تصمیم

185-158. 

حقوق معلولان و سایر اسناد تأملی بر حقوق معلولان از منظر کنوانسیون »(، 1811توسلی نائینی منوچهر، کاویار، میرحسین ) -4

 .01-11، صص 18، ش 6های حقوق خصوصی، سال ، اندیشه«المللیبین
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 نیرو وزارت تخصصی هایکتابخانه در دانشمدیریت سازیپیاده سنجیامکان
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 واحد تهران شمال یآزاد اسلام، دانشگاه یعلم اطلاعات و دانش شناس کارشناسی ارشد -*8
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 چکیده
های تخصصی وزارت نیرو در جهت ارتقای دانش در کتابخانهسازی مدیریتسنجی پیادهاین مقاله با هدف امکان

نفر از  86های مفهومی، با پاسخهای الگوی ها و گویهابعاد، مولفه فکری آن وزارتخانه انجام گرفته است.سرمایه

ای مورد تجزیه و تحلیل )با استفاده از های تخصصی شرکت برق منطقهکتابخانه 16مدیران و کارکنان 

های ضریب همبستگی پیرسون، رگرسیون و فریدمن( قرار گرفته و سازگاری درونی و آزمون  SPSS18افزارنرم

بندی اهمیت هر یك از آنها نسبت به ها و همچنین رتبهبعاد و مولفهآنها تأیید شده است. میزان تأثیر و تأثر ا

فکری و نیز ارتباط های تخصصی وزارت نیرو در جهت ارتقای سرمایهدانش در کتابخانهسازی مدیریتامکان پیاده

این بررسی  نتایج حاصل از دارشان با این مسأله، ثابت شده و الگویی برای آن ارائه گردیده است.مستقیم و معنی

دانش را سازی مدیریتهای تخصصی وزارت نیرو قابلیت پیادهدهد که با اعمال این الگو در کتابخانهنشان می

 فکری را عملی کرد.توان ارتقای سرمایهسازد، میممکن می
 

 .تخصصی، وزارت نیرو فکری، کتابخانهدانش، سرمایهمدیریت واژگان کلیدی:

 

 مقدمه -6
ها بیش از پیش آشکارتر شده و ضرورت آن به عنوان یکی از دانش در سازمانوزی، نقش و اهمیت مدیریتدر شرایط امر

های تخصصی سازمانی و کارکنان و شود. در این راستا کتابخانهفکری سازمان تلقی میمسائل اساسی در حفظ و توسعه سرمایه

حفظ دانش آشکار و هم در تبدیل دانش ضمنی سازمان به دانش آشکار، توانند هم در ای خود، میکارشناسان آن به علت کار حرفه

دانش مناسب فکری سازمان کمك قابل توجهی نماید. استفاده از یك سیستم مدیریتنقش موثری را ایفا نموده و به ارتقای سرمایه

دانش مدیریت سازیپیاده شود کهب میمحسو گیری صحیح از دانش موجود آن سازمانترین راهکار برای بهرهدر هر سازمانی اصلی

 برای لازمی هازمینه ایجاد و بسترسازی به نیاز ی سازمانی نیز همچون خود سازمانهاکتابخانهبراین اساس، از ضروریات آن است. 

 باید دارد که ارتباط به عوامل مختلف دانش مدیریت اصولی و صحیحسازی پیاده .دانندمی فرض خود بر را دانش مدیریت سازیپیاده

تنها باید ها نه. از سوی دیگر، مدیران اینگونه کتابخانهباشد هماهنگ یکدیگر با )انسانی و ساختاری( تاثیرگذار هایزمینه همه در

و فکری افزایش داده بلکه بایستی از طریق تقویت ابعاد آن یعنی سرمایه انسانی، سرمایه ساختاری دانش خود را در حوزه سرمایه

 ای/ مشتری، به توسعه و گسترش این حوزه در سازمان بپردازند.سرمایه رابطه

 به کمك جهت در سنجیامکان مطالعات دانش، مدیریت سازیپیاده برای هاکتابخانه آمادگی میزان از آگاهی برایبنابراین 

استدلال  "1هونگشان  تنگ". (65ص  1810 ،استانی محمدی)خواهد بود  ارزش با بسیار کمکی ذیربط مسئولین و ریزانبرنامه

                                                           
1 Tang Shan Hong 

mailto:s.mardomi@iau-tnb.ac.ir
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دانش بین کارکنان کتابخانه،  دانش و اشتراک ها بر پژوهش و توسعه دانش، تشکیل پایگاهدانش در کتابخانهکند که مدیریتمی

  .(1812 هونگ،شان )کند کمك می ضمنی و تحقق اشتراک آندانش  آموزش کارکنان و همچنین افزایش سرعت پردازش

بدون  که ای برخوردار استیندهآوری، رشد و نمو، رقابت تجاری و عملکرد اقتصادی از اهمیت فزنوآروی، بهرهفکری در سرمایه

ارتباط به دلیل . (1006، 1رابینسون و کلینر)ت فکری، مدیریت قادر به تنظیم و تعیین استراتژی نیسگیری صحیح سرمایهاندازه

 1001 ،2)ناهاپیت و گوشالدانند ترین منبع سازمان میفکری، بسیاری از افراد آن را با ارزشدانش با مفهوم سرمایهمستقیم مدیریت

های و خروج آنها از سیستم به اشکال مختلف به خروج سرمایه جابجایی منابع انسانی .(1808 ،ونیتاج فر، هوشمند و میرزایینقل از 

 ها هنگامسازمان انجامد. این بدان معنی است که باید منابع محدود سازمانی را به کار گرفت و هر روز از نو تجربه کرد.فکری می

از نجف بیگی،  نقل 2555، 8راستوگی)آن اطمینان حاصل کنند  نیاز مورد هایزیرساخت از بایستی دانش مدیریت اجرای و طراحی

