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 چکیده       

 با تنگاتنگی و مداوم ارتباط که است هایی دستگاه از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در

 شهرداري عملکرد از ندانشهرو که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه توسعه، لذا دارد مردم عموم

 مهمی عامل می دهد، ارائه شهرداري که خدماتی و شهري محیط از شهروندان رضایت احساس. باشند داشته رضایت

وظایف  خویش است. سکونت محل کیفیت و بهبود شهري توسعه در براي مشارکت مردم در انگیزه ایجاد در جهت

گی، عمرانی، شهرسازي و خدماتی است؛ به گونه اي که هر فرد فرهن ،هاي گوناگون اجتماعیشهرداري در گستره

 و سیاست گذاريشهرنشین از آغاز تولد تا پایان زندگی نیازمند خدمات این نهاد غیر دولتی است. وظایفی نظیر: 

فرهنگی  و اجتماعی وظایفبرنامه ریزي براي توسعه شهري، امور فنی و اجرایی و عمران شهري، وظایف خدماتی، 

مشکلات  کاهش...، همگی از جمله مواردي هستند که بر عهده شهرداري ها و مدیریت شهري می باشد. و

 ها شهرداري با همکاريمشارکت و  عوارض، موقع به پرداخت سبز، فضاي به توجه ترافیک، رعایت محیطی،زیست

 که مشارکتی، مدیریت از یناش دیگر پرشمار مسائل و زباله آوري جمع اصولی، سازهاي و ساخت در زمینه هاي
مندي شهروندان از آگاهی از میزان رضایت گفت، توان می بنابراین گیرد. می صورت است از رضایتمندي برگرفته

 زندگی و باشد داشته شهر یک روي بر زیادي تأثیر تواندمی آن حل به کمک و عملکرد شهرداري و مدیریت شهري

 .کند تضمین را شهري پایدار

 ها.ندي، شهرداري، مدیریت شهري، شاخصرضایتم :دیواژگان کلی

 

 مقدمه.9

 شهرها مدیریت می شوند تا بتوانند رفاه و آسایش ساکنان خود را .است یافتهامروزه مدیریت شهري در جهان تحول اساسی 

ه شهري و مدیریت شهري داراي تشکیلات وسیعی است و نقش مهمی در موفقیت برنامه ها و طرح هاي توسعتامین کنند. 

نایی رفاه عمومی ،مسکن، کاربري زمین، تفریح، فرهنگ، اقتصاد، تاسیسات زیر ب عبور و مرور در شهر، همچنین رفع نیاز جمعیت،

 از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در. (9:1:63:)تقوایی و صفر آبادي، و امثال آن ها بر عهده دارد

 به شهرداري سازمان واقع در(. :3: 1:61)امانپور و همکاران، دارد مردم عموم با تنگاتنگی و مداوم باطارت که است هایی دستگاه

 اقتصادي، کالبدي، و توسعه مدیریت هدف با لازم خدمات ارایه و محلی امور اداره منظور به غیردولتی و محلی عنوان سازمان
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 هر که بوده شهروندان مشترك نیازهاي ساختن برآورده آن و وظیفه تاس آمده وجود به آن اطراف و شهر محدوده در اجتماعی

  (.1:31)رجب صلاحی، نیستند آنها ساختن برآورده به تنهایی قادر به افراد از کدام

 ،پاسخگویی ،شفافیت لزوم بر مبتنی نگرش روزآمد آنها مدیریت و ها شهرداري به محوله گسترده بسیار وظایف اجراي در

 و ضعف نقاط و موجود هاي چالش از توان می شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با و بوده تأکید مورد ،عدالت و رسانی اطلاع

 هاي فعالیت پایش و رضایتمندي سنجش هاي یافته از استفاده با .کرد حاصل را مناسبی شناخت احتمالی هاي فرصت و تهدیدها

 توسعه واقع در (.12: 1:62و همکاران،  مردعلی) کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت جلب به نسبت توان می آن با متناسب

 تولیت و محمدي شیخ) باشند داشته رضایت شهرداري عملکرد از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه

برنامه ریزي و سیاست گذاري شناخت رضایتمندي شهروندان به شکل دوسویه در زندگی شهروندان و روند  (.13: 1:31 زواره،

مدیران شهرداري تاثیر می گذارد و مدیران شهرداري با شناخت دیدگاه هاي مردم نسبت به عملکرد حوزه هاي خود می توانند 

ات مطلوب و ، یعنی ارائه خدمو به هدف غایی شهرداري زمینه مشارکت عمومی شهروندان در امر توسعه شهري را فراهم سازند

 (.1:62)کریمیان بستانی و همکاران،  ، نایل گردندشهروندان رفع نیازهاي

 مردم در انگیزه ایجاد در جهت مهمی عامل دهد، می ارائه شهرداري که خدماتی و شهري محیط از شهروندان رضایت احساس

 و عمومی هادهاين عملکرد نارضایتی از حالیکه در .است "خویش سکونت محل کیفیت بهبود" و "شهري توسعه در مشارکت" براي

 شهروندان پذیري مسئولیت عدم و ناامیدي یاس، شهر موجب مختلف مناطق در شهرداري سوي از خدمات ارائه در تبعیض احساس

 که است جانبه همه و منظم ریزي برنامه نیازمند شهر اداره در آنان دادن و مشارکت شهروندان در رضایت حس ایجاد .شود می

 هاي شهري فعالیت عرصه در را شهروندان موثر، تعاملی ایجاد و شهرداري از مطلوب تصویري ارائه با زدسا قادر می شهري مدیریت

در عین حال می توان به این نکته اشاره کرد که سنجش  (.14: 1:61ارائه خدمات شهري است )هدایت و علمی،  سازد امیدوار

کننده کیفیت و چگونگی عملکرد ارائه دهندگان خدمات شهري ترین عوامل تعیین رضایت مردم از خدمات شهري، یکی از مهم

است؛ زیرا هنگامی که مدیران شهري از ذهنیت استفاده کنندگان خدمات شهري، به عنوان اصلی ترین مشتریان آنها اطلاعی 

لذا جهت  ،را درك کنند نداشته باشند، نمی توانند ارزیابی درستی از عملکرد خود داشته، ظرفیت هاي استفاده نشده و بالقوه خود

، اندازه اطلاع از ظرفیت هاي موجود و یا استفاده نشده بایستی عملکرد خود را به صورتی جامع، با مراجعه به نظرات شهروندان

تا از طریق آن مدیران ارشد و میانی استراتژي هاي مناسب و مورد نیاز شهرداري را در جهت رسیدن به  گیري و ارزیابی نمایند

حال باید دید چه مولفه ها و شاخص  .(3:: 1:61و همکاران،  رستمی) و چشم انداز توسعه شهري تدوین  عملیاتی سازند اهداف

 هایی در ایجاد رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري اثرگذار است.

 

 پژوهش پیشینه

 و ها شهرداري توجه مورد شهروندان دیدگاه از استفاده با ها شهرداري عملکرد ارزیابی نظام اجراي و طراحی اخیر هاي سال در

 سیاسی نظام با کشورهایی همچنین و توسعه درحال و یافته توسعه کشورهاي از اعم جهان، مختلف کشورهاي محلی هاي حکومت

 :شود می اشاره خلاصه طور به ایران و جهان در تجارب این از نمونه چند به ادامه در .است قرارگرفته مختلف اداري و

رضایتمندي  بر مؤثر عوامل و عنوان سنجش میزان تحت پژوهشی در (،1:39) موسوي و در مطالعات داخلی، حکمت نیا

 در یزد عملکرد شهرداري از شهروندان رضایتمندي میزان که نتیجه رسیدند این به یزد، شهر در شهرداري عملکرد شهروندان از

 از رضایتمندي میزان در را نقش اجتماعی بیشترین رضایت که دادند نشان مچنینه آنها بوده است. متوسط حد از پایین تر شرایط

 تهران 11 و 1 مناطق شهرداري هاي ارزیابی عملکرد به پژوهشی در (،1:36) همکاران و پور است. برك داشته عملکرد شهرداري

 از شهروندان رضایت عمومی سطح که ی دهدم نشان تحقیق این اند. نتایج پرداخته شهري خدمات از مردم رضایت اساس میزان بر

از نظر ویژگی هاي اجتماعی پاسخ دهندگان مانند جنسیت،  اما است متوسط حد به نزدیک دو منطقه هر در شهرداري عملکرد

سن، تحصیلات و میزان آگاهی از وظایف شهرداري تفاوت معناداري میان نظرات ساکنان دو منطقه وجود دارد )شمس الدینی و 
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دیدگاه  قائن از شهرداري عملکرد اثربخشی ارزیابی عنوان با اي مقاله در (،1:36) همکاران و پور (. رفیع136: 1:69اران، همک

 از رضایتمندي و کمترین عمران شهري و شهري خدمات وظایف از شهروندان رضایت بیشترین که رسیدند نتیجه این به شهروندان

 میزان بر متغیر اثرگذارترین محله سطح مشکلات در که متغیر داد نشان آنها پژوهش یلیتحل مدل است. شهرداري نظارتی عملکرد

 به اثرگذار متغیرهاي سایر و وابسته متغیر بر اثرگذار متغیر عنوان دومین به اطلاع رسانی متغیر شهرداري، عملکرد از رضایتمندي

این  از یک هر در افزایش با که است قائن شهرداري کارکنان دعملکر و شهر شوراي از سوي شهردار به انتخاب نسبت نگرش ترتیب:

 (.96: 1:36یابد )رفیع پور و همکاران،  ارتقا می شهرداري عملکرد از شهروندان میزان رضایتمندي متغیرها،

 از مردم سنجش میزان رضایت پایه بر ها شهرداري عملکرد ارزیابی عنوان تحت خود مقاله (، در1:63) همکاران و نژاد کاظمی

 نتایج که داده قرار سنجش مورد شهرداري را از عملکرد مردم رضایت میزان حوزه 7 در نوشهر، شهر موردي: مطالعه شهري خدمات

 بوده اجتماعی و فرهنگی خدمات حوزه در رضایت و کمترین رفاهی زمینه خدمات در رضایت داد بیشترین نشان آمده دست به

 خدمات از شهروندان رضایتمندي عنوان بررسی تحت اي مقاله در (،1:63) (. مریم پریدار39: 1:61است. )امانپور و همکاران، 

 که بین رسید نتیجه این به شکاف، تحلیل و کانو شهرداري مدل هاي سازمان اجتماعی و ترکیب از استفاده فرهنگی با امور معاونت

 معناداري اختلاف بعد، هر سه از آنان ادراك با شهرداري، نگیزشیا و اساسی، عملکردي خدمات بعد سه هر از شهروندان انتظارات

 (.66: :1:6مهدیرجی،  دارد )نصیري و وجود

 مؤثر عوامل و سازمان زیباسازي از شهروندان رضایتمندي میزان عنوان بررسی تحت پژوهشی (، در:1:6) همکاران و احمدي

سازمان  از شهروندان رضایتمندي که می دهد تهران، نشان شهر لانک 9 منطقه موردي مطالعه منظر شهري، بهبود براي آن بر

 شهروندي رضایت متغیر شهروندي با تکالیف و شهروندي آگاهی متغیرهاي همچنین میان دارد. قرار متوسط وضعیت در زیباسازي

 از عملکرد شهروندان نديرضایتم سنجش عنوان پژوهشی تحت در (،1:61) همکاران و رستمی دارد. مثبت وجود و معنادار رابطه

 ارزیابی مورد بین شاخص هاي در که رسیده اند نتیجه این به درود، شهر مطالعه موردي شهري خدمات حوزه در شهرداري

میزان  کمترین فرهنگی -اجتماعی  شاخص و در شهروندان براي را رضایتمندي بیشترین عمرانی فنی و شاخص در شهرداري

 است. داشته انشهروند براي را رضایتمندي

 تأمین در آن نقش و عملکرد شهرداري از شهروندان رضایت ارزیابی تحت عنوان پژوهشی در (،1:61) حسن آبادي و زنگنه

مالی  مشارکت میزان با شهرداري عملکرد از که رضایت رسیده اند نتیجه این به سبزوار، شهر مورد مدیریت شهري، مالی منابع

 از شهروندان رضایتمندي میان رابطه سنجش عنوان تحت پژوهشی در (،1:61همکاران ) و صفائی پور دارد. وجود رابطه شهروندان

 بین که رسیده اند نتیجه این به شهر دزفول، شهري مطالعه مورد محیط زیست پایداري و شاخص هاي شهرداري عملکرد

، در (2006)در مطالعات خارجی، فان رایزن  د.دار وجود رابطه معناداري حفظ محیط زیست و شهرداري از عملکرد رضایتمندي

پژوهشی اعتقاد دارد که پرسش مهم در برسی عملکرد شهرداري این است که شهروندان چگونه به عملکرد خوب یابد، عکس 

که العمل نشان می دهند. در نگاه اول پاسخ به این سوال ساده به نظر می رسد؛ اما تحقیقات نشان می دهد پاسخ به این سوال 

رسد چگونه شهروندان به عملکرد شهرداري عکس العمل نشان می دهند، پیچیده تر از چیزي است که به نظر می

(VanRyzin,2006:2)شهر در خدمات شهري از شهروندان رضایت در مورد سنجش پژوهشی که در ،(2008)مونتالو  و . هتري 

 و دانسته عملکرد نتیجه گیري در عامل مهم و زمینه ساز را شهرداري کردعمل از رضایت شهروندان میزان داده اند، انجام ملبورن

 سطح رسیدند که نتیجه این به همچنین آنها دانسته اند. نهاد مردمی این از محلی حکومت هاي قضاوت براي اي مهم زمینه را آن

 . (Hatri & Montalvo,2008:46)دارد قرار خوبی نسبتاً شرایط در شهري خدمات از شهروندان رضایت

تفکیک  خدمات بر یکدیگر، مؤثر روابط نیازها، تأمین قبیل از مهمی مؤلفه هاي خود مطالعه توصیف ، در(2009) همکاران و لی

رضایت  بر مستقیم طور به شده تفکیک و خدمات نیازها تأمین عوامل مدل، این اساس بر تأکید کرده اند فردي اثربخشی و شده

 کیفیت بین رابطه بررسی به مقاله اي در (2009) همکارانش و گوتیرز (Le et al, 2009: 126). اردمی گذ تأثیر شهروندي

اند.  پرداخته دولتی خدمات کیفیت سنجش شهروندان از رضایت گزارش اساس بر محلی اعتبار حکومت و مردم رضایت خدمات،

 غیرمستقیم اعتبار کیفیت و میان ارتباط در حالیکه تقیممس ارتباط و رضایت خدمات کیفیت بین ارتباط داد نشان نتایج پژوهش
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 پژوهشی ، در(2009) و همکارانش . زنکر((Gutieres et al, 2009: 2دارند  باهم محکمی اعتبار ارتباط و رضایت همچنین است.