ای و ملموس درصد منابع سرمایه 15قبلا منابع تجاری ترکیبی از  "4نرمین العلی"بر اساس نظر  .(1805 ،زاده و طاهری لاریصرافی

های ناملموس های نالملوس بوده است. اما طبق توضیحات وی، این الگو در حال حاضر تغییر کرده و داراییدرصد دارایی 25در کنار 

  .(2558نرمین، )تشکیل داده است  1000ها را در سال های بسیاری از سازماندرصد دارایی 15

های ارتباطی و اطلاعاتی این موضوع بیشتر مورد توجه قرار گرفته و در داخل فرایندهای تجاری وارد با رشد سریع تکنولوژی

تفاده از اینترانت و های اطلاعاتی تلاش نمودند تا دانش صریح و ضمنی کارکنان را با اساست. در نتیجه طراحان سیستم شده

 . (2555، 0مالهوترا)ابزارهای شبیه به آن در حافظه سازمان ذخیره کنند 

اند که مدیریت ضعیف نیروی انسانی به عنوان یك دارایی، ممکن است موجب شکست سازمان ها متوجه شدهامروزه سازمان

اگر نیروی انسانی یك دارایی است، پس مدیریت کارآمد نیروی انسانی نیز یك دارایی است  کند کهشود. بروکینگ عنوان می

فکری یك روش مدیریتی نیست بلکه یك رویکرد اساسی برای مدیریت ، مدیریت سرمایه"1کوک". مطابق نظر (1006، 6بروکینگ)

توانند د ناملموس )ذهنی( و ملموس )صریح( به طور کامل از هم جدا نیستند و میهای سازمان است. براین اساس ابعامنابع و دارایی

 .(2551کوک، )مکمل همدیگر باشند 

شود، یکی از ابعاد اصلی مدل تحلیلی است. طراحی الگو سازی نامیده میهای موضوع پژوهش که مفهومبیان مفهومی پدیده

گیرد و در قدم بعدی دهنده آن است که با هدف خاص انجام میهای متغیر تشکیلها و شاخصمفهومی به منظور تبیین مولفه

ها، معیارهای عینی قابل شناسایی و گیری شود، چرا که شاخصمفهومی قابل اندازههای مدل نمایند تا مولفهها کمك میشاخص

 . (1812، 1کیوی و کامپنود)های مدل مفهومی هستند گیری مولفهاندازه

و از آنجا که  های بعمل آمده عمدتا در حوزه مدیریت دانش و به استقرار آن پرداخته استهمچنان که بیان گردید پژوهش

باشد تا به ارتقای سرمایه فکری منجر گردد، در ها میلازمه به ثمر رسیدن راهبرد کارآمد مدیریت دانش، فهم عمیق آن در کتابخانه

های سرمایه فکری مورد بررسی سازی آن و مدلهای پیادههای مدیریت دانش، همه مدلاین مقاله تلاش شده است علاوه بر مدل

 نتیجه این مطالعه به یك مدل مفهومی برساخته منجر گردیده است. قرار گیرد.
 

 پیشینه پژوهش -2
ها انجام گرفته و مطالعاتی که در این نوع از کتابخانه است تخصصی هایبر روی کتابخانه حاضر تحقیق تمرکز و توجه که آنجا از

های انجام گرفته در حوزه مدیریت دانش و سرمایه باشد، نگارنده سعی در شناسایی و معرفی همه تحقیقمحدود و انگشت شمار می

 ها اعم از عمومی، دانشگاهی و تخصصی نموده است. فکری در انواع کتابخانه

                                                           
1 Robinson & Kleiner  

2 Nahapiet & Ghoshal  

3 Rastogi 

4 Nermien AL-Ali 

5   Malhotra 

6 Brooking 

7 Kok 

8 Kiwi &Kampnhvd  
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های زیادی صورت گرفته است که حاکی از درک اهمیت و ارزش دانش و مدیریت دیریت دانش پژوهشسازی مدر مورد پیاده

فکری هم های آن و سرمایهدانش و مدلسازی مدیریتحوزه پیاده در نظرانصاحب توسط شده ارائه هایمدل زمینه درآن است. 

از سوی  عاتی در داخل و در خارج از کشور انجام شده است.در ارتباط با تحقیق حاضر نیز، مطال است. شده مباحث مختلفی بیان

دانند که ای برای حرفه کتابداری میالعادهدانش را فرصت فوقشناسی، مدیریتصاحبنظران حوزه علم اطلاعات و دانش دیگر،

 ه آنها را ارتقا بخشیده است.رسانی گسترش و جایگاها و مراکز اطلاعهای شغلی اصحاب حرفه را در خارج از مرزهای کتابخانهفرصت

 شود.هایی که به لحاظ محتوایی با پژوهش حاضر در ارتباط است، پرداخته میبه همین سبب در این بخش به بررسی پژوهش

 

 پیشینه در خارج از ایران -2-6

رگزاران اطلاعات معرفی کتابداران را به عنوان کا 1های دانشگاهی، دانلندای با عنوان مدیریت دانش در کتابخانهدر مقاله

های دانشگاهی استفاده کنند. این مقاله با هدف بررسی متون مرتبط توانند از مدیریت دانش در جهت اهداف کتابخانهکند که میمی

مورد مطالعه قرار گرفته، انجام شده است  2516های مختلف در سال های دانشگاهی که در آنها مدیریت دانش به روشبا کتابخانه

 (.2516دانلند، )

کالیم، ویدا نیومن و جولین سمپره ها هم که توسط لیدا بولترینی، سالی مكها و سازماندر کتاب مدیریت دانش در کتابخانه

جویی در نگهداری منابع اقتصادی و نگاشته شده است، به استفاده مجدد از دانش و ایجاد ارزش برای سازمان و همچنین صرفه

 .(2510، 2کالیم، ویدا نیومن و جولین سمپرهنش جدید تاکید شده است )لیدا بولترینی، سالی مكانسانی و ایجاد دا