 فرصت هاي فراغت، اوقاتو  طبیعت گوناگونی، و شهرنشینی شاخص از چهار گیري بهره با داده اند انجام دانشگاه هامبورگ در که

بیشترین  گوناگونی و شهرنشینی بعد پژوهش نتایج این طبق شده اند، جویا را شهروندان رضایت هزینه، میزان وري بهره شغلی،

 (Zenker et al, 2009: 39).اند  بوده بزرگ شهرهاي در زندگی خواستار غالب مردم و داشته شهروندان رضایت میزان بر را تأثیر

 نمونه شهرداري به وسیله خدمات ارائه شده از شهروندان رضایت میزان اندازه گیري به عنوان مقاله اي در ،(2012) گولدنیز آک

 می افراد زندگی که اي منطقه به توجه با شهرداري خدمات رضایتمندي از میزان که رسید نتیجه این به شهرداري کریشایر موردي

 . Akgul, 2012: 62))متفاوت است  درآمد میزان و تأهل وضعیت جنسیت، تحصیلات، برحسب گاهی و کنند

 

 مبانی نظری

 حالت همچنین ایجاد باشد. می شدن ارضاء و خشنودي مایه یا برآورده کردن معناي به لغت فرهنگ در رضایتمندي واژه

 خدمت دهنده ارائه توسط نندهک احتیاجات مراجعه کردن برآورده و نیازها در نتیجه تأمین که مطلوبیتی و خشنودي شادمانی،

اگر  است. انتظارات و عملکرد مابین تفاوت . رضایتمندي(Golabi et al, 2013: 5)شود  می گفته شود، رضایتمندي می ایجاد

 مشتري ناراضی باشد، عملکرد از بیش انتظارات اگر و راضی است مشتري باشد، انتظار حد از بالاتر یا برابر عملکرد

همچنین در تعریفی جامع، رضایت احساس مثبتی است که در فرد پس از استفاده از  (Deichmann et al, 2007: 652)..است

کالا یا دریافت خدمت ایجاد می شود، احساس مورد نظر از تقابل انتظارات دریافت کننده و عملکرد عرضه کننده به وجود می آید 

می  تلقی رضایتمندي را شده دریافت کالاهاي یا و خدمات کیفیت از افراد یدیگر ارزیاب (. گروهی136: 1:31)دیواندري و دلخواه، 

 می فوق دیدگاه هاي ملاحظه با می شود. اطلاق افراد رضایتمندي انتظارات و خواسته ها شدن دیگر برآورده برخی بین در کنند.

 ادراکی و یا می آید وجود به واقعی کردعمل و انتظار مورد عملکرد میان قیاس طی که است فرآیند یک رضایتمندي توان گفت،

 جهت ها مطلوبیت و تمایلات از اي گسترده دامنه بر می آید. مفهوم رضایتمندي پدید مختلف شهروندان ادراك حسب بر که است

 (. 39: 1:61اشاره دارد )امانپور و همکاران،  انسان یا متعالی و پایه نیازهاي رفع

 وي رضایتمندي البته .می گردد بر علمی مدیریت پدر تایلور فردریک به در سازمان ها شانگیز و رضایتمندي بررسی پیشینه

 با میلادي 1930 و 1920 دهه هاي در مایو رهبري التون به انسانی روابط مکتب وي از پس داد. قرار بررسی مورد کارکنان دید از را

 از(. :13: 1:39داد )حکمت نیا و موسوي،  بررسی قرار مورد و شرکت ها سازمان ها کارکنان روانی و روحی جنبه هاي بر تأکید

 نیازهاي امنیتی، و ایمنی نیازهاي فیزیکی، نیازهاي :از عبارتند که دارند قرار زیر رده پنج در شهروندان گوناگون نیازهاي مازلو نظر

 توانایی کمال دادن نشان و جویی کمال به نیاز بالاخره و بودن محترم و اجتماعی احترام به نیاز اجتماعی، وابستگی و اجتماعی

  (Stueart, 1987: 160). انسان

 کلی بسیار هنوز ولی آورد وجود به انسانی نیروي مدیریت خصوص، به مدیریت، مبانی در اي عمده تحول هرچند مازلو نظریات

 آنها رابطه و شهروندان وي برخلاف زبرگهر فردریک مانند مازلو، از پس دانشمندان. کرد می طلب را بیشتري مطالعات و نمودمی

 میان در که رساند نتیجه این به را وي ،شهروندان مورد در هرزبرگ مطالعات. دادند قرار خود مطالعات مرکز را سازمانی عملکرد با

 احساس با ارتباط در که دارند وجود عواملی شوند می موجب را سازمانی عملکرد از رضایت عدم یا رضایت که مختلفی عوامل

 است معتقد گور. باشند داشته شهروندان رضایت در مثبتی تأثیر تواند می عوامل این .باشد می سازمان عملکرد به نسبت شهروندان

 اینکه از نظر قطع شهرداري، سازمان سوي از خدمات هئارا از آنها مندي بهره و شهروندان توقعات میان یندهآفز و ناگهانی شکاف

(. به عقیده کاتلر سطح 131: 1:39)حکمت نیا و موسوي،  گردد می رضایتمندي و نارضایتی بروز باعث اشند،ب واهی یا واقعی

(. مقوله رضایت از مباحث مدیریتی است و :: 1:32رضایت تابعی است از تفاوت بین ادراك از عملکرد و انتظارهاي فرد )رهنورد، 

هاي تک بعدي دنبال شده است، یعنی افراد با توجه به یک مجموعه آرزوها و بیشتر مطالعات اولیه مربوط به آن براساس دیدگاه 

نیاز هایی که دارند، شرایط فعلی شان را ارزیابی می کنند. رضایتمندي اشخاص، انعکاس حالت روانشناختی، تقدیر گرایی و 
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توصیف کرده اند. دسته دوم مربوط به تقدیر  عقلانیت ابزاري است. بنابراین برخی از محققان رضایتمندي افراد را با دیدگاه ادراك

و سرنوشت است و حالت سوم مربوط به افرادي است که به به هیچ طریق نمی توانند خود را با شرایط فعلی سکونت وفق 

 (.123: 1:62)کریمیان بستانی و همکاران، دهند.

نی به عنوان یکی از عناصر مهم تولید اقتصادي یا رضایت از عملکرد سازمانی زمانی از اهمیت برخوردار گردید که نیروي انسا

تولید بازرگانی مطرح شد. سازمان ها اصولا عملکرد و نقش بسیار مهمی در ایجاد رضایت یا نارضایتی دارند. در عملکرد سازمانی، 

ر چه عملکردهاي عملکردهایی وجود دارد که باعث نگرش هاي مثبت و منفی شهروندان نسبت به سازمان شهرداري می گردد. اگ

سازمانی طیف بسیار گسترده اي را شامل می شوند، اما هدف نهایی همه این عملکردها ارتباط بین سازمان و رضایتمندي است. 

زمانی که عملکردهاي شهرداري بتواند نیاز هاي شهروندان را برآورده سازند، رضایتمندي شهروندان ایجاد می شود. جهت آگاهی 

کرد شهرداري در ارائه خدمات عمومی و میزان رضایت شهروندان می توان گفت رضایتمندي مفهومی ذهنی و از ارتباط بین عمل

(، در حالی که ارائه خدمات عمومی مفهومی عینی است که در مدت زمان طولانی تکوین 132: 1:39کوتاه مدت است )طاهریان،

تئوري یک مدل تحلیلی است که براساس میزان رضایت  ، تئوري رضایت شهروندان ارائه شد. این1643می یابد. در سال 

شهروندان از محیط سکونتی شان درمورد مولفه هاي مختلف فیزیکی، اجتماعی، اقتصادي، محیط زیستی، زیبا شناسی و ... عمل 

ي (. این تئوري براي تعیین یک چارچوب راهنما جهت شناخت خصوصیات ساختار212: 1:33می کند )رفیعیان و خدایی، 

خانوار ها و بافت محل سکونت آنها )اعم از خانه و محله( که بر جوانب گوناگون رضایتمندي تاثیر گذار است به کار می رود 

(. به نظر آدامز، شهروند آگاهانه یا ناخودآگاهانه بهره مندي هاي خود را با وظایف 123: 1:62)کریمیان بستانی و همکاران، 

ه برابري وجود دارد، رضایتمندي ایجاد می گردد. بنابراین علت رضایمندي شهروندان از عملکرد سازمان مقایسه می کند زمانی ک

شهرداري در این نظریه مقایسه اي است که شهروندان میان وضعیت، امکانات و بهره مندي ها از شهرداري را با نیاز هاي زندگی 

ا در گروي ویژگی هاي زیر عنوان کرده است. از نظر او یک شهر روزمره امروزي می سنجند بالا بودن رضایتمندي از محیط شهر ر

 خوب:

 باید داراي ایمنی، امنیت و حفاظت بوده و از نظر بصري و عملکردي  محیطی سامان یافته و با نظم باشد. - 

 باید محیط اجتماعی هدایت کننده باشد و حس مکان را تقویت نماید. -

 ، شهرت و اعتبار خوب باشد و به مردم حس اعتماد و منزلت دهد.باید داراي یک تصویر دهنی مناسب. -

 (. 3:::1:3طراحی شده و از نظر زیبایی شناسی مطبوع و از نظر کالبدي قابل تصور باشد )براند فري  -

کند. در محیط خدمات عمومی یکی از ابعاد زندگی شهروندان است که سطح کیفی آن سطح رضایتمندي را تعیین می

یفیت خدمات و سهولت دسترسی به خدمات از متغییر هاي تعیین کننده رضایتمندي است. اما بار معنایی کیفیت شهري، ک

خدمات عمومی با رضایتمندي متفاوت است. کیفیت خدمات داراي مفهوم عینی، سنجی و شناختی است، در حالی که رضایت 

ا شکل، اندازه و نحوه دسترسی سنجیده می شود. یانگ و عنصري ذهنی مبتنی بر احساسات و انفعالی است. کیفیت خدمات ب

فانگ ابعاد کیفی خدمات و رابطه میان این ابعاد با رضایتمندي مشتري را مشخص کردند. این ابعاد کیفی شامل: قابلیت اعتماد، 

 رضایت معد(. 122: 1:62ن بستانی و همکاران، پاسخگویی، سهولت دسترسی، شایستگی و هزینه دسترسی است)کریمیا

موسوي،  و نیا )حکمت است آور زیان سازمانی یا و اجتماعی نظم هر براي آنها از توجهی قابل قشر یا و شهروندان اکثریت اجتماعی

1:39 :13: .) 

 و شهري توسعه در مشارکت براي انگیزه ایجاد در مهمی عامل دهد می ارائه شهرداري که و خدماتی شهر از شهروندان رضایت

 حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی ها (. شهرداري33: 1:61است )امانپور و همکاران،  شان سکونت محل یتبهبود کیف

 شهروندان رضایت باشند. داشته کامل سازمانی رضایت عملکرد از شهروندان که شد خواهند موفق آینده و حال نیازهاي بین تعادل

 تصمیم اصلی محور عنوان به شهروندي مشارکت و باشند داشته حضور فعال ها مسؤولیت و امور انجام در آنها که شد خواهد موجب

 و حال نیازهاي بین و یابند دست خود اهداف به ها شهرداري که (. زمانی1:4: 1:31و ذهانی،  گیرد )معیدفر قرار مدنظر گیري

 خاص کارکردهاي به توجه ل داشته باشند  باکام رضایت آنان عملکرد از توانند می شهروندان کنند، برقرار تعادل شهروندان آتی



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
 

 

9 

 

 در حس رضایت یابد. ایجاد می افزایش نیز شهروندان رضایتمندي باشد، بیشتر آن سوي از شده ارائه خدمات چه هر شهرداري،

 با سازد یم قادر را شهري که مدیریت است جانبه همه و منظم ریزي برنامه نیازمند شهر اداره در آنان دادن مشارکت و شهروندان

سازد )امانپور و  می امیدوار شهري هاي فعالیت عرصه را در شهروندان مؤثر، ایجاد تعاملی و شهرداري از مطلوب تصویري ارائه

 (.34: 1:61همکاران، 

 عینی، منظر در گیرد؛ صورت می تواند و ذهنی عینی منظر دو از شهري خدمات ارائه نحوة و شهرداري عملکرد کلی، طور به

 تنظیم مرتبط مراجع توسط که می گیرد صورت استانداردهایی و معیارها نسبت به آنها سنجش پایة بر شهري خدمات ارائة تکیفی

چگونگی  و کیفیت تعیین کنندة شهري، خدمات از بهره برداران رضایت میزان و مردم احساس منظر ذهنی، در اما می شود؛

 مهم مزایاي از یکی اما است؛ ارائه شده مختلفی نظرات شیوه، دو این ضعف و قوت طنقا دربارة است. خدمات ارائه دهندگان عملکرد

(. 236: 1:36همکاران،  و )برك پور است شهري خدمات استفاده کنندگان اصلی ذهنیت سنجش بودن بی واسطه ذهنی، رویکرد

 بینشی که می دهند را اجازه این هنیهاي ذ شاخص زیرا شوند؛ ترکیب هم با ذهنی و عینی شاخص هاي که است مناسب واقع در

 که محیط از ابعادي سنجش براي نیز عینی شاخص هاي آید. دست به تبخش است، رضاي مردم براي که آنچه هر و فرد رضایت از

 گفت، احساس رضایت می توان مجموع در (.11: 1:63 همکاران، و مناسب نمایند )پورطاهري مشکل است آنها سنجش

 در مشارکت براي مردم در انگیزه جهت ایجاد در مهمی عامل می دهد، ارائه شهرداري که خدماتی و شهر طمحی از شهروندان

 موجب شهري، مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت این، بر است؛ علاوه خویش سکونت محل کیفیت بهبود و شهري توسعة