 کاوش به مقاله در این گاندی پردازد.می هابخش مرجع کتابخانه در دانش مدیریتدر تحقیقی به بررسی  "8اسمیتی گاندی"

 و دانش به کلیدی مربوط مفاهیم بدین منظور پردازد.می هاکتابخانه در مرجع کار مدیریت دانش در کارگیری به مورد چگونگی در

 اساسی عنصر پردازد. چهارمی خرد و دانش اطلاعات، داده، دهد. وی ضمن تحلیل روابط میانمی قرار بررسی دانش را مورد مدیریت

 مدیریت اطلاعات و مدیریت مدیریت داده، بین تفاوت نیز و فرهنگ سازمانی و تکنولوژی اطلاعات دانش، مدیریت، مدیریت دانش3

 (.1814گاندی، دهد )را نشان می دانش

، مدرس ارشد مدرسه مدیریت از دانشگاه مدیریت اطلاعات ویکتوریا از ولینگتون "4موشی روبن یعقوب"در تحقیقی که توسط 

بطه مثبت بین اشتراک دانش و ارتقای سرمایه های دانشگاهی انجام داده است، رابر روی سرمایه فکری و اشتراک دانش در کتابخانه

 (.2550مووشی، )ها به اثبات رسیده است فکری در این کتابخانه

هفت مولفه3 ارتباطات متقابل  پرداخته و های اردندانشگاه در دانش اشتراک بررسی به تحقیقی همکارانش در و "0الحماد فواز"

و دوجانبه، روندهای کاری سازمان، حس همبستگی، خلاقیت، احساس مثبت نسبت به اشتراک دانش، اشتیاق به اشتراک دانش، و 

دهد که کارمندان آموزشی نسبت به کارمندان اداری های این تحقیق نشان میداشتن رفتار اشتراک دانش را تعیین کرده است. یافته

ایل کمتری نسبت به اشتراک دانش دارند. کارمندان آموزشی علاقه کمتری در ارتباطات متقابل، انجام کارهای گروهی و انگیزه تم

، 6)الحماد، الفعوری و ابو حسین شونداشتراک دانش خود دارند. همچنین کارمندان جوان تشویق به داشتن خلاقیت در کار خود نمی

2550.) 

ای آمریکا را مورد بررسی مورد کتابخانه 21حل مدیریت دانش برای خدمات مرجع وهشی با بررسی راهدر پژ "1رالف و الیس"

دهند، اما به طور کلی های سوالات رایج و مهم را استفاده قرار میقرار داده و نتیجه گرفته است که کتابداران گرچه برخی از ویژگی

گیرد که عدم استفاده از این شود. همچنین نتیجه میها میکاریمنجر به انجام دوبارهتوانایی استفاده از آن را ندارند و در نتیجه 

کنند )رالف و کاری شده و به عنوان ابزاری ناکارآمد برای مدیریت دانش تلقی میپایگاه دانش منجر به تداوم ناکارآمدی و دوباره

 (.2550الیس، 

                                                           
1 Danland 

2 Leda Bultrini, Sally Mc Callum, Wilda Newman & Julian Sempere 

3 Smith Gandhi 

4 Reuben Jacob Mushi 

5  Fawaz Alhammad 

6 Alhammad, Al Faori & Abu Husain 

7 Ralph & Ellis 
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که به  پرداخت "جنوبی ناتال آفریقای دانشگاه" هایکتابخانه در دانش یریتمد وضعیت بررسی موردی به در مطالعه "1ماپونیا"

 داد نشان هایافته هایی است که کتابداران دانشگاهی با بکارگیری مدیریت دانش به ارزش خدمات خویش بیفزایند.دنبال یافتن راه

ها و اشتراک دانش در کتابخانه مشارکت با دیگر کتابخانهها شامل همکاری و کتابخانه درهای مدیریت دانش در مهمترین فعالیت که

 هیچ همچنین، گیرد.است که به صورت غیر رسمی از طریق کارهای گروهی و نشریه داخلی کتابخانه در سطح متوسطی انجام می

 (.2554ماپونیا، )ندارد  وجود هامدیریت دانش در این کتابخانه مشی برایخط نوع

 

 انپیشینه در ایر -2-2
الدینی و های دولتی شهر تهران، اورانوس تاجهای مرکزی دانشگاهنفر کتابدار شاغل در کتابخانه 110گیری از نظرات با بهره

ریزی راهبردی کتابخانه داشته تواند نقش اساسی در برنامهعلی سادات موسوی توانستند به این نتیجه برسند که مدیریت دانش می

 (.1804الدینی و موسوی، آید )تاجها به شمار مینگری در کتابخانههبود آیندهباشد و بهترین راه در ب

بکووتیز و "های وابسته به حوزه علمیه قم بر اساس مدل آزاده زیارتی در مطالعه موردی به بررسی مدیریت دانش در کتابخانه

ها در حد پایین است )زیارتی، پرداخته و نشان داده است که مدیریت دانش بر اساس مدل مورد نظر در این کتابخانه "2ویلیامز

1802 .) 

هوشیار خیرخواه در بررسی مروری، رابطه سرمایه اجتماعی با سرمایه فکری سازمان آموزش و پرورش استان کردستان را به 

نامه، مورد بررسی قرار داده است. این های فکری در بهبود و نوآوری سازمانی در قالب پایانهای موثر سرمایهعنوان یکی از مولفه

دهد که بین ابعاد نفر از کارکنان اداره آموزش و پرورش استان کردستان صورت گرفته و نتایج آن نشان می 216تحقیق بر روی 

 (. 1805ابطه مثبتی وجود دارد )خیرخواه، ای سرمایه اجتماعی و سرمایه فکری رساختاری، شناختی و رابطه

های دانشگاهی شهر اصفهان بر سازی مدیریت دانش در کتابخانهسنجی و پیادهمرتضی محمدی استانی با مطالعه بر روی امکان

 (.1810اساس مدل بکوویتز و ویلیامز به بررسی چهار عامل اصلی مدل بکوویتز و ویلیامز پرداخته است )محمدی استانی، 

زاده به مقایسه میزان کاربست مدیریت دانش در بین کارکنان کتابخانه های علوم پژشکی اصفهان و تبریز بر اکبر حسین

باشد. پرداخته و نتیجه گرفته است که میزان اساس مدل هیسیگ که شامل چهار مرحله خلق، ذخیره، نشر و کاربرد دانش می

در وضعیت نامطلوبی قرار دارد. ولی میزان کاربست مدیریت دانش در  دانشگاه های هر دوکاربست مدیریت دانش در کتابخانه

 (.1810زاده، های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان است )حسینهای دانشگاه علوم پزشکی تبریز تا حدودی بهتر از کتابخانهکتابخانه

کتابداران  هایمهارت تاثیر تهران بههای مرکزی دانشگاهی شهر درکتابخانه دانش مدیریت وضعیت با بررسی عطاپور

 منابع ارتباطی، هایفناوری ساختار سازمانی، سازمانی، فرهنگ) سازمانی عوامل و (تخصصی و مدیریتی تجاری، اجتماعی، هایمهارت)

 در تهران شهر دانشگاهی هایکتابخانه که داده است تهران پرداخته و نشان هایمرکزی دانشگاه کتابخانه ر( دآموزش و انسانی

 از حد پایینتر همگی و ندارد قرار مناسبی وضعیت در دانش )ایجاد، اشاعه، ذخیره و بکارگیری(، مدیریت های مختلف چرخهجنبه

 .(1811دارند )عطاپور،  قرار میانگین

ان آذربایجان های عمومی استسنجی ارائه مدیریت دانش در کتابخانهاصل در تحقیقی تحت عنوان امکانلاریجانی و نوری

های عمومی شرقی به بررسی تعیین وضعیت مدیریت دانش در چهار حلقه خلق، سازماندهی، اشاعه، و بکار بستن دانش در کتابخانه

های عمومی استان به اندازه کافی با مزایای مدیریت دانش در محیط کار این استان پرداخته نشان داده است که مدیران کتابخانه

 (.1811اصل، دهند )لاریجانی، نوریریزی را نیز در این رابطه مدنظر قرار نمیاند و برنامهآشنایی نداشته

 آستان قدس هایکتابخانه سازمان در دانش گذاریاشتراک های بهشیوه و وضعیت به بررسی با مطالعه موردی فرخاتمیان

 تحقیق های اینیافته است. دانش را مورد بررسی قرار داده های تسهیمشیوه و بسترها ها،زیر ساخت دانش،وضعیت اشتراک رضوی،

فر، خاتمیاناست ) نسبتا مناسب های این سازمان،کتابخانه در دانش اشتراک زیر ساختی وضعیت کلی طور به که دهدمی نشان

1816.) 

های نوین اطلاعاتی در یآورای کاربردهای مدیریت دانش و فندر مقاله، صفرعلی رنجبری، رضا تاج آبادی، سبحان قاری

های تخصصی به دلیل تسریع عملکرد دهد که کتابخانهاند که نتایج آن نشان میهای تخصصی را مورد بررسی قرار دادهکتابخانه
                                                           
1 Maponya 

2 Williams & Bukowitz 
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لازم  ها بهتر و موثرتر هستند لذا برای تحقق این امر وجود مدیریت دانش در کتابخانه را امریها در میان سایر انواع کتابخانهسازمان

 (.1810آبادی و قاری، ، تاجرنجبریکند )و ضروری بیان می

پریرخ  با نگاهی ویژه به مدیریت دانش و تسهیم دانش، در تحقیقی تحت عنوان بررسی نقش و کاربرد فرهنگ سازمانی و 

انش و عامل تسهیل های دانشگاهی، اشتراک دانش را عامل اصلی مدیریت دعامل رهبری در توسعه اشتراک دانش در کتابخانه

دهد که کتابداران به اشتراک دانش برای ای مورد بررسی قرار داده و نشان میکننده در اجرای مدیریت دانش در خدمات کتابخانه

سازی رشد فردی و سازمانی معتقد هستند و تمایل دارند دانش خود را در اختیار دیگران قرار دهند. ولی برنامه مشخصی برای پیاده

 (.1811های دانشگاهی تهیه نشده است )پریرخ، ت دانش در کتابخانهمدیری

های تخصصی امور برق وزارت نیرو مورد بررسی قرار در تحقیقی توسط جیران خوانساری وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه

وسط کتابداران و مسئولین های به کارگیری مدیریت دانش تهای گردآوری منابع و ضرورتگرفته و الگویی پیشنهادی برای مولفه

های تحقیق حاکی از آن است که برای توسعه و تسهیل مدیریت دانش در سازمان مذکور مدیران ارایه شده است. یافته ها وکتابخانه

 (.1814لازم است به فرایندهای خلق دانش و به نقش هر فرد در این فرایند توجه شود )خوانساری، 

های تخصصی وابسته به وزارت فرهنگ و ای برای مدیریت دانش در کتابخانهموردی به طراحی برنامهعلیرضا انتهایی با مطالعه 

های این ارشاد اسلامی به منظور یافتن الگویی برای مدیریت منابع دیجیتالی و مدیریت کارکنان کتابخانه پرداخته است. یافته

ی مورد تحقیق در وضعیت مناسبی نبوده و دانش کارکنان به عنوان هادهد که وضعیت مدیریت دانش در کتابخانهتحقیق نشان می

های سازی مدیریت دانش در کتابخانهیك سرمایه اصلی سازمان، مورد توجه قرار نگرفته است. در انتهای تحقیق الگویی برای پیاده