 می شود )برك پور و شهر سطح در خدمات ارائة و فوظای بهتر انجام جهت در شهري نهادهاي همکاري با براي آنان ترغیب

 (. 231: 1:36 همکاران،

 

 بحث اصلی

 .یستی در قالب شهرها تحقق می یابدزدر جامعه امروز نیاز بشر به هم زیستی در سطح بالایی احساس می گردد و این هم 

 یک از است عبارت شهري مدیریت نظام دارد.عهده  به را مدیریت شهري مسئولیت کهسازمان اداره کننده شهرها، شهرداري است 

کالبدي  و اقتصادي اجتماعی، مختلف ابعاد در مؤثر و غیررسمی ذیربط و رسمی و اجزاي عناصر تمام از متشکل سازمان گسترده

 عملی نیزما شهر پایدار و جانبه توسعه همه این. شهر پایدار و همه جانبه توسعه و کنترل هدایت، هدف اداره، با شهرها حیات

 عامل شهرداري، عملکرد از شهروندان رضایتمندي. باشند داشته رضایت شهرداري سازمان عملکرد از که شهروندان شد خواهد

 گیرد می صورت شهري جامع مدیریت کیفیت بهبود و کارآیی افزایش جهت در که است کارهایی فرآیند در مستمر بهبود اصلی

 .(23: 1:61صفایی پور و همکاران، )

سیستم  ترین پیچیده جزو اجتماعى، - اقتصادى سیستم هاى از ىیک عنوان به شهرها ها، مسیست انواع عمومى طبقه بندى در

 بوده روبه رو اساسی تغییرات با شهرها درون و سیاسی اقتصادي اجتماعی، پیوندهاي اخیر، دهة چند طی و می روند شمار به ها

 و عالمانه، درست برنامه ریزي هرگونه براي کشور، هر در شهرها اداره اصلی متولیان نوانع به ها شهرداري راستا، همین در. است

 بهینه، و مناسب برنامه ریزي شهرداري براي نیاز مورد اصلی مقوله هاي از یکی .هستند مختلف ابعاد در جامع اطلاعات نیازمند

 رضایت میزان در مؤثر عوامل شناسایی بنابراین، است؛ زماناین سا عمومی خدمات از شهروندان رضایت میزان از آگاهی و شناخت

 آینده به در تصمیم گیري ها موجود، وضع تحلیل جهت در تواند می شهرداري،و وظایف خدمات  وضعیت از شهروندان نارضایتی و

 (.21: 1:61 مکاران،ه و)ملکی  شود واقع مؤثر ها هزینه رفتِ هدر از جلوگیري و شهروندان زندگی کیفی سطح ارتقاي منظور

 با و شد واقع تصویب مورد اولین بار براي (شمسی هجري 1239 خرداد) ملی شوراي مجلس تأسیس سال دومین در بلدیه قانون

 خدماتی وظایف جمله از گردید؛ استحاله کنونی به شهرداري مربوط قوانین حلااص و وظایف شدن تر پیچیده زمان، گذشت

 سبز فضاي عرصه هاي نگهداري و ایجاد شهري، درون عمومی نقل و حمل :قبیل مواردي از توان می شهروندان، به شهرداري

 ایجاد شهري، معابر تنظیف شهر، زیباسازي شهري، عمران و شهرسازي بر نظارت خانوار، سبد تأمین و احداث بازارچه ها شهري،
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 داشته دخول نیز آموزشی مباحث در مزبور، وظایف خطیر بر وهلاع امروزه که برشمرد را خدماتی و ورزشی و فرهنگی هاي عرصه

: 1:61، محمدرضایی و سپهوند) است اهمیت حائز بسیار همه گیر، و گسترده اینچنین خدماتی با سازمان این نقش بنابراین، است؛

49.) 

به موجب مصوبات بر می گردد که  1::1تیر ماه  11تدوین و تنظیم وظایف شهرداري به فصل ششم قانون شهرداري مصوب 

 33قانونی تعیین شده است که  سن حذف شده است. بنابراین عمده وظایف شهرداري بر اساآن الحاق یا از آبعدي مواردي به 

دوایر دولتی و یا بخش خصوصی واگذار  ،این مدت بسیاري از وظایف به سازمان ها در طول .سال پیش به تصویب رسیده است

این وظایف توسط خود شهرداري  %13وظیفه بوده که اکنون کمتر از  :3شهرداري داراي  ،جام شدهدر تقسیم بندي ان .شده است

در گستره هاي گوناگون اجتماعی فرهنگی، عمرانی، شهرسازي  شهرداري وظایف (.36: 1:61)امانپور و همکاران،  انجام می پذیرد

آبادي، مات این نهاد غیر دولتی است ) برپایان زندگی نیازمند خد و خدماتی است؛ به گونه اي که هر فرد شهرنشین از آغاز تولد تا

 در زمان حاضر وظایف شهرداري ها را به طور کلی می توان در سه حوزه دسته بندي کرد:(. 13: 1:31

و حقوق و ضوابط شهري  ،تصمیم گیري و سیاست گذاري و هماهنگی امور شهري شامل: وظایف سیاست گذاري .1

 نظارت و کنترل.

 .امور اقتصادي و مالیبرنامه ریزي شهري،  :شامل ظایف برنامه ریزيو .2

خدمات فرهنگی و  ، خدمات شهري وزیر ساخت ها و تجهیزات شهري : عمران شهري،شامل امور اجرایی .:

 (. 36همان، )اجتماعی

 .است شده نديدسته ب خدماتی و فرهنگی و اجتماعی عمرانی، و فنی وظایف در تقسیم بندي دیگر به شهرداري وظایف

 که عبارتند از: است مشخصی وظایف شامل ها این گروه از هریک

 و کوچه ها خیابان ها و ایجاد ایمنی، نکات رعایت و سازها و بر ساخت نظارت شامل: شهرداري عمرانی و فنی وظایف -

 طبیعی، حوادث از قهمحافظت منط جهت لازم اقدامات و پیش بینی ها انجام آب، مجاري و عمومی باغ هاي و میدان ها

  .کالبدي محیط بهبود و زیباسازي

عابر و ...(،  و ترافیک )خط کشی پل نقل و حمل اجرایی امور انجام شهري، اثاثیه و مبلمان شهرداري: خدماتی وظایف -

 در معابر امنیت و مزاحم، روشنایی مشاغل و معبر سد از جلوگیري نقلیه، وسایل توقف براي مناسب محل هاي تعیین

 و توسعه احداث معابر و تنظیف و جمع آوري زباله طریق از زیست محیط پاکیزگی و عمومی بهداشت کنترل شب،

 .پارك و عمومی سبز فضاي نگهداري

 تصمیم گیري ها، مردم در دادن مشارکت فراغت، اوقات و ورزشی فضاهاي تأمین شهرداري: فرهنگی و اجتماعی وظایف -

 و رسیدگی تکدیگري، و از گدایی و ...، جلوگیري کتابخانه و پرورشگاه نظیر تیبهداش و فرهنگی مؤسسات تأسیس

هدایت و منطقه ) درسطح مذهبی و ملی و جشن هاي مراسم برگزاري مردم، مطروحه شکایات به نسبت صریح اظهارنظر

 (.1:: 1:61علمی، 

اخص هاي اثرگذار در رضایتمندي شهروندان پس از بررسی ادبیات نظري و تحقیقات انجام شده در موضوع تحقیق می توان ش

 ( ارائه گردیده است.1از عملکرد شهرداري را به صورت کلی و جزئی در دسته بندي زیر قرار داد که در جدول )
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 (: جمع بندی شاخص ها و مولفه های اثرگذار در رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری )مآخذ: نگارندگان(9جدول )
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 وظایف جزئی وظایف کلی

 فنی و عمرانی

 ایجاد خیابان ها و کوچه ها و معابر، تسطیح و جدول گذاري معبر و پیاده روها

 برنامه جمع آوري و دفع آبهاي سطحی، احداث کانال هاي آب

 شهريایجاد تاسیسات و تسهیلات عمومی 

 پیش بینی و اقدامات لازم جهت محافظت از شهر در مقابل حوادث طبیعی

 نامگذاري معابر و نصب تابلوها

 برنامه هاي توسعه شهري

 زیباسازي و بهبود محیط کالبدي شهر

 بهسازي و نوسازي بافت هاي فرسوده شهري

 احداث پروژه هاي زیربنایی

 خدمات شهري

 روبی مسیل ها و تنظیف معابر و..هداشت محیط از طریق جمع آوري زباله، لایپاکیزگی و ب

 احداث، توسعه و نگهداري فضاي سبز عمومی و پارك ها

 ایجاد و توسعه مبلمان شهري

احداث پارکینگ، اقدام در جهت توسعه وسایل حمل و نقل عمومی، بهبود ترافیک شهري و مدیریت 

 یرانی و اتوبوسرانی(، احداث پل هاي عابر پیاده و خط کشی معابرسیستم حمل و نقل)تاکس

 ایجاد و ساماندهی پایانه هاي مسافربري، تعیین محل مناسب براي توقف وسایل نقلیه

 روشنایی و امنیت معابر در شهر

 احداث سرویس هاي بهداشتی در سطح شهر

 احداث میادین میوه و تره بار

 ی و خدمات ایمنی در شهرامور آتش نشان

 ایجاد و ساماندهی کشتارگاه هاي شهري

 ساماندهی امور مربوط به گورستان ها و غسال خانه ها

 ارائه خدمات الکترنیک شهرداري

کنترل و 

 نظارت

 صدور پروانه و نظارت بر ساخت و سازها

 جلوگیري از سد معبر و مشاغل مزاحم

 حم و انتقال آنها به خارج از شهرجلوگیري از صنایع مزا

 جلوگیري از تکدیگري

 صدور پروانه کسب براي اصناف

 اخذ عوارض شهري

 ساماندهی دست فروش ها

 جلوگیري از تخلفات ساختمانی و ساخت و سازهاي غیرقانونی

اجتماعی و 

 فرهنگی

 تامین فضاهاي ورزشی و اوقات فراغت

 سسات عمومی و فرهنگی)سینما و کتابخانه و ...(مکانیابی و احداث مو

 برگزاري مراسم و جشن هاي عمومی در سطح شهر

ایجاد تمایل در شهروندان جهت مشارکت در مسائل شهري و انجام امور به صورت قانونی توسط 

 شهروندان

 مشارکت دادن مردم در تصمیم گیري هاي مربوط به شهر

 رسانی یکسان به همه محلات و نقاط شهري رعایت عدالت در خدمات

 انتشار عملکرد و صورت درآمد و هزینه ها و وضعیت اجراي پروژه هاي شهرداري جهت اطلاع عموم

 بالا بردن سطح آگاهی و آموزش شهروندان در موضوعات مختلف
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 وظایف جزئی وظایف کلی

 اقتصادي

 فروش کالا و خدمات تولید و عرضه شده توسط شهرداري

 ا و بازارچه هاي محلیایجاد بازاره

 ایجاد تاسیسات و طرح هاي درآمدزا

 جذب سرمایه گذار و سرمایه گذاري در فعالیت هاي تولیدي و طرح هاي توسعه شهري

 ایجاد زمینه هاي گردشگري در شهر

و  ایجاد تمایل و مشارکت شهروندان در پرداخت عوارض خدمات شهري و جرائم و عوارض سالیانه

 زينوسا

 امور اداري

 پاسخگویی و رسیدگی به شکایات مردم از شهرداري

 تکریم ارباب رجوع

 سرعت و دقت در انجام امور اداري ارباب رجوع، رفتار بر اساس ضوابط

 کوتاه کردن بروکراسی اداري

 توان مدیریتی شهردار و معاونین و مسئولین شهرداري

محیط زیست 

 شهري

 شهري، درون شد و درآمد شخصی خودروهاي جاي به روي پیاده و چرخهدو از استفاده
 سفر براي عمومی نقل و حمل وسایل از استفاده به تمایل 

 هاي پشتوانه از حفاظت انرژي، مصرف در جویی صرفه روز، طول در طبیعی نور از استفاده به تشویق
 اندازها چشم از داري نگه و طبیعی ارزش با

 و شهرداري به محیطی زیست اتفافات رسانی اطلاع به تمایل درخت، کاشتن و یجادا به تمایل
 مربوطه مدیران

 جلوگیري به تمایل خانگی، هاي زباله جداسازي به تمایل زیست، محیط حفط در مشارکت به تمایل
 ضایعات و نخاله ریختن از جلوگیري به تمایل ..(،و خیابان پارك،(عمومی فضاهاي در زباله ریختن از

 مزارع و ها باغ حاشیه در ساختمان

 شهر پاکیزگیزباله و  آوري جمع در مشارکت پذیر، تجدید کالاهاي مصرف به تمایل

 
 نتیجه گیری و پیشنهادات

 رسانی خدمت و اداره در بسزایی نقش که مهمی بسیار نهادهاي از یکی شهرها، کیفی و کمی توسعه به توجه با حاضر عصر در

 .است شهرداري شود، می تر رنگ پر شهري توسعه و نیازها تامین و شهري مدیریت و اداره در آن نقش روز هر و داشته شهرها

 ارائه سازمان یک عنوان به ها شهرداري .است شده پیش از بیش دولتی غیر نهاد ترین مهم عنوان به شهرداري وظایف امروزه

 تامین را خود ساکنان امنیت و آسایش بتوانند که بود، خواهند موفق عملکرد ايدار زمانی شهر، ساکنان به شهري خدمات دهنده

 رضایت سازمان این عملکرد از شهروندان که بود خواهد موفق خود اهداف به رسیدن در زمانی شهرداري سازمان واقع در .کنند

 حکمروایی. باشند داشته فعال حضور ها ئولتمس و امور انجام در آنها که شد خواهد موجب شهروندان رضایت. باشند داشته کامل

 وسایلی ایجاد دنبال به تصمیمات همة ذینفعان، و نظرات پذیرش و سرنوشتشان به مربوط مسائل در مردم کردن دخیل با خوب

 شهرداري، عملکرد به نسبت شهروندان نظرات از آگاهی و شناخت با بالاخره می باشد. خودجوش و فعال مشارکت تسهیل براي

 را شهروندان نارضایتی میزان صحیح، مدیریت و مدون هاي ریزي برنامه طریق از خود ضعف نقاط پوشش با تواند می نظر مورد نهاد

 در شود، می باعث عامل این که یابد می شهروندان افزایش سرزندگی و انگیزه نارضایتی، یافتن کاهش دنبال به لذا .دهد کاهش

 .دهند می نشان شهرداري با مشارکت به بیشتري تمایل افراد شود، فراهم شهروندان رضایت وقتی .باشیم پویا شهري شاهد آینده

 زمینه در شهرداري با همکاري عوارض، موقع به پرداخت سبز، فضاي به توجه ترافیک، رعایت محیطی، زیست مشکلات کاهش

 است رضایتمندي از برگرفته که مشارکتی، مدیریت از ناشی دیگر پرشمار مسائل و زباله آوري جمع اصولی، سازهاي و ساخت هاي

 به کمک و آگاهی از میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري و مدیریت شهري گفت، توان می بنابراین گیرد می صورت
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داتی در جهت در زیر پیشنها .کند تضمین را شهري پایدار زندگی و باشد داشته شهر یک روي بر زیادي تأثیر تواند می آن حل

 افزایش مشارکت و بهره گیري از نظریات شهروندان و افزایش بهره وري شهرداري و مدیریت شهري ارائه گردیده است.