 (.1811این مرکز پیشنهاد گردیده است )انتهایی، 

های تجاری و سازمانی ها ابتدا بر حوزهشود که بیشتر این پژوهشوضوع، روشن میبا توجه به بررسی اجمالی در پیشینه م

ها راه یافته است. به طور خلاصه مطالعه ها و کتابخانهها از جمله مراکز آموزش عالی، دانشگاهمتمرکز بوده و سپس به سایر حوزه

 ود3بندی نمتوان در چهار محور زیر دستهانجام شده در این حوزه را می

های اولیه مدیریت دانش که بیشترین تمرکز بر بررسی شرایط و بسترهای لازم جهت انجام های مربوط به زیرساخت. پژوهش1

 باشد.اعمال مدیریت دانش می

ها، اعمال فرایندی در اشتراک دانش، معرفی های مربوط به فرایندها و رویکردها که بیشترین تمرکز بر سبك. پژوهش2

 باشد.مباحثات نظری مدیریت دانش می رویکردها و

های مدیریت دانش در های مدیریت دانش که بیشترین تمرکز بر بکارگیری و بررسی فناوریهای مربوط به فناوری. پژوهش8

 های مختلف و سنجش آنها است.موقعیت

دانش، نحوه اجرا و عملیاتی ریتسازی که بیشترین تمرکز بر بررسی وضعیت مدیسنجی پیادههای مربوط به امکان. پژوهش4

 شدن آن در سازمان است.

توان دریافت که یکی از مسایلی که در مدیریت دانش در موردش مطالعات کمتری انجام با توجه به مباحث ذکر شده، می

است. به این منظور و های تخصصی سازی مدیریت دانش در کتابخانهفکری و ارتقای آن برای پیادهگرفته است، توجه به ابعاد سرمایه

 نماید3های مختلف بررسی سه مدل به طور خلاصه و به شرح زیر ضروری میبرای رسیدن به مدل مفهومی از میان مذل

کند. بخش تاکتیکی فرآیندهای مدیریت دانش را به دو بخش استراتژیکی و تاکتیکی تقسیم می 1الف. الگوی بوکویتز و ویلیامز

ها، به کارگیری دانش در ایجاد ارزش، یادگیری، مبادله و تسهیم دانش دن دانش مورد نیاز برای فعالیتشامل فرآیند به دست آور

کنند، تحت عنوان موجود بین افراد و استراتژیك شامل، ارزیابی، استفاده بهینه و ایجاد دانش است. عواملی به فرآیندها کمك می

 .(2555باوکینز و ویلیامز، )شوند ها( معرفی میتوانمندسازها )محرک

 

                                                           
1 Bukowitz & Williams  
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 : الگوی فرآیند مدیریت دانش6 ریتصو

 

 کردند. آنها معرفیفکری سرمایهگیری برای اندازه را 2فکری سرمایه شاخص و همکارانش "1روس، دراگونس و ویلیامز"ب. 

پردازان، این نظریه (.1001  روس، دراگونس و ویلیامز،)است  محوردانش فکری،سرمایه با رابطه در هایشاندیدگاه که اظهار داشتند

 رفتار نوع نتیجه که است ارزشی دهنده فنی(، نگرش )نشان و دانش هاو مهارت کارکنان فردی به شایستگی )دانش را انسانی سرمایه

 با ارتباطات )ارتباط شامل ساختاری شرایط( و سرمایه با انطباق زیرکی فکری )نوآوری کارکنان، توانایی و کار( در محل کارکنان

 فرهنگ( و تجدید و توسعه )جنبه و فرآیندها های معنوی،شرکت(، سازمان )دارایی ذینفعان دیگر استراتژیك و مشتریان، شرکاء

 . (1805 خیرخواه،)آینده( است  در ارزش خلق باعث که چیزی نامشهود هر

 

سوئد(،  کشور در بیمه المللیشرکت بین اسکاندایا )یك شرکت در فکری سرمایه مدیران به عنوان اولین، 8ج. ادوینسون و مالون

 (. از1001)ادوینسون و مالون، تدوین نمودند  ارزش طراحی و با مورد 05 شامل و فهرستی فکریسرمایه از بومی بندیطبقه یك

 بندیطبقه با کوچکتر، هایگروه آن در موارد و اجزا بوده، و دشوار سخت بر آن مدیریت و طولانی بسیار مذکور، فهرست که آنجایی

 حاصل فکریسرمایه  از تریساده تعریف ترتیب بدین سازمانی )ساختای( تقسیم شد. تا ابعاد و ابعاد انسانی گروه دو در ترمشخص

 3 (1811 ،تبریز و محمد رحیمی عالم)شده است 

 فکری سرمایه  =انسانی سرمایه  +ساختاری سرمایه

                                                           
1 Roos, Dragonets & Edvinson 

2 Intellectual Capital Index 

3 Edvinsson & Malone  

 

 همکاران و روس فکری سرمایه مدل: 2یر تصو
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 : طرح ارزش اسکاندیا ارایه شده توسط ادوینسون و مالون9 یرتصو

 
فکری که به طور مختصر در مورد آنها توضیح داده شد، دانش و ابعاد سرمایهسازی مدیریتهای مختلف پیادهبا توجه به مدل

 و بعد سرمایه تعهد مدیران و کارکنان، آموزش و یادگیری و فرهنگ سازمانی های3 منابع انسانی،انسانی با مولفه بعد سرمایه

و ساختار سازمانی به عنوان توانمندسازهای مدیریت دانش در این مقاله در نظر  دانش های3 فناوری، فرآیندهایبا مولفه ساختاری نیز

های تخصصی به عنوان مدل برساخته ارایه فکری در کتابخانهدانش و ارتقای سرمایهسازی مدیریتیل پیادهگرفته شد که برای تسه

 شود. می

 

 
 : مدل مفهومی برساخته6نمودار 
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 شناسیروش -9
های آن بعد از گردآوری از طریق مطالعات و از نظر روش پیمایشی است که داده هدف کاربردی بر حسب حاضر پژوهش

مورد تجزیه و تحلیل قرار  تحلیلی-به شیوه توصیفی SPSS18افزار آوری پاسخنامه و با استفاده از نرمای، توزیع و جمعکتابخانه

های مربوط به آنها را مشخص ط بین ابعاد و مولفهیعنی با توصیف واقعیت موجود در یك جامعه و تحلیل آن، ارتبا گرفته است.

 های تاثیرگذار بر آنها پرداخته است. کند و همچنین به تحلیل رابطه میان ابعاد اصلی و مولفهمی

 ها، استفاده شده است. از روش همبستگی در جهت منطقی بودن ابعاد اصلی مدل و نیز ابعاد و شاخص

سازی ها در امکان پیادهو در نتیجه میزان تاثیرگذاری هر یك از ابعاد و مولفهاز طریق ترسیم خط رگرسیون ضریب 

 فکری مشخص شده است. دانش برای ارتقای سرمایهمدیریت

 های پژوهش از روش آزمون فریدمن استفاده گردیده است. همچنین برای بررسی میزان اهمیت هر یك از ابعاد و مولفه

های مختلف شماری انجام شده است. شاخصنفر به صورت تمام 86لی است که با جامعه آماری این پژوهش از نظر آماری تحلی

آزمون توسط متخصصان، روایی سنجی، توسط گروه پیشساخته بعد از رواییطراحی شده الگوی پژوهش در قالب پرسشنامه محقق

شده است. یعنی پرسشنامه موردنظر بر پایه چارچوب تایید  18/04گویه )شاخص( مشخص گردید و سازگاری درونی آنها با عدد  00

 قابل اطمینان و اعتماد است. 18/04نظری پژوهش، با 

 

 های پژوهشفرضیه -4

 با توجه به مطالب فوق چهار فرضیه طراحی شده شامل3

 وجود دارد.های تخصصی وزارت نیرو رابطه معناداری های بعد سرمایه انسانی مدیران و کارکنان کتابخانهبین مولفه .1

های تخصصی وزارت نیرو رابطه معناداری وجود های بعد سرمایه ساختاری مدیران و کارکنان کتابخانهبین مولفه .2

 دارد.

های تخصصی وزارت نیرو و متغیر اصلی )ارتقای سرمایه فکری( بین ابعاد سرمایه فکری مدیران و کارکنان کتابخانه .8

 رابطه معناداری وجود دارد.

 های تخصصی وزارت نیرو موثر است.سازی مدیرت دانش در کتابخانهسرمایه فکری بر امکان پیادهارتقای  .4
 

 های پژوهشیافته -5

های تخصصی وزارت نیرو های سرمایه انسانی و سرمایه ساختاری مدیران و کارکنان کتابخانهبا بیان این مطلب که بین مولفه

های تعهد کارکنان که مولفه 1داری وجود دارد، نتایج حاصل به ترتیب از مدل برساخته ذکر شده در تایید فرضیه رابطه معنی

های ساختار سازمانی، فناوری و فرایندهای دانش که مولفه 2سازمانی و منابع انسانی و فرضیه  ومدیران، آموزش و یادگیری، فرهنگ

های تخصصی وزارت نیرو و همچنین فکری در کتابخانهتواند شرایط لازم را  برای ارتقای سرمایهتائید قرار داده است. بر این اساس میدهد مورد را نشان می

نکته قابل توجه و مهم در نتایج بدست آمده از دیدگاه مدیران و کارکنان کتابخانه گویای  دانش را فراهم نماید.یتسازی موفق مدیرزمینه پیاده

های فناوری و مولفه ساختار سازمانی نسبت به مولفههای آن و از سوی دیگر، این واقعیت است که مولفه فرهنگ سازمانی و شاخص

نشان  1های حاصل از معادله خط رگرسیون در جدول ها در این مساله تاثیرگذار است. یافتهبیشتر از سایر مولفه فرایندهای دانش

 داده شده است.
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دانش در جهت سازی مدیریتسنجی پیادههای در امکانداری و ضرایب استاندارد هر یك از ابعاد و مولفه: سطح معنی6جدول 

 فکریارتقای سرمایه

 
 

های نفر( کتابخانه 25و  16فکری مدیران و کارکنان )به ترتیب  شامل ، با بیان این مطلب که بین ابعاد سرمایه8فرضیه 

های دهد، با مورد تأیید قرار گرفتن فرضیهداری وجود دارد که نتیجه حاصل نشان میتخصصی وزارت نیرو و متغیراصلی رابطه معنی

 گیرد. مورد تأیید قرار می 2 لبا توجه به جدو 8، فرضیه 2و  1

های وزارت نیرو موثر دانش در کتابخانهسازی مدیریتفکری بر امکان پیاده، با بیان این مطلب که ارتقای سرمایه4فرضیه 

د. به گیرنیز مورد تأیید قرار می 4، فرضیه 8و  2، 1های است، نتیجه حاصل حاکی از آن است که با مورد تأیید قرار گرفتن فرضیه

دانش سازی مدیریتفکری ارتقا یافته و پیادهتوان انتظار داشت سرمایهعبارت دیگر با توجه به سرمایه انسانی و سرمایه ساختاری می

صلی در جدول ها و متغیر اهای حاصل از همبستگی و سطح معنی داری ابعاد، مولفههای وزارت نیرو محقق گردد. یافتهدر کتابخانه

 شده است. نشان داده 2

 

 داری ابعاد پژوهش با متغیر اصلی: همبستگی و سطح معنی2جدول 

 
 

دهد نشان می 8همچنین نتایج حاصل از دموگرافی که از آزمون تحلیل واریانس یکراهه حاصل شده است، در جدول شماره 