 مربوط هاي فعالیت در شهروندان حضور سازي بستر طریق از شهر امور اداره در شهروندان مشارکت افزایش هاي زمینه یجادا -

 ؛شهر به

 و شهرداري بلکه نیست مردم سمت به شهرداري جانب از طرفه یک اي رابطه مردم و شهرداري نبی ارتباط که آنجا از -

 و آید می میان به سخن شهروندان حقوق از که طور همان است، سویه دو آنها بین رابطه و دارند قرار یکدیگر با تعامل در شهروندان

 به باید بنابراین باشند، می دارا کنند، می زندگی آن در که شهري قبال در نیز وظایفی دارند، مطلوب شهري داشتن حق شهروندان

 ؛کرد اقدام مختلف طرق از شهري مقررات و قوانین شهروندي، هاي مسئولیت و وظایف به نسبت شهروندان سازي آگاه

 تخصصی، ايه نشست ایجاد با دانشگاهی و تحصیلکرده افراد بخصوص ،شهروندان نظرات از استفاده مشارکت؛ زمینة در -

 شهروندان سایر به نسبت بیشتري انرژي و آزاد که وقت دانشجویان بخصوص ،مختلف هاي زمینه در شهروندان همکاري به دعوت

 جلسات در شرکت براي محله هر از معتمد فرد یک انتخابهمچنین  ،...و ها پارك نظافت نظیر همگانی هاي برنامه اجراي دارند،

 شهروندان نظر جلب مشارکت، افزایش و اعتمادسازي منظور به مردم نمایندگان به ماهانه گزارش ائةار و شهر شوراي و شهرداري

 ؛شهر مشکلات رفع براي آنها مالی هاي کمک با رابطه در

 و کنند برقرار ارتباط شهر مدیران با راحتی به بتوانند شهروندان تا تر مناسب ارتباطی کار و ساز وجود پاسخگویی؛ زمینة در -

 نقش افزایش شهر، سطح در آن توزیع و شهرداري عملکرد عنوان با شهرداري سالانة گزارش تهیة .بپردازند را خود مشکلات بیان به

 آموزشی هاي کلاس برگزاري کنند، مراجعه آنها به خود مشکلات رفع براي مختلف نواحی افراد اینکه براي محله شهردار وظیفة و

 شورا وظایف به نسبت آنها توجیه و مردم مختلف نمایندگان با شهر شوراي اعضاي ماهانة جلسات زاريبرگ شهرداري، کارکنان براي

 ؛آنان به عملکرد گزارش ارائة و

 آنها؛ نظرات از آگاهی منظور به شهروندان رضایتمندي مستمر سنجش

 رسانی؛ خدمات مختلف سطوح در بیشتر چه هر هماهنگی و افزایی هم جهت در تلاش -

 شهري؛ مدیران جانب از اجرا دست در خدمات و ها برنامه مستمر و منظم ایشپ -

 مختلف؛ سطوح در اجرایی هاي سیستم نمودن روز به و ساماندهی -

 شهروندان؛ به شهر سطح در گرفته صورت اقدامات از شهرداري منظم پاسخگویی -

 شهري؛ مهم هاي طرح و برنامه هر آغار از قبل شهروندان نظرات پایش و سنجش -

   می شهروندان رضایت کاهش باعث که انتظار از دور و ناقص خدمات از پرهیز و کامل و مناسب صورت به خدمات انجام -

 .گردد

 

 منابع

 و زیباسازي از سازمان رضایتمندي شهروندان میزان بررسی .(:1:6) نژاد، حسین، حاتمی احمد، پوراحمد، محمد، احمدي، .1

 شماره فضا، آمایش جغرافیایی مجله تهران، شهر کلان 9 موردي: منطقه مطالعه شهري، منظر بهبود يبرا بر آن موثر عوامل

 .16-4: صص ،12

 رضایت میزان سنجش پایه بر ها شهرداري عملکرد ارزیابی (.1:36، )کریمی مهدي و حامد پور، گوهري ناصر، پور، برك .2

 .:23-213، صص 23شماره  شهري، مدیریت دوفصلنامه ،تهران شهر 11 و 1 مناطق :موردي شهري نمونه خدمات از مردم

 .کشور هاي دهیاري و ها شهرداري سازمان انتشارات اول، چاپ شهر، الفباي(. 1:31، )محمود برآبادي، .:

(. طراحی شهري به سوي شکل پایدارتر شهر، ترجمه حسین بحرینی، انتشارات شرکت پردازش و :1:3براند فري، هیلدر، ) .1

 زي شهري، تهران.برنامه ری
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 .3:-33صص 
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 .تهران

 شهرداري عملکرد از شهروندان رضایتمندي میزان بررسی (.1:61امانپور، سعید، صفایی پور، مسعود، عباس پور، مریم، ) .12
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 .تهران ،کشور هاي شهرداري سازمان انتشارات ،تجربی هاي چالش و نظري

 از شهروندان رضایت سنجش ابزارهاي و شاخص ها(. 1:62مردعلی، محسن، شهسواري، محمدعلی، حسین پور، رضا، ) .11

 زیرساخت هاي مطالعات اقتصادي مدیریت و اجتماعی امور ریت،مدی برنامه ریزي و مطالعات معاونتتهران،  شهرداري

 ، تهران.133مالی، گزارش  و مدیریتی

(. سنجش میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد 1:62کریمیان بستانی، مریم، بلوچی، عثمان، جوبه، صاحبداد، ) .13
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 اجتماعی عوامل شهري و خدمات عملکرد از شهروندان رضایتمندي میزان بررسی(. 1:61هدایت، رقیه، علمی، محمود، ) .19
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  (زیشهر تبر یمنیو خدمات ا ینشان: سازمان آتشمورد مطالعه)
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 کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران، ایران-1

 (Rsadeighi@yahoo.com) 
 

 

 چکیده
شود و شهر ایمن به هاي مهم و اساسی در زندگی شهري امروز محسوب میها و مؤلفهاز شاخصه یایمنی یک

ریزان و کارشناسان امور شهري قرار دارد. هدف این پژوهش بررسی نظر برنامهعنوان یک شهر مطلوب همواره مد

مستقل و  ریمتغ به عنوان زیتبر شهر یمنیاز عوامل مؤثر بر ا یکیبه عنوان  يسوزو آتش قیعامل حر نییو تب

پژوهش  نیا . درباشدیوابسته م ریبه عنوان متغ یو صنعت يتجار ،یدر اماکن مسکون قیآن بر بروز حر ریتأث

 یبا هدف اکتشاف پژوهش اتیمسأله پژوهش و ادب نییجهت تب یشیمایپ-یفیتوص ياز استراتژ يریگضمن بهره

جامعه  پرسشنامه اخذ شده است. قیاز طر یفیدف توصپژوهش با ه جامعهو نظرات و آراء افراد  رفتهیصورت پذ

و تعداد  باشندیم زیشهر تبر یمنیو خدمات ا ینشانآتش يسازمان مرکز یاتیپژوهش شامل کارکنان عمل يآمار

 نامهها شامل پرسشداده يگردآور يشمار بوده است. ابزارهابصورت تمام يکه نمونه آمار باشدینفر م 42ها آن

 لیو تحل پرسشنامه يآورقرار گرفت و پس از جمع دییمورد تأ آن ییایو پا ییکه روا باشدیحقق مساخته خود م

رگرسیون  بضری از هاداده لیو تحل هیقرار گرفت. در این پژوهش براي تجز یمورد بررس پژوهش جیها نتاداده

 که دهد یج پژوهش نشان میشده است. نتا ادهاستف دمنی( و آزمون فرANOVA) انسیوار زیخطی و روش آنال

 د.ندار يمثبت و معنادار ریتأث یو صنعت يتجار ،یدر اماکن مسکون قیدر بروز حر يسوزو آتش قحری هايمؤلفه

 ینشانآتش ق،یحر مدیریت شهري، ،يشهر یمنیا ،یمنیاواژگان کلیدی: 

 

 مقدمه -9

که مجهز به  ستین يعطا فرموده است. موجود یت هستاست که خداوند متعال آن را به همه موجودا یاله یموهبت 9یمنیا

کرده باشد،  دایخود را پ ژهیو گاهیشناخته شده و جا یجامعه به خوب کیدر  یمنینباشد، چنانچه فرهنگ ا يخدادا یمنیا ستمیس

سازي یمن(. ا1:33 ،يراکبریو م ینیرحسیدهد )مینشان م ایفعال و پو راها هم در آن جامعه خود انسان یمنیا ستمیس

شود. هاي اصلی مدیریت بحران شهري محسوب میهاي اخیر از جمله دغدغهها در مقابل سوانح به ویژه در سالگاهسکونت

 ،ی)محمدزاده و فلاح گرددیم دریزي کالبدي وارهاي انسانی به عنوان یک هدف در تمامی سطوح برنامهگاهسازي سکونتایمن

. زلزله، آتشفشان، باشدیم رانگریو یعیطب ايیبلا دیدر معرض تهد شهیهم یکره خاک نیار روي د شیدای(. انسان از بدو پ1:39

بشري به نابودي کشانده است، در  اتیانسان را از آغاز ح یزندگ شهیهستند که هم ییهادهیمشابه پد یعیو حوادث طب لیس

کالبدي و اخلال عملکرد عناصر شهري  هايیرانیاز و یقیلفشامل ت یعیمعمول در اثر وقوع سوانح طب بارانیمناطق شهري اثرات ز

 ییبنا ریز ساتیتأس ،یهاي ارتباطها و جادهپلمثل  ها،یها و دسترسي راهشبکه ،یهاي مسکونها و ساختمانسازه یرانیاست. و

 به ی(. حوادث انسان1:36 ،یانینسد )آب، گاز و ... از آن جمله هستن ،یکشتلفن، برق، لوله یرتباطخطوط ا ها،هروگایمانند آب، ن

                                                           
1- Safety 
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اي برخوردارند، و داراي بافت فشرده ادیز تیکه از جمع یتلفات بخصوص در مناطق نیااز ابعاد بحران است که  گرید یکیعنوان 

و  هامیتصم حیو صح عیو لزوم اتخاذ سر یعیبودن، غالب حوادث طب بهمترق ریغ تی. با توجه به ماهگرددیم شتریب باشندیم

(. افزایش چشمگیر 1:36 ،یانیآمده است )نس دیبحران پد تیریتحت عنوان مد یدانش ادي،ینظري و بن یمبان ات،یاجراي عمل

اصلی شهرنشینی کشور  هايآمدن کلانشهرها از ویژگی شهرنشینی، همراه با توسعه شهرها از نظر جمعیت و مساحت و به وجود

شدن شهرها علاوه بر این که در جهت افزایش رفاه و بهبود وضعیت  وسعه شهرنشینی و بزرگرود. تدر چند دهه اخیر به شمار می

، که در بسیاري از موارد این مسائل به ی را در زندگی کنونی شهري به وجود آورده استیهازندگی شهروندان نقش داشته، نارسایی

روند رو  زیدر کلان شهرها و ن ژهیدر شهرها و بو تیو فعال تیحد جمع از شیتراکم ب نیاگر شده است. مشکلات حاد جلوه رتصو

 دهیگرد يشهر يداریموجب تقاضا و توجه روز افزون به مسأله پا يو کالبد يکارکرد يهایها به لحاظ تنوع و دگرگونبه رشد آن

 یکیاست.  ندهیبشر در آ يروراف يهاچالش نیاز مهمتر داریپا يو شهرها يشهر يداریپا وسعهت يتقاضا برا گریاست. به عبارت د

 يکالبد يداریمصون و محفوظ نگه داشتن شهر و پا يشهر يداریدر حرکت به سمت پا یمهم و ملاحظات اساس ياز فاکتورها

 (. 1:32 ،یراتو ب زادهفیساخت است )شرحوادث انسان و یعیدر برابر مخاطرات طب يشهر

 نیبوده است. مهمتر ایبرخورد و مقابله با بلا يبرا ییهاحلراه افتنیه دنبال و ذهن بشر ب شهیدور همواره اند يهااز گذشته

شهروندان  یمنیا توجه به ریاخ يهاسال یاست. در ط يشهر يهاها و برنامهطرح هیمهم در ته نیاخصوص توجه به  نیانکته در 

از اهداف مهم  یکیبه  لیآن تبد نیده است و تأمبو شیبه سرعت در حال افزا افتهیتوسعه يکشورها يشهر توسعه يهادر طرح

نمود داشته است. مثلاً  یبه منظور مقابله با حوادث، به اشکال مختلف یجوامع نیشده است. نگرش چن يتوسعه شهر يهادر طرح

اند نموده يریگدر جامعه جهت یرفاه و سلامت جادیاشهروندان و  یمنیا نیمبه سمت تأ يشهر يهادر شرح خدمات، طرح رییبا تغ

 يهاطرح هینسبت به ته گردد،یاحساس م شتریها ببروز حوادث در آن نهیاند و زمبوده يترمشکلات حاد يکه دارا یو در نقاط

در  يشهر يزیردر برنامه یمنیاشده است. بحث  اماقد یو اجتماع ياقتصاد ،يشهر با در نظر گرفتن تمام ابعاد کالبد یمنیاجامع 

در حال  یمختلف یعلم يهاکه امروزه انجمن يبوده است. به طور يشهر رانیو مد زانیرمورد توجه برنامه اریبس ریخا يهاسال

 (. :1:3 ،یاندشتیو م يعسگرهستند ) يشهر یمنیا يو پژوهش بر رو قیتحق

سازمان در  نیااست،  ینشانآتش ،در شهر یمنیا کنندهنیسازمان تأم نی. مهمتردهدیم لیتشک یمنیدر شهر را ا یزندگ بستر

تلاش در کاهش حوادث دارد و در مرتبه دوم در  یمنیا يهاهیهمانند آموزش و توص رانهیشگیمرحله نخست با انجام اقدامات پ

 ،هایننشابا آتش یدر همراه یبدون مشارکت مردم گمانیب (.1:33، زادهترك) پردازدیم هاآنهنگام بروز حوادث به مقابله با 

 یدارد، آگاه یاز بروز حادثه سهم اساس يریشگیآنچه در پ رایخود بر نخواهد آمد. ز فیاز عهده وظا یبخوب یمنیاسازمان 

مسئول  يهان آموزش را سازمانیاشان است. البته روشن است که روزانه یها در زندگو بکار بردن آن یمنیاشهروندان از اصول 

 يکشورها ژهیها بوآن شتریکه در ب دهدیجهان نشان م يکشورها اتیبه تجرب یروندان ارائه دهند. نگاهشهر به شه یمنیا نیتأم

ن ی(. واضح است که بهتر1:33، زادهتركقرار دارد ) ییدر سطح بالا يامداد یمنیا يهاتیمشارکت مردم در فعال افتهیتوسعه

 نی. بنابراکندیم دیشهر را تهد کبارهیمخاطرات به  ها،یمنیاست که ناا یجامعه زمان یمنیا ستمیتوان س یبررس يبرا طیشرا

 يشهرها يسازمنیا ریاخ يهارو در سال نیاکند. از  ياری اریبه هدف بس دنیرس يما را برا تواندیگذشته م يهابحران یبررس

ها و از شاخصه یایمنی یک (.www.rasht125.com)مترقبه مورد توجه قرار گرفته است ریغ وانحکشور در برابر حوادث و س

نظر شود و شهر ایمن به عنوان یک شهر مطلوب همواره مدهاي مهم و اساسی در زندگی شهري امروز محسوب میمؤلفه

از اهداف مهم در  یکی افتهیتوسعه يشهروندان در کشورها یمنیا ریزان و کارشناسان امور شهري قرار دارد. توجه بهبرنامه

هاي توسعه شهري نظر قرار گرفته است. در طرحمد رانهیشگیپ ندیفرا کیکه بر اساس  ی. هدفباشدیم يتوسعه شهر يهاطرح

ی و نشانآتش يهاایستگاه جادیا يبرا ینقاط نیی، تعخاصی به ایمنی اختصاص داده نشده و شاید تنها موارد مشخص گاهیایران جا

 (.1:36 ،يو نوذر ی)نوراله باشدیو ... م هامیحر نییتع

لندن در  بیمه يهايسوز، از آتشبه انسان وارد آورده است ياریبس يهابوده است که خسارت یهمواره از عوامل يسوزآتش

که  :233، در سال ردهگست يسوزآتش نی، تا آخر1662آنجلس در سال شهر لوس يسوز، آتش1439، مسکو در سال 1999سال 

http://www.rasht125.com/
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 ياعمده بیدر آتش سوخت و آس ،آمدیبه شمار م نیالنهر نیآثار مکتوب تمدن ب میظع نهیعراق که گنج ی، کتابخانه ملدر آن

بر اثر  6/6/1:31صبح  3/1:بخش مرجع کتابخانه دانشکده حقوق دانشگاه تهران در ساعت  1:31در سال  نیو همچن دید

 یانسان نیسنگ يهاخسارت(. 1:31،کنامینآن سوخت ) سیهزار نسخه کتب نف 3 یال 4آتش گرفت و حدود برق  يهامیس یاتصال

حفاظت در  يجهت توسعه تکنولوژ يگذارهیبزرگ، سرما یصنعت يهاقیحربا  یضرورت برخورد علم ق،یاز حر یناش يو اقتصاد

تر امروزه با پیچیده (.1:64پور،  يسازد )عسگریم انیرا نما ها جهت محدود کردن خساراتکیتکن نیمؤثرتر نییو تع قیبرابر حر

توان شهرها را به حال خود رها کرد تا شدن مسائل شهري، افزایش فزاینده جمعیت، تنوع و کثرت نیازها و احتیاجات، نمی

دهی ترین ابزار شکلي بنیاديهاي شهرخودشان از طریق برآیند عوامل مؤثر شکل گیرند و به حیاتشان ادامه دهند. از این رو طرح

 (1:61شوند )کاظمی و تبریزي، ریزي از پیش اندیشیده شده محسوب میشهرها و بر اساس نظم و برنامه

 دهدینشان م زیشهر تبر یدر قلمرو مکان یمنیاعوامل مؤثر بر  نهیانجام شده در زم يهاپژوهش و پژوهش اتیادب یبررس با

 یمنیاو  یصنعت یمنیا نهیدر زم شتریکه صورت گرفته ب ییهاپژوهشو  ،صورت گرفته است نهیزم نیادر  یاندک هايپژوهشکه 

هاست. لذا پژوهش نیدر زمره اول یو زمان یقلمرو مکان نیادر  پژوهش نیارو  نیا. از استمثل زلزله بوده  یعیطب يایکار و بلا

و  يتجار ،یدر اماکن مسکون قیآن بر بروز حر ریو تأث يسوزو آتش قیعوامل حر ییپژوهش بر آن شد تا با شناسا نیمحقق در ا

 يهاو ارگان ینشانکمک به سازمان آتش نیو همچن زیشهر تبر یتو صنع يتجار ،یاماکن مسکون یمنیارا در جهت  یگام ،یصنعت

به آزمون تجربه  زیرا ن پژوهش يهاهیضبه اهداف، فر یابیدر تلاش است که علاوه بر دست پژوهش نیا نیمربوطه بردارد. همچن

 : باشندیم لیبه شرح ذ پژوهش يهاهیبکشاند. فرض

 دارد. ریتأث یدر اماکن مسکون يسوزو آتش قیبر بروز حر يعمد يهاقیحر -1

 دارد. ریتأث يدر اماکن تجار يسوزو آتش قیبر بروز حر يعمد يهاقیحر -2

 دارد. ریتأث یدر اماکن صنعت يوزسو آتش قیبر بروز حر يعمد يهاقیحر -:

 دارد. ریتأث یدر اماکن مسکون يسوزو آتش قیبر بروز حر یعیطب يهادهیاز پد یناش يهاقیحر -1

 دارد. ریتأث يدر اماکن تجار يسوزو آتش قیبر بروز حر یعیطب يهادهیاز پد یناش يهاقیحر -3

 دارد. ریتأث یدر اماکن صنعت يسوزآتش و قیبر بروز حر یعیطب يهادهیاز پد یناش يهاقیحر -9

 دارد. ریتأث یدر اماکن مسکون يسوزو آتش قیانسان بر بروز حر یاطیاحتیاز ب یناش يهاقیحر -4

 دارد. ریتأث يدر اماکن تجار يسوزو آتش قیانسان بر بروز حر یاطیاحتیاز ب یناش يهاقیحر -3

 دارد. ریتأث یدر اماکن صنعت يسوزو آتش قیوز حرانسان بر بر یاطیاحتیاز ب یناش يهاقیحر -6

 دارد. ریتأث یدر اماکن مسکون يسوزو آتش قیبر بروز حر یاز اشکالات فن یناش يهاقیحر -13

 دارد. ریتأث يدر اماکن تجار يسوزو آتش قیبر بروز حر یاز اشکالات فن یناش يهاقیحر -11

 دارد. ریتأث یدر اماکن صنعت يسوزو آتش قیحربر بروز  یاز اشکالات فن یناش يهاقیحر -12

 

 پژوهشادبیات  -2

 یمنیا یمفهوم شناس -2-9
 زانیدو مفهوم در م نیادانست که  دیبا ،رندیگیهم مورد استفاده قرار م نیگزیاغلب بصورت جا تیو امن یمنیاکه  یدر حال

صدمات بالقوه را در بر  ایخاص در برابر مرگ  يادر محدوده انیمحافظت از کارکنان و مشتر ،یمنیاتمرکز باهم متفاوت هستند. 

کار وسر يسوزخطرناك و آتش زاتیو تجه لی، استفاده از وساتصادفات جیبا اثر و نتا یمنیابه  ربوطمسائل م نی. بنابراردیگیم

 از کارشناسان مفهوم یدر واقع بخش. دهدیم يرا در خود جا تیو جرم و جنا يمانند دزد يموارد یتیدارند. اما موضوعات امن

 ریو غ یعیاز حوادث، اعم از طب یناش يهابیدر برابر آس تیمصون یمنیا (.2336 ،9نزیا) دانندیم تیاز امن يامجموعهریرا ز یمنیا

                                                           
1- Enz 
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داشتن  گرید یرفاز حوادث و از ط يریشگیپ یامروز، از طرف یدر زندگ یمنیامفهوم  (.1:33،يآبادیاست )معصوم و عل یعیطب

هاي گوناگون را مصونیت و در امان ماندن تأسیسات، تجهیزات و کاربري(. :1:3ژاد، نامکان و توان مقابله با حوادث است )بابا

هایی که هدف آن کاهش خسارت جانی و مالی ناشی از بروز سوانح و ایمنی گویند و یا به عبارتی مجموعه تمهیدات و فعالیت

که جهت  یداتیعبارت است از مجموعه تمه یمنیا یبه طور کل(. 1:61ایمنی گویند )کاظمی و تبریزي،  باشد راحوادث می

 ،يسوزطوفان، آتش ل،یس رینظ یعیطب ریو غ یعیحوادث طب یو مال یآثار و عوارض نامساعد جان فیتخف ایاز بروز  يریجلوگ

 (.1:33پور،)نوذر ردیصورت گ رهیو غ یتصادف رانندگ

 

 9یشهر یمنیا -2-2
دلیل حضور انسان، نیازمند ایمنی در همه ابعاد کالبدي، اجتماعی،  هاي متراکم انسانی است که بهشهر یکی از زیستگاه

اقتصادي، فرهنگی، مدیریتی و هر نوع اقدامی است که جامعه انسانی و محیط طبیعی و مصنوع آن را بیمه کند )کامران و 

 ي. براآوردیو آرامش را به ارمغان م شیکه آسا باشدیشهر م یمنیا يشهر يزیرم برنامهاز اهداف مه یک(. ی1:63همکاران، 

شهر را  یمنیکه ا ياز موارد یکی رایاست. ز تیسازگار حائز اهم يهايکاربر يهمجوار تیرعا هايکاربر نییدر تع ،یمنیا نیتأم

 يدیدر سه مفهوم کل توانیرا م يشهر يزیربرنامه یاصل(. اهداف 1:61 ،ینیباشد )حسیم قیحر ای يسوزآتش کند،یم دیتهد

 کیبه عنوان  يشهر يزیردر متون برنامه يشهر یمنیا(. موضوع 13 :1636، 2راسکاریهخلاصه نمود ) ییبایو ز شی، آساسلامت

 يارهایو در کنار مع يشهر يهاياربرمناسب و ک يهامکان نییدر تع نهیبه اریمع کیتنها به عنوان  یمنیا هدف ذکر نشده است.

 (.29-:2: 1:43 ،ایندیسعبه کار رفته است ) تیو مطلوب ییو کارا شیآسا ،ي؛ سازگارچون يگرید

، ، هنجارهااز باورها يالازم را با کسب مجموعه يهاتیشهر ظرف یاست که در آن سازمان اجتماع يندیفرا ،يشهر یمنیا

 دینمایکسب م يشهروند یتعاملات زندگ قیاز طر ،یعیطب يهاجهت مقابله با بحران یو فن یاجتماع يهاو نقش هازهیانگ

خطر  جادیااست تا امکان  یتیریو مد يعوامل ساختار هیکل يسازنهیبه مفهوم کنترل و به یمنیا تیری(. مد1:9: 2333، :کوپر)

. کارشناسان حوادث، تاکنون به (19؛ 2331 ،1وانسیاحداقل برساند ) را به ستمیافراد مرتبط با س هی، کارکنان و کلکاربران يبرا

و  یاسیمخاطرات س ،یکیمخاطرات تکنولوژ ،یعیطب يای: بلااند که عبارتند ازکرده ییبحران را شناسا ایسه نوع حادثه  یطور تجرب

 1: :1:3هواتمر،  یو ج درابکيا) شوندیم دهیامن یکیژدسته اضافه شده است که مخاطرات اکولو نیابه  زین یدسته چهارم راًیاخ

سازي و مصون نمودن محیط انسانی در گیري، آمادهبنابراین شناخت فضاها و عوامل مؤثر در کاهش ایمنی، مستلزم پیش (.9و 

تبریزي به نقل از  ریزان و مدیران شهري باید به آن توجه بیشتري داشته باشند )کاظمی ومقابل هر نوع بحرانی است که برنامه

مدت و مدت، میانهاي کوتاهتواند شامل کلیه تمهیدات و اقداماتی باشد که در قالب برنامه(. ایمنی شهري می1:61اعتماد، 

 (.1:34آبادي و همکاران، بلندمدت باعث حفظ جان و مال ساکنان شهرها شود )زنگی

 

 3)حریق( آتش -2-3
هاي زاي مواد قابل اشتعال )در واکنشحرارت عیسر ونیداسیو اکس ییایمیش اتیملسري ع کی(، عبارت است از قیآتش )حر

سوزي متعدد آتش جادیامحل وقوع دارد. اصولاً عوامل مؤثر در  ییایمیو ش یکیزیف هاينهیبه زم ازیگرمازا( است. بروز آتش ن

)براي تداوم  ايرهیهاي زنجقابل اشتعال و واکنش حرارت، مواد ژن،یچهار عامل اکس دجوسوزي وآتش جادیا براي یول باشد،یم

و  ییفدا) ستینممکن  قیها ادامه حراز آن یکیضروري است و در صورت حذف حداقل  ،( که به هرم آتش معروف استقیحر

نو و ینی)م دینمایم دیرا تهد یو درمان یآموزش ،يتجار ،یاست که مراکز صنعت یخطرات نیتراز مهم یکی قی(. حر1:62، همکاران
                                                           
1- Urban Safety 

2- Hiraskar 

3- Cooper 

4- Evans 

5- Fire 

6- Miniño, Murphy & Kochanek 

https://books.google.com/books/about/Fundamentals_of_Town_Planning.html?id=6maWGwAACAAJ
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 يبه فضا عیسر یو عدم دسترس یو صنعت یمسکون يهاطیدر مح نیتراکم ساکن شیافزا لیبه دل نی(.  همچن2311، 1همکاران

 اران،و همک يتلفات خواهد شد )عسگر شیمساله باعث افزا نیسخت بوده که ا اریبس نیساکن هیتخل ق،یخارج در زمان وقوع حر

گردد، دامنه مطالعاتی آن بسیار وسیع و شامل ختمان به کمک تحقیق، طراحی و مدیریت میسر می(. ایمنی از حریق در سا1:64

، شناسیهاي گوناگون است. علاوه بر علوم فنی و تجربی در صنعت ساختمان، از علوم اداري، روانعلوم مختلف و رشته

 (.1:33 ،یاي در آن سهیم هستند )عباسو اندازهشود که هر یک به نحوي می استفادههاي مشابه نیز شناسی و دانشجامعه

 

 یشهر قیحر تیریمد -2-4

 قیحر سکیر تیریبه مد ازین یها حذف کرد ولانسان یآن را از زندگ توانیاست و نم يامروز یزندگ اتیاز ضرور یکیآتش 

، 2يو نظر يباشد )زگوزدیم يضرور يرام ق،یاز حر یاز وقوع حوادث ناگوار ناش يریگشیآن و پ بیو معا ایمزا نیتعادل ب يبرا

حفاظت  يهاموجب روند رو به تکامل روش ،یصنعت يهاها و پروژهدر ساختمان قیاز حر یآمار وقوع حوادث ناش شی(. افزا2312

 کیپنجاه هزار نفر  ریز يدر شهرها يسوز، احتمال آتش(. طبق برآورد2312، :و همکاران ویاست )ه دهیگرد قیدر برابر حر

 یمنیا يهااست. در برنامه يسوزسه آتش تیجمع فرهزار نو تا پانصد قیدو حر تینفر جمع هزارکصدی، تا روزدر شبانه قیحر

از زمان حرکت  قیبه محل حر دنیو مدت زمان رس شودیم ینیبشیپ يمرکز مجهز شهر کیمربع  لومتریهر ده ک يبه ازا يشهر

 قیحر نیشتریانجام شده ب يهایبرآورد شده است. بر اساس بررس قهیسه دق نهیدت زمان به، مباشد قهیکمتر از پنج دق دیبا

 ي، براحداکثر باشد دیبا یاتیعمل يهامیت یاول شب آمادگ مهیشب مخصوصاً ن فتیلذا در ش افتدیها اتفاق مدر شب يشهر

در اماکن  زیو مداوم ن يادوار يهایه شود و بازرسلازم از طرق مختلف به مردم داد يهاهمواره آموزش دیبا قیحر سکیکاهش ر

 باشد: ریاز چهار موارد ز یکی تواندیم قیعلت شروع حر (.1:61، يغفور) دیبه عمل آ يشهر

احتیاطی افراد باشد که البته مقابله با آن از نظر ترین علل شروع حریق بییکی از معمول شاید: احتیاطی انسانبی  -الف

. تقریباً تمامی حوادث حریق ناشی از  استعمال دخانیات در صورت اراده قابل جلوگیري است ولی با مشکل استطراحی بسیار 

مورد است، لذا استعمال دخانیات در هر مکانی مجاز  همینها و از بین رفتن زندگی سوزيوجود این یکی از علل عمده آتش

 (. 1:61 ،يغفورسیگاري مناسب الزامیست ) ز استفاده از زیرهاي مجاباشد و در سایر مکاننمی

. شوندهاي ساختمانی یک روز فرسوده میها و سرویسایمنی مطلق قابل دسترسی نیست زیرا تمام سیستم: اشکالات فنی -ب

پیش آمد بینی کند که قابل کنترل و قابل بازسازي باشد و اگر حریقی در اثر نقص فنی سازنده باید این فرسودگی را طوري پیش

هاي جدید به جاي . ضمن اینکه با سرویس و نگهداري به موقع از وسایل و جایگزین کردن دستگاهخسارات حاصله به حداقل برسد

 (.1:61 ،يغفورهاي جلوگیري کرد )توان از وقوع چنین حریقهاي فرسوده تا حدود زیادي میدستگاه

توان با وسایل حفاظتی تا حدودي بینی و پیشگیري نیستند، اما میپیش عمدي نوعاً قابل هايحریق: ایجاد عمدي حریق -:

وحشیگري بدون  يجویی، خوکردن جرم، کینهتواند در اثر منافع شخصی، پنهانهاي عمدي می. حریقاز خسارات حاصله کاست

 (.1:61 ،يغفورهاي تروریستی و غیره باشد )توزي و یا انگیزهکینه

. زلزله نیز مهمترین منشاء حریق طبیعی است و خطرهاي ناشی از آن بخوبی شناخته شده است صاعقه: هاي طبیعیپدیده -1

خیز آید و در مناطق زلزلهشدن اتصالات برق به حساب میاي گاز و بریدهسوزي از طریق ترکیدگی لولهیکی از خطرهاي مهم آتش

ها ها و یا بصورت منفرد دور از سایر ساختمانبلند و اطراف تپه اعاترتفهایی که در ا. ساختمانرودیک مساله جدي به شمار می

هایی که داراي ستون و یا دودکش بلندند بیشتر مورد تهدید قرار دارند، زدگی هستند، البته آناند در معرض خطر برققرار گرفته

 (.1:61 ،يغفوربه زمین منتقل کند ) ستقیماًا مگیر باشند تا شوك وارده رها باید مجهز به سیستم برقلذا اینگونه ساختمان

 

                                                           

 
1-Zegordi & Nazari 

2- Hui, Yongqing, Shimei & Baotie 
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 انواع تصرفات -2-5
 انواع تصرفات ساختمانی عبارتند از:

 تصرفات مسکونی -1

 تصرفات آموزشی و فرهنگی -2

 تصرفات درمانی و مراقبتی -:

 تصرفات تجمعی -1

 ايتصرفات اداري و حرفه -3

 تصرفات کسبی و تجاري -9

 تصرفات صنعتی -4

 صرفات انباريت -3

 (.1:41، برنامه و بودجه 112شماره  هیآمیز ) نشرتصرفات مخاطره -6
حوادث در  زانیم  ز،یشهر تبر یمنیا و خدمات ینشانسازمان آتش يها و مشاهده آمارهادر مصاحبه نکهیاتوجه به  با

 يتجار ،یمسکون يهاتصرف حیپژوهش به تشر نیا، لذا محقق در شتنددا یآمار قابل توجه یو صنعت يتجار ،یمسکون يهاتصرف

 .پردازدیم یو صنعت

 

 یمسکون یهاتصرف -2-5-9
 ،ي. منازل چند واحدرندیگیو خواب مورد استفاده قرار م یزندگ ياست که برا ییهاتمام مکان رندهیگگروه تصرف در بر نیا

با  ي. بناهاشوندیم يدسته بند یمسکون يهاآن همه جزو تصرف ریظاو ن هاونیها، پانس، خوابگاههاهتل ،یآپارتمان يهامجموعه

ها و منازل ( مسافرخانه1ها ها و متل( هتل: یآپارتمان ي( بناها2 يدو خانوار ای کی يها( خانه1عبارتند از:  یتصرف مسکون

شماره  هینشرآن ) ریو نظا یمذهب ،یورزش ،یولتد يسراهاها و مهمانخانه رینظ ،یسازمان يها( اقامتگاه9ها ( خوابگاه3 ریپذمسافر

 (.1:41، برنامه و بودجه 112

تلفات  نیشتریب شهیکه هم دهدینشان م قیحر يآمار يهامدارك و سالنامه ی: بررسیمسکون يهادر تصرف قیحر خطرات

ساعت از اوقات متصرفان در خواب  3 يمعمولاً روز نکهیا. با توجه به افتدیاتفاق م یمسکون يهادر تصرف هايسوزآتش یجان

از لحاظ  یطیشرا نیچن نیا، وجود ساکنان هستند انیدر م زین رهیو غ مارانیب ،وانان، نات، سالمندانو ضمناً کودکان گذردیم

 يبرا تواندیم مسلماً قیو اعلام حر صیتشخ زاتی، استفاده از تجهگونه موارد نیا. در کندیم جادیا یبحران یحالت قیخطرات حر

از خطرات  يادیثمربخش باشد و تا حدود ز اریبا آن بس قابلهم يفرصت برا نیشتریو داشتن ب قیشدن به موقع از وقوع حرآگاه

 (.1:61 ،يبکاهد )غفور قیحر

 

 یتجار یهاتصرف -2-5-2
شناخته  يتصرف تجار يدارا ،ردیقرار گ يریگمختلف مورد بهره يو فروش اجناس و کالاها شیهر بنا که به منظور نما

 ياز لحاظ مقدار محدود باشد. بناها دیبا ادیاحتراق ز تیدر صورت داشتن قابل شودیگروه بناها ارائه م نیاکه در  ی. اجناسشودیم

، از ختلفم يها( مغازه1ها ( بازارها و بازارچه:فروش  نیادیها و م( سالن2بزرگ  يهاروشگاه( ف1عبارتند از:  يبا تصرف تجار

 (.1:41،برنامه و بودجه 112شماره  هیآن )نشر ریسوپر مارکت و نظا ،یاتیلبن ،یینانوا لیقب

. شودیم دهیعمده به ندرت د یتلفات جان ،يتجار يهامربوط به تصرف يآمارها انی: در ميتجار يهادر تصرف قیحر خطرات

 ياقدام برا نی، بهترگروه تصرف نیااند. در داشته قیتوجه دق یه امور حفاظتب شهیها همامر آن باشد که مالکان آن نیا لیدل دیشا

از فروشگاه که مقدار  ییهااست. در قسمت قیکاملاً مقاوم در برابر حر يوارهایخروج با د يهاهرا جادیا قیمحافظت از حر

 (.1:61 ،يغفوره نمود )استفا زیخاموش کننده خودکار ن زاتیاز تجه توانی، ماست ادیز يریپذاحتراق
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 یصنعت یهاتصرف -2-5-3
 یبرخ ای، انواع مواد و محصولات مورد استفاده واقع شود دیتول ای، مونتاژ بنا که به منظور ساخت کیاز  یبخش ایهر بنا 

با  ي. بناهاشودیشناخته م یتصرف صنعت يدارا رد،یمواد و محصولات در آن انجام گ يبر رو یلیو تکم یفعل و انفعال اتیعمل

( : يو فراور یها و کارخانجات فعل و انفعال( کارگاه2مواد و محصولات  دیو کارخانجات تول هاه( کارگا1عبارتند از:  یتصرف صنعت

 (.1:41، برنامه و بودجه 112شماره  هینشر) یصنعت يهامجتمع (1ها و کارخانجات مونتاژ قطعات  کارگاه

 یاشخاص يتجار ایو  ياو حرفه يادار يها، همانند تصرفهاگروه تصرف نیا: ساکنان یصنعت يهادر تصرف قیحر خطرات

و  یآموزش ،یمسکون يهابرخلاف تصرف ،نی. بنابراشودیاستفاده نم دنیخواب يبرا زی، از ساختمان نهستند و ضمناً اریبالغ و هش

، فراهم کرد. لازم است یمنیا کوشش آنچه را که از نظر نیبا کمتر انتویگروه از تصرف م نیادر  ،یو مراقبت یدرمان ،یفرهنگ

گسترده خواهد  زین قیاست و طبعاً دامنه خطرات حر ادیز يریپذها مقدار احتراقتصرف نیااز  یبه خاطر داشت در برخ دیالبته با

 قیبطور دق ازیخروج بسته به ن ياضطرار يها، راهمحدود شود اختمانارتفاع و وسعت س دیمعمولاً با ،یطیشرا نیبود. در چن

 (. 1:61 ،يغفورمدت فراهم شود ) نیساختمان در کمتر عیسر هیتدارك گردد و امکان تخل

 ،یدر اماکن مسکون يسوزآتش و قیبروز حر دررا  يسوزو آتش قیحر يهامولفه ریپژوهش حاضر محقق برآنست تا تأث در

 کند. یبررس یو صنعت يتجار

 

 پژوهش یارچوب نظرچ -3

 نیاانجام شده، در  یمنیاو عوامل مؤثر بر  یمنیاکه در مورد  یاتیو ادب اتینظر یو بررس یموضوع اتیبر اساس مطالعه ادب

 يسوزو آتش قیمحقق عامل حر مختلف ارائه شده است، يهايبنددر دسته يشهر یمنیاعوامل مؤثر بر  نکهیابا توجه به  پژوهش

که در  یبصورت دهد،ینشان م یخودش را به نوع ایبلا ریدر سا نیساخت و همچنانسان يایدر بلا همو  یعیطب يایبلا را که هم در

و همکاران در  رزادیش نیو همچن ینیبحران حس تیریدر کتاب مد نیبحران درابک و هواتمر و همچن تیریمد يهاکتاب

و هم خطرات  یعینظر محقق است، هم در خطرات طب وردکه م یقیو حر يوزساند، آتشکه از انواع حوادث انجام داده يبنددسته

در آمار و اطلاعات  نکهیارا با توجه به  يسوزو آتش قیشده است. محقق عامل حر انیکار نما طیمح ایو  یزندگ طیدر مح یانسان

 انتخاب کرده است. قلمست ریبه عنوان متغ داشت یآمار قابل توجه ،تبریز ینشانارائه شده در سازمان آتش

از  یناش يهاقیحر ،یعیطب يهادهیاز پد یناش يهاقیحر ،قیحر يعمد جادیا: عبارتند از يسوزو آتش قیعامل حر يهامؤلفه

 حیکه بصورت کامل تشر يغفور يسوزحوادث و آتش ،یمنیااز کتاب  ،یاز اشکالات فن یناش يهاقیانسان و حر یاطیاحتیب

 یمبحث کلان يشهر یمنیا نکهیابا توجه به  ،باشدیم پژوهشوابسته  ریکه به عنوان متغ يشهر یمنیاند. اشده خابانتاند شده

 ری، بعد اماکن به عنوان متغبالا در اماکن يسوزو آتش قیو آمار حر ،یمنیااز انواع  ینکووسکیپ يبندمیو بنا به تقس باشد،یم

 يبناها ،يدو خانوار ای کی يهاخانه يهابا شاخص ی: اماکن مسکوناماکن عبارتند از يهالفهانتخاب شد. مؤ پژوهشوابسته 

، و اماکن هافروش و بازارها و بازرچه نیادیها و م، سالنبزرگ يهافروشگاه يهابا شاخص ي، اماکن تجارهاو هتل یآپارتمان

 ،یصنعت يهاها و کارخانجات مونتاژ قطعات و مجتمع، کارگاهحصولاتم ومواد  دیها و کارخانجات تولکارگاه يهابا شاخص یصنعت

است انتخاب شده است.  يسوزها در برابر آتشمحافظت ساختمان نهیدر زم یبرنامه و بودجه که به عنوان منبع اصل 112 هیاز نشر

در نوع  پژوهش نیا کنیاست ل ورت گرفتهص يادیز هايپژوهش یمنیاهر چند در رابطه با  ،دهدینشان م پژوهش نهیشیپ مطالعه

در اماکن  قیبر بروز حر يسوزو آتش قیحر هايمؤلفه ریتأث نییبدنبال تب پژوهش نیانوآورانه است. محقق در  پژوهش کیخود 

ده دهد که با توجه به ادبیات پژوهش ترسیم ش( مدل مفهومی پژوهش را نشان می1شکل ) .باشدیم یو صنعت يتجار ،یمسکون

 است.
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 (9379برنامه و بودجه،  992؛ نشریه شماره 9319غفوری، : مدل مفهومی پژوهش )منبع: 9 شکل

 

 پژوهش نهیشیپ -4

ارائه شد که با  3::1گردد که در خلال جنگ جهانی دوم سال لامیه وزارت کشور بر میاولین مقررات در زمینه ایمنی به اع

در خصوص مقررات  يگرید نیبعد به قوان يهاسال ی. طهدف نجات و حفظ جان مردم در مقابل بمباران هوایی صادر گردید

حفاظت  یعال يشورا"مصوب  ،يدیتول يهاکارگاه يسوزو آتش یمنیاتوان به ضوابط یها مآن انیکه از م دیرس بیبه تصو یمنیا

 يانبارها یمنیاقانون "، "لیو مبارزه با س يریشگیقانون پ"، "قانون حفظ جان کودکان از خطر حوض و استخر و آب انبار"، "یفن

 يهاحفر چاه یمقررات حفاظت"،  "کاتگارد بنادر و گمر لیقانون تشک" ،"نماهایدر س یمنیاو ظوابط  طیشرا تیقانون رعا"، "کالا

اشاره کرد  "یو مبارزه مقدمات قیاز حر يریجلوگ نامهنییآ"و  "ها در برابر زلزلهمحافظت ساختمان ییدستورالعمل اجرا"، "یدست

 (.1:61 ،يغفور)

 دارندیم انیب ،یاجتماع يهاطیمح یمنیابر  یفرهنگ يهامؤلفه لیبا عنوان تحل يا(، در مقاله1:61) زادهلیو اسماع ینیحس

 يهاتوجه به مؤلفه ،یکیزیو ف یانسان يهامختلف و ضعف سازه يعملکردها رشیپذ ،تیها، تمرکز جمع، توسعه سکونتگاهکه

و  یعیطب يهادر مواقع بحران رانهیشگیناظر بر اقدامات مهم پ یمنیراستا فرهنگ ا نیا. در استداده  شیرا افزا یمنیا یفرهنگ

بحران در  تیریمد يزیربرنامه یاز مشکلات اساس ییاجرا يهاو دستگاه انی، مجرمردم انیدر م یمنیااست. نبود فرهنگ  یانسان

 یرا با چالش اساس یدولت يهااقدامات سازمان یبخشاثر ،یعیطب يهانمقابله با بحرا یاجتماع يهاساختریاست. نبود ز رانیا

 نیا. هدف ستینگر یاجتماع هیفرصت و سرما کیرا به عنوان  یاجتماع يهااز گروه ياریبس دیبا نیت. بنابرامواجه کرده اس

و  ییتوانا ،یاجتماع يهاطیمح یمنیااست.  یاجتماع يهاطیمح یمنیاها در آن يبندمؤثر و صورت يهاپژوهش شناخت مؤلفه

. کندیفراهم م زیها را نآن یلازم و تداوم و اثربخش يهایهماهنگ جادیااده و امکان د شیها افزاها را در مقابله با بحرانآن تیظرف

 يهاآموزش و بهبود مؤلفه نیب ایکدام هستند؟ و آ یاجتماع يهاطیمح یمنیامؤثر در  يهامانند مؤلفه یمقاله به سؤالات نیا

 يبندپژوهش شامل صورت يهاافتهی .دینمایم لیو تحل یرا بررس ر؟یخ ایرابطه وجود دارد  یاجتماع يهاطیدر مح یمنیا

در  هایمشاهداف و خط نیمؤثر در تدو يهامانند توجه به مؤلفه یاجتماع يهاطیمح يسازمنیادر  گذارریتأث يهامؤلفه

 یجوامع محل یمنیاو نقش آموزش در  یاجتماع یکپارچگی ،يسازگار ،یاجتماع هی، سرما، مشارکتبحران تیریمد يهابرنامه

 است.

به منظور  يشهر يهاقیبا عنوان نقش آموزش و مشارکت شهروندان در کنترل حر يا(، در مقاله1:63) یمیو کر ییتقوا

باور بود که  نیابر  ،يسوزبحران آتش تیریمد نهیدر زم ،یکه نگرش سنت دارندیم انیب يبحران شهر تیریو مد يزیربرنامه

 سوزیعامل حریق و آتش

 ایجاد عمدی حریق

 های طبیعیپدیده

 احتیاطی انسانبی

 اشکالات فنی

 

 اماکن صنعتی

 اماکن تجاری

 اماکن مسکونی
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 یرانیو پس از بروز و نندینشیبحران در انتظار خراب شدن امور م رانیکه مد یمعن نیا، به فرونشاندن آتش ینعیبحران  تیریمد

 يموضوع عوض شده است. بر اساس معنا نیانگرش به  یبه تازگ ی، ولرا محدود سازند هایاز خراب یتا ضرر ناش کنندیم یسع

شود  میها تنظدر داخل سازمان ندهیآ یبا تحولات احتمال مواجهه يبرا ،یعمل يهارنامهها و باز طرح يامجموعه دیهمواره با ،ریاخ

 نیااز  یکینشده را کسب کنند.  ینیبشیپ عیبا وقا ییارویرو یو آمادگ شندیندیب ندهیآ یدرباره اتفاقات احتمال دیبا رانیو مد

 یطرح با توجه به بررس نیا است. يهرش یمنیامختلف  يهاامهآموزش و مشارکت شهروندان در برن ،یعمل يهاها و برنامهطرح

. با شودیبالا و مؤثر محسوب م اریبس یبا بازده نهیهزاز جمله اقدامات کم ،شرفتهیپ ياقدامات صورت گرفته در کشورها يهانمونه

امر وجود  نیا جهینت ونظر است مد هايریگمیدر تصم لیمسا نیتررنگاز کم یکیبه عنوان  رانیاامر در کشور  نیا نکهیاتوجه به 

نقش آموزش و به دنبال آن مشارکت شهروندان در  ی، ضرورتاً به بررساست یرانیاشهروندان  نیدر ب یمنیاضعف فرهنگ 

جامعه با  یآگاه شیو افزا یاند که آموزش عمومنشان داده یبررس نیا جینتا ،انی. در پاپردازدیم یاحتمال يهاقیاز حر يریشگیپ

 .باشدیدر شهرها م یمنیا نیتأم يبرا رانهیشگیپ يهاتیفعال يجنبه نیترمختلف از مهم يهاوهیش

کشور   يدر روستاها ینشانو آتش یمنیاخدمات  نیتأم نهیارائه به يبا عنوان راهکارها يا(،  در مقاله1:36و همکاران ) ییولا

 يهاطیمح نی، شکاف بساختخطرات انسان ،یمیو تنوع اقل یختلف در کشور با توجه به گستردگ، بروز حوادث مکه دارندیم انیب

بروز مشکلات  ییدر جامعه روستا یرسانمراتب خدماتناعادلانه امکانات و خدمات و عدم وجود سلسله عیتوز ،ییو روستا يشهر

 حیصح يمطالعه و اجرا ،ییروستاها در گرو شناسا یمنیا بیرو ض ییکارا شیافزا يهااز راه یکیدارد.  یرا در پ زیآمفاجعه

 . باشدیها در روستاها مآن حیصح یابیو مکان ینشانآتش يهاگاهیبا احداث پا سکیکاهش ر نینو يهاروش

ی در افزایش ایمن یاساس یایمنی، گام( يراهبرد)جامع  يهاطرح"تحت عنوان  يا(، در مقاله1:36) یو نوراله ينوذر

شده و بر اساس  یشده، قانونمند و سازمانده يزیربرنامه طرح کیطبق  یمنیکه، امروزه توجه به مقوله ا کنندیم انیب  "شهري

گفت که در دنیاي امروز، تنوع و ریسک خطرات و حوادث موجود، در اغلب اوقات به حدي  توانی. مباشدیم رندهیشگیپ ندیفرا کی

شود. به همین علت امروزه علم ایمنی رویکردي کاملاً جبران پیامدهاي حاصله غیرممکن می بالا است که در عمل، امکان

ساخت، ما در مقابل حوادث طبیعی و انسان رهاي، به علل مختلف شهپیشگیرنده به خود گرفته است. از نظر استانداردهاي جهانی

 تیو فعال تیتمرکز جمع شیگسترش شهرها و افزا ،ینیشهرنش شیبا روند افزا گریشوند. از طرف دایمن تلقی میجزء شهرهاي نا

لذا توجه به  باشند،یرو متنوع روز افزون حوادث روبه زیآمار وقوع حوادث مختلف و ن شیکشور با افزا يشهرها ،يشهر یدر نواح

راستا با  نیا. در ردیقرار گکشور مدنظر  يشهر تیریو مد يزیربرنامه ستمیاصل مهم در س کیبه عنوان  ستیبایم يشهر یمنیا

 يتوسعه شهر يهامشخص در طرح گاهیکشور و نبودن جا يشهرساز ستمیدر س يشهر یمنیابه بحث  یبه عدم توجه کاف تیعنا

توجه  باشند،یساخت مو انسان یعیطب يایکشور که در معرض انواع خطرات و بلا يشهرها يهایژگیو و طیرااز ش یبا آگاه زیو ن

 يدر شرح خدمات و محتوا رییبا تغ يتوسعه شهر يهادر طرح يشهر یمنیادر قالب توجه مشخص به  یمنیان به مقوله روز افزو

 ضرورت دارد. یمنیاجامع  يهاطرح هیته ایها و طرح

در  قیساختمان جهت حفاظت در برابر حر یمل نیکه قوان دی( مشخص گرد1:33و همکاران ) ياراحمدیمطالعه  در

مطالعه  نیباشد. همچنیموجود م نیو اصلاح قوان يبه بازنگر ازین سکیلازم بوده، جهت کاهش سطح ر ییها فاقد کارا انمارستیب

عوامل مؤثر  نیتراز مهم ق،یو کنترل حر صیتشخ زاتیو تجه یسازمان ساختارمانند  ی( نشان داد عوامل2313) يو منصور دواریام

 باشد. یم قیحر سکیدر سطح ر

 3منطقه  يهاکتابخانه يسوزدر مقابل آتش یمنیا تیوضع یبا عنوان بررس ی( در پژوهش1:33) يراکبریو م ینیرحسیم

مطابق با  یدانشگاه آزاد اسلام 3منطقه  یدانشگاه يهاکتابخانه % 133کنند که یم يریگجهینت نیچن ،یدانشگاه آزاد اسلام

 باشند.ینم قیاز حر یمنیا يارهایمع

در مراکز  ياحرفهریو غ يااماکن حرفه يهايسوزآتش يآمار سهیتحت عنوان مقا يا(، در مقاله:1:3ران )و همکا يگلمحمد

علاوه بر وارد نمودن خسارات  یدر زمان کوتاه تواندیاست که م يندیحادثه ناخوشا يسوزکه آتش کنندیم انیاستان کشور ب :

 انهیسال ها،يسوزمطلب است که آتش نیا يایمنتشره گو يگردد. آمارها ینانسا يهابیسبب آس هاهیرفتن سرما نیو از ب یمال
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 يکار يهاطیدر مح هاقیسوم حر کیاست که حدود  یدر حال نیا آورد،یبه بار م میمستق ریو غ میدلار خسارت مستق اردهایلیم

و همدان در سال  زیمشهد، تبر يدر شهرها يوزسحوادث آتش یسپژوهش مجزا مربوط به برر : جیمقاله نتا نیا. در افتدیاتفاق م

شده است.  نیتدو ياسهیو مقا یلیها به صورت تحلآن جیاز نتا یبیترک ياانجام و مقاله سندگانیبوده که توسط نو 46تا  49 يها

 %24/: ،یو صنعت يااماکن حرفه در %4/16، (فقره 2491) يسوزآتش انهیسال يکه از کل آمارها دهدینشان م قیتحق نیا جینتا

 ینشانو آتش یمنیاامور  یاماکن بوده است. آمار منتشره توسط ستاد هماهنگ ریمربوط به سا %:2و  یمربوط به اماکن مسکون

و  يامربوط به اماکن حرفه %3:/3، (فقره 3349:) هايسوزاز کل آتش 1:49نشان داده است که در سال  زیوزارت کشور ن

شهر مورد  :نشان داده که در  قیتحق جیاماکن بوده است. نتا ریمربوط به سا %1:و  یبوط به اماکن مسکونمر %3:/3 ،یعتصن

 هاقیاز علل حر %39نشان داده که  هايسوزآتش سهی( بوده است. مقاو مرداد ریتدر تابستان ) يسوزآمار آتش نیشتریمطالعه ب

 بیبه ترت تیهزار نفر جمع کصدیدر هر  هايسوزنشان داده که نرخ بروز آتش نیهمچن جیبوده است. نتا یانسان يمربوط به خطا

را نشان داده است و  گرید ياز شهرها شتریبرابر ب 3/1بوده است که آمار مشهد حدود  :6و در مشهد  93 زی، در تبر:3در همدان 

با توجه به آمار  نکهیا یینها جهیاست. نت تابستان بوده لدر فص ژهیبو منیرایغ طیشرا جادیاو  تیعلل مهم آن تراکم جمع

 يدر سطح کشور به خصوص شهرها یو نظارت یمدون آموزش يهابرنامه یستیها بااز بروز آن يریشگیبه جهت پ هايسوزآتش

 اجرا گردد. نیهدف بخصوص شاغل يهاگروه يبه طور منظم و هدفمند برا یاحتیو س یارتیز

است که در مرکز  يا(، عنوان مقاله1:33) يسوزارائه طرح جامع آموزش مقابله با آتش و يسوزاز آتش یحوادث ناش یبرس

 افتهیمدرس انجام  تیپژوهشکده اقتصاد دانشگاه ترب لهیوزارت کشور و بوس یعمران يزیردفتر برنامه يشهر يزیرمطالعات برنامه

وجود دارد. مطالعه و بحث  زیامکان کاهش آن ن یاست ولانسان  یزندگ نفکیخطر جزء لا تپژوهش اشاره شده اس نیااست. در 

 لیدل نیاز خطر دارند و به هم یمتفاوت يهاو برداشت هایابیاست. مردم ارز دهیچیپ يمرتبط با خطر تا حدود يهادهیدرباره پد

، و اشتن اطلاعات متفاوتاز د یها ناشتفاوت در برداشت نیااوقات  یکاهش خطر متفاوت است. برخ يبرا زیها نالعمل آنعکس

 ریبا سا سهیکشور است که در مقا ياز جمله حوادث در مناطق شهر يسوزاز منافع متفاوت است. حوادث آتش یاوقات ناش یبرخ

دارد و هر ساله  يشتریب ینسب ی، فراواناست یمنیاو خدمات  ینشانآتش يهاسازمان فهیوظ طهیکه در ح یحوادث ژهی، به وحوادث

سوانح در  نیا يهایژگیو شتریاست شناخت هر چه ب یهی. بدآوردیشهروندان به وجود م يرا برا یفراوان یو مال یت جانخسارا

حوادث را  نیا تیمطالعه اندازه و اهم نیا است. يضرور اریطرح جامع آموزش شهروندان بس نیکشور به منظور تدو يمناطق شهر

و  يسوزحوادث آتش لیو تحل یو انواع آن، به بررس يسوزخطر آتش گاهیو جا میفاهم فیمطالعه با تعر نیا. دهدینشان م

 يسوزدر برابر آتش يشهر يفضاها يریپذبیآس زانیو م پردازدیم سکیر لیتحل دگاهیکشور از د يآن در مناطق شهر يخطرها

 ،یآموزش يازهاین یمختلف در آن و بررس يادهانه گاهیو نقش و جا یمنیا موزشوضع آ یبررس ،زین تی. در نهانهدیرا به بحث م

 . کندیم شنهادیرا پ يسوزطرح جامع آموزش مقابله با آتش

 یمنیا يهاتیمشارکت مردم در فعال افتهیتوسعه  يکشورها شتریکه ب دهدیجهان نشان م يبه تجارب کشورها ینگاه

 يانشانان حرفهبرابر آتش 93به  کینشانان داوطلب نزدعداد آتشقرار دارد و بطور مثال در کشور آلمان ت ییدر سطح بالا يامداد

نشان در آتش ونیلیم 1/1در حدود ( 1NFPA) قیحفاظت در برابر حر یانجمن مل نظر(. بنا به 1:36و همکاران،  ییاست )مولا

 3:. حدوداً باشدیان داوطلب منشدرصد آتش :4وقت و نشانان شاغل تمامدرصد آتش 24تعداد  نیمتحده وجود دارد. از ا الاتیا

 یبیترک اینشانان شاغل، داوطلب و است از آتش مکنم ینشانآتش يهاستگاهیمتحده وجود دارد. ا الاتیدر سراسر ا ستگاهیهزار ا

(. 1:36 ها،ي)سازمان شهردار پردازندینقش م يفایو منابع موجود در منطقه به ا ازهایشده باشند که بر حسب ن لیاز هر دو تشک

وجود  -ل اشاره کرد: یبه موارد ذ توانیم افتهیتوسعه يکشورها ییروستا ینشانو آتش یمنیا تیاز وضع یاجمال یبررس کیدر 

 -یرساناز سلسله مراتب و سطوح خدمات يبرخوردار -ییو روستا يشهر ینشانآتش نیب یهماهنگ -ینشانو آتش یمنیقانون ا

                                                           
1- National Fire Protection Association 

 
 

https://www.google.com/imgres?imgurl=http://ecle.biz/wp-content/uploads/2015/02/NFPA_logo.svg_.png&imgrefurl=https://ecle.biz/free-access-to-nfpa-lightning-protection-standard/&h=1024&w=902&tbnid=S-DHZxuscNPm-M:&tbnh=160&tbnw=141&usg=__QihqqCmiCVEQxk1zANohAdHFoeo%3D&vet=1&docid=GWZCRGJ0BdU9gM&itg=1&sa=X&ved=0ahUKEwipjfP0henaAhVqKMAKHZaLA-gQ_B0IsgEwEQ
https://www.google.com/imgres?imgurl=http://ecle.biz/wp-content/uploads/2015/02/NFPA_logo.svg_.png&imgrefurl=https://ecle.biz/free-access-to-nfpa-lightning-protection-standard/&h=1024&w=902&tbnid=S-DHZxuscNPm-M:&tbnh=160&tbnw=141&usg=__QihqqCmiCVEQxk1zANohAdHFoeo%3D&vet=1&docid=GWZCRGJ0BdU9gM&itg=1&sa=X&ved=0ahUKEwipjfP0henaAhVqKMAKHZaLA-gQ_B0IsgEwEQ
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کامل کارآمد  زاتیاز لوازم و تجه ییروستا ینشانآتش يهاگاهیاز پا يبرخوردار -ر تمام جوانب د یاستفاده از مشارکت تمام مردم

 - سیپل ،ینشانمانند اورژانس، آتش يمرتبط امداد يهاارگان نیب یهماهنگ -و ماهر  دهیآموزش د يروهایاز ن يریگبهره -

ها و بسته هیته - یهمگان يهامختلف در جهت آموزش يهاوهیشاز  يریگبهره - نیدر سطح سرزم ینشانو آتش یمنیا یپوشانهم

 (.FEM&NFPA,2007) ياپوشش همه حوادث مانند تصادفات جاده - طیمواجهه با هرگونه شرا يمختلف برا يهادستورالعمل

 يبرا دیجد يکردی)رو یعیطب يهامقاوم در برابر بحران یجوامع يبسو شیبا عنوان پ يمورد یبررس کیدر  يمدور اوما

 يها، جنبهکه داردیهار مظا 1ینکووسکینوشته جک پ یعیطب يایبلا تیریاز کتاب دستنامه مد ی( در فصلقایو آفر یجنوب يایآس

دو  یتی، اهمبحران تیریمهم در مد ياز راهبردها یکیبه عنوان  يریپذاست. کاهش خطر رییبحران در حال تغ تیریگوناگون مد

ساز و  يارتقا ،یمل يهاتیها و ظرفنظام تیکردن و تقو نهینهاد لیاز قب ،يچند يهاراهبرد شامل مؤلفه نیااست.  افتهیچندان 

، نظرها و ، سرشار از منابع. جوامعرندیخود را بپذ ثباتیب طیشرا ،يریپذبیرفع و کاهش آس ،یدر سطح محل تیحاکم يکارها

هر چند کوچک از  یمدت به نفع جامعه باشد. کمککه در بلند رندیقرار گ يریر مسموارد د نیا دیبا هستند. هااقیشوق و اشت

جامعه را ارتقاء دهد و به  هیروح تواندیم یالمللنیب يهاو سازمان یدولتریغ يهاسازمان ،یو محل یالتیا ،یمل يهادولت يسو

 ئن شود.دار بودن اقدامات مطمکند تا جامعه از ادامه يسازاعتماد ،جیتدر

مردم در کنار آمدن با  يهاشود. مهارت جادیامحور و مردم داریپا يراهبرد دیاست و با يندی، فرادر برابر بحران يسازمقاوم

 رییتغ نیا ،بحران تیریمد نهیدر زم دیو با شوندی، منبع محسوب ممردم ،ریاخ يویسنار. در سازدیم تیها را تقو، بحرانخطرات

هند بر آن است تا مراکز  ن،کشاورزا یمل ونیسیکم سی، رئاثان نایمثبت در الگوها دانست. به گفته ام . اس . سو ام يرییرا تغ

زن  کیمرد و  کیکشور بر پا کند و از هر روستا  نیا، در سراسر تاتا یجامستج یمل ينظر دانشگاه مجاز ریرا ز ییروستا یعلم

، آن تیریدر برابر بحران و مد یآمادگ يجوامع را برا ،تهیکم نیادانشگاه انتخاب شوند.  نیااز  يبه عنوان عضو دهیدآموزش

 یجهان يهابا تلاش ي. در سازگارساختچه بحران انسان یعی؛ چه بحران طبمستعد بحران است يآموزش خواهد داد. هر کشور

 يها برااز تلاش یبخش دیاقدامات با نیا، جامعه يسازقاومو با توجه خاص به موضوع م يریپذکاهش خطر يبرا یدر انجام اقدامات

آن شناخته شود و اطلاعات مربوط به آن به  تیاهم دیراهبردها است که با نیااز  یکی، در جوامع باشد. مقاومت يداریپا يارتقا

 رسد.به گوش ب نهیزم نیادر  تیموفق يهاتا داستان ردیهمه قرار گ اریدر اخت ياصورت گسترده

که در  یاتیبر اصول تحقق عمل یمبن يسوزارسال اخطار آتش نهیبا عنوان بحث روش به يا(، در مقاله2311) 2ویم زهانگ

مناطق در حال گسترش است.  گریو د يبزرگ و فرامرز ده،یچیبه سمت مناطق پ جیبه تدر نیدر چ يسوزآتش ر،یاخ يهاسال

 يدینکته کل ینشانآتش يهانیماش ،يسازنهیبه یاست. چگونگ شیان در حال افزاهمزم يسوزحادثه بزرگ آتش نیاحتمال چند

بر  یمبتن ياخطار آتش سوز يهانیارسال ماش يسازنهیمقاله به روش به نی. اشودیدر مرحله حاضر م يسوزاز آتش يریشگیپ

آن توسط نرم افزار  لراه حکه  پردازدیمشکل م نیاز ا یاضیمدل ر کی جادیمدل حمل و نقل و مسئله انتقال، ا

LINDO/LINGO مشخص  ینمونه واقع قیرا از طر نهیروش به نیا يو کارآمد يریپذامکانحل راه نیبدست آمده است. ا

 .کندیم

حفاظت  ستمینشان دادند، س يدر کوالالامپور مالز یفرهنگ راثیدر ساختمان م ی( در پژوهش2311) :و همکاران میابراه

، در کاهش سطح 141/3ساختمان  يهایژگی، و و3/:24حفاظت فعال  ستمی، س131/3آتش  تیری، مد41/3: زانیبه م رفعالیغ

 دارند.  ریتأث قیحر سکیر

با  ،یطراح هیدر مرحله اول رفعالیبا انجام اقدامات حفاظت غ ستمیمشخص شد طراحان س زی( ن:231) 1در پژوهش چارترس

 یبزرگ م يدر واحدها قیحر سکیقادر به کاهش سطح ر نان،یاطم تیو قابل ینگافزو شیو با افزا یاضاف نهیهز نیصرف کمتر

 باشند. 

                                                           
1- Jack Pinkowski 

2- Miao 

3- Ibrahim, Ibrahim, Mohd-Din, Abdul- Hamid, Yunus, Yahya 

4- Charter 
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 پژوهشروش  -5

با هدف  پژوهش اتیمسأله پژوهش و ادب نییجهت تب یشیمایپ-یفیتوص ياز استراتژ يریگپژوهش ضمن بهره نیادر 

پژوهش در  نیا پرسشنامه اخذ شده است. قیاز طر یفیو نظرات و آراء افراد جامعه پژوهش با هدف توص رفتهیصورت پذ یاکتشاف

که نظر افراد در  يفرد بوده به طور ،لی. واحد تحلردیگیصورت م ،عناصر توسط پژوهشگر يو بدون دستکار یعیطب طیمح

 .باشدیم یمقطع پژوهش ،ی. و از نظر افق زمانشودیاخذ م پژوهشخصوص موضوع 

 

 اطلاعات یابزار جمع آور -5-9
 ي: که جهت گردآوريا: الف( مطالعات کتابخانهباشدیشرح م نیبد پژوهش نیااطلاعات در  يگردآور يهاروش نیرمهمت

استفاده شده است.  نترنتیاو  ازیمورد ن يها، کتابمقالات ،يااز منابع کتابخانه ،پژوهش اتیو ادب ينظر یمبان نهیاطلاعات در زم

مدل تحلیلی  است. دهیاز پرسشنامه استفاده گرد اطلاعات لیو تحل هیها و تجزداده يآورور جمع: که به منظیدانیم قاتیب( تحق

 اند.آمده 2و  1دهد، در جداول و جدول مدل تحلیلی که توزیع سؤالات پرسشنامه را نشان می
 

 پژوهش مدل تحلیلی: 9جدول 

هامؤلفه شاخص منابع  مفاهیم ابعاد 

(1:61غفوري ) ديهاي عمحریق    
حریق و 

اتش 

 سوزي

عوامل 

 مؤثر

(1:61غفوري ) هاي ناشی از پدیده هاي طبیعیحریق    

(1:61غفوري ) انهاي ناشی از بی احتیاطی انسحریق    

 هاي ناشی از اشکالات فنیحریق  (1:61غفوري )

هبرنامه و بودج 112نشریه   
هاي یک یا دو خانه

 خانواري
 مسکونی

 ایمنی اماکن

هبرنامه و بودج 121نشریه   آپارتمانی 

هبرنامه و بودج 112نشریه  هاهتل   

هبرنامه و بودج 112نشریه  هاي بزرگفروشگاه   

هبرنامه و بودج 112نشریه  تجاري ها و میادین فروشسالن   

هبرنامه و بودج 112نشریه  هابازارها و بازارچه   

هبرنامه و بودج 112نشریه   
 ولید مواد