تفکیك متغییرهای جمعیت شناختی( در مورد های مختلف )به داری بین نظرات گروهکه در هیچ یك از موارد قید شده تفاوت معنی

 فکری وجود ندارد.دانش در جهت ارتقای سرمایهسازی مدیریتپیاده
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 ای وزارت نیرو در متغیر اصلیشرکت برق منطقه 61های تخصصی های کارکنان و مدیران کتابخانه: نتایج حاصل از پاسخ9جدول 

 
 

فکری دارند. دهنده نظرات یکسانی در مورد ساز و کارهای ارتقای سرمایهپاسخ های مختلفدهد که گروهاین جدول نشان می

 توان نتیجه گرفت که3 می 8لذا با توجه به جدول 

 داری وجود ندارد. های پرسشنامه تفاوت معنیدهنده از لحاظ جنسیت پاسخ به گویههای پاسخ. در میان کارکنان گروه1

 داری وجود ندارد.های پرسشنامه تفاوت معنیهنده به لحاظ پاسخ به گویهپاسخ د های سنیگروه. در میان 2

 داری وجود ندارد.های پرسشنامه تفاوت معنیهای پاسخ دهنده از نظر مدرک تحصیلی به لحاظ پاسخ به گویه. در میان گروه8

 داری وجود ندارد.نامه تفاوت معنیهای پرسشهای پاسخ دهنده از نظر سابقه کار به لحاظ پاسخ به گویه. در میان گروه4

 

 گیری نتیجه -1
های سازی آن در کتابخانهسنجی پیادههای به عمل آمده در خصوص مدیریت دانش و امکانبا توجه به بررسی

 گرتوان نتیجه گرفت که اشود، میسازمان مورد بحث و اینکه از طریق امکان ارتقای سرمای فکری آن سازمان فراهم می

 به وظایف، موثر انجام درسازی مدیریت دانش پیاده که برسند باور این بهو مدیران به عنوان سرمایه انسانی  کارکنان

کرده و همچنین استفاده از ابزارهای نوین و  کمك آنها شغلی پیشرفت و شخصی یتوسعه شغل، نگهداری و حفظ

بر همین اساس و با  د.ش خواهدتبدیل  واقعیت یك بهفکری یهارتقای سرما فرایندهای دانش به عنوان سرمایه ساختاری،

سازی مدیریت دانش( و نتایج حاصل از هر یك ها )هفت مولفه( و متغیر اصلی مدل )سرمایه فکری و پیادهتوجه به مولفه

 شود3به عنوان نتایج بدست آمده ارایه می 4از آنها، موارد زیر طبق جدول شماره 
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 های پژوهشاصلی، ابعاد و مولفهمتغیر  :4جدول 

 
 

تواند در جهت ارتقای های آماری است، میطبق جدول یاد شده، مدل طراحی شده که مستند به مبانی علمی و نتایج بررسی

 شود3فکری قرار گیرد که به دو نکته زیر اشاره میسرمایه

ابعاد پژوهش )سرمایه انسانی و سرمایه ساختاری( با شدت و دانش، ارتباط میان نظر در مدیریتالف.  از دیدگاه افراد صاحب

 دانش مورد تأیید قرار گرفته است.سازی موفق مدیریتفکری و پیادهقوت قابل توجهی در جهت ارتقای سرمایه

نتایج  های اثر گذار بر آنها که بر اساس مطالعات علمی و مستند بههای مطرح شده در این پژوهش به همراه شاخصب. مولفه

تواند های آماری و بدست آوردن تأثیر و تأثر آنها بر یکدیگر حاصل شده و نیل به این مسأله را که مدل پژوهش میحاصل از روش

تواند دستاورد علمی فکری پاسخگو باشد، مورد تأیید قرار داده است، نیز میدانش در جهت ارتقای سرمایهسازی مدیریتبرای پیاده

 د. مناسبی تلقی شو

 

 پیشنهادهای کاربردی پژوهش -7
و ارتقای به تقویت  مدیریت دانشسازی موفق پیادهبا  ایهای تخصصی شرکت برق منطقهبا توجه به نتایج حاصل، کتابخانه

فرهنگ که همانا با  کتابخانه با اهداف خود را ،نیاز مورد یهاکسب مهارت کتابداران با کند ویدر سازمان کمك م فکریسرمایه

 یچگونگتا درک درستی از  و مدیران با استفاده از آن دانش ضمنی موجود را به دانش آشکار مبدل ساخته، استپیوند  سازمان در

د جهت شومی دپیشنها استان کشور 16ای های تخصصی شرکت برق منطقهکتابخانه انمدیربه  داشته باشند.دانش را استفاده از 

 نیدرو همبستگی به توجه نمایند. با ظلحارا  یلذ اردمو دخو نمازسادر  دانشسازی مدیریتقیت پیادهفکری و موفارتقای سرمایه

 فکری3سرمایه یمتغیرها

 انمیز ش وگستررا  هامولفه نـیاز ا یك هر ،مناسب فرایندهای همکاری و با هماهنگی تقویتو  دیجاا با انندتومی انمدیرالف. 

 ند.بر بالا دانشسازی مدیریتودن پیادهفکری برای اجرایی نمسرمایه
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 با باید بهتر اجتخرـسو ا بیدستیا تـقابلی رمنظو به نمایند و هیدنمازساو  شناساییرا  نمازسادر  دموجو نشدا ان،مدیرب. 

 هنذ نپنها یاـههـلایدر  دوـموج منیـض شـندا های مختلف کتابخانه،بخش ینـب بطو روا نسانیا تتعاملا شگستر مینهد زیجاا

 یند.نما اجستخرو ا کشفرا  کارکنان

و  خلاقیت تـتقوی ایبر نگیزشیو ا تشویقی یهاسیستم حیاطر طریقاز  حمایتی فرهنگ یك دیجاا رمنظو به شتلاج. 

 کتابخانه. نسانیا منابع توسعهو  یگیردیا آوری،نو

های دازند و با تقویت بخشبپر کتابخانه سطحآن در  دبهبو جهت ییزربرنامهو  نسانیا منابعوری هبهر یابیارز به باید انمدیرد. 

 گردد.بیشتر همکاری و تشریك مساعی بین کارکنان را  لحتماامختلف کتابخانه و کتابداران، 
 

 مراجع
ارائه الگوی پیشنهادی برای مدیریت دانش در کتابخانه های تخصصی وابسته به وزارت فرهنگ و "(. 1811)علیرضا ، انتهایی .1

 .پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شمال. "اسلامی در شهر تهرانارشاد 

 انجمن مقالات همایشهای مجموعه ."ها کتابخانه مدیریت در ایجاد تحول برای ابزاری دانش، مدیریت"(. 1811) مهری پریرخ، .2

 .ایران .اسلامی جمهوری لیم کتابخانه و اسناد سازمان 3تهران .ایران رسانی واطلاع کتابداری

. "های دانشگاهیریزی راهبردی کتابخانهنقش مدیریت دانش در برنامه"(. 1804الدینی، اورانوس، موسوی، علی سادات )تاج .8

 (.158) 26مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات. 

تهران3  ."ها و فرایندها(دانش در عمل )سیستم مدیریت"(. 1808ونی، سمیه )میرزایی و هوشمند، هانیه ،فر، امیر هوشنگتاج .4

 وینا. 

 پزشکی های علومهدانشگا هایکتابخانه کارکنان بین در دانش مدیریت کاربست میزان مقایسه"(.1810) اکبر زاده،حسین .0

 و تربیتی علوم دانشکده .رسانیاطلاع و کتابداری علوم .ارشد کارشناسی نامهپایان. "هیسیگ مدل اساس بر تبریز و اصفهان

 .اصفهان دانشگاه .روانشناسی

آستان قدس  هایکتابخانه سازمان در دانش گذاریبه اشتراک هایشیوه و وضعیت بررسی" (.1816، پریسا )فرخاتمیان .6

 و علوم تربیتی دانشکده .فردوسی دانشگاه3 مشهد. رسانی اطلاع کتابداری و علوم ارشد کارشناسی نامهپایان. "رضوی

 .روانشناسی

های تخصصی امور برق وزارت نیرو و ارایه الگوی بررسی وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه"(. 1814خوانساری، جیران ) .1

 ص. 260تهران. . دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات .)رساله دکتری( "پیشنهادی

فکری سازمان )مطالعه موردی ادارات آموزش و پرورش  بررسی رابطه سرمایه اجتماعی و سرمایه"(. 1805خیرخواه، هوشیار ) .1

مدیریت مالی. دانشگاه  ارشد در رشته مدیریت بازرگانی گرایشنامه برای دریافت درجه کارشناسی. پایان"استان کردستان(

 آزاد اسلامی واحد سنندج. دانشکده علوم انسانی، گروه مدیریت. 

های نوین اطلاعاتی در آوریکاربردهای مدیریت دانش و فن"(. 1810)سبحان ، قاریو رضا، ، صفرعلی، تاج آبادی، رنجبری .0

 .61 -02(. 20. )رسانییابی و اطلاعماهنامه اطلاع ."های تخصصیکتابخانه

 ."های وابسته به حوزه علمیه قم بر اساس مدل بکووتیز و ویلیامزبررسی مدیریت دانش در کتابخانه" (.1802) آزاده، زیارتی .15

  .دانشکده ادبیات علوم انسانی .دانشگاه قم .ن نامه کارشناسی ارشدپایا

ترجمه فولادی، بسطامی بندپی و نوروز  ."ویکمهای قرن بیستمدیریت دانش در کتابخانه"(. 1812شان هونگ، تانگ ) .11

 .1-0(. 24مرادی. پیام بهارستان، )

( )با نگرش ERPریزی منابع سازمان )( و برنامهKM) مدیریت دانش"(. 1811) محمد رحیمی، علیرضا ،عالم تبریز، اکبر .12

 اشراقی.  ،. تهران3 صفار"های اطلاعاتی(سیستم

 موردی مطالعه :دانشگاهی هایکتابخانه در دانش مدیریت چرخه بر موثر عوامل تحلیل و بررسی"(.1811) هاشم عطاپور، .18

 و پیوندها 3اطلاعات علوم و دانش مدیریت ملی همایش مقالات مجموعه در ."تهران هایدانشگاه مرکزی هایکتابخانه

 (.41) 15. نشرکتابدار 3تهران. هاکنشبرهم
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گیر. تهران3 انتشارات ترجمه عبدالحسین نیك ."روش تحقیق در علوم اجتماعی"(. 1812کامپنهود، لوک وان. ) ،کیوی، ریموند .14

 توتیا.

زاده و حاضری بغدادآباد. مجله ترجمه صراف ."اهر کتابخانهمدیریت دانش و خدمات مرجع د"(. 1814گاندی، اسمیتی ) .10
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The feasibility of the implementation of knowledge 

management in the Special Libraries Department of Energy In 

order to enhance its intellectual capital 
  

 
Abstract 
This paper has been performed with the aim of the feasibility of implementing knowledge management in 

the Special Libraries Department of Energy to promote intellectual capital. In this research, we analyzed the 

dimensions, elements and statements of the conceptual model after responses by 36 executives and 
employees from 16 special libraries of regional electricity companies (using software SPSS 18, Pearson 

correlation, regression and Friedman) and internal consistency was confirmed. The scale of interactions 

various dimensions and components as well as ranking of their importance for realization of the feasibility 

of the implementation of knowledge management in the Special Libraries of the Department of Energy and 

their direct and significant relation with it has been proven and a model for it presented. The results of this 

study show that it is possible to upgrade the intellectual capital in the special libraries of this ministry with 

regard to the implementation of knowledge management. 
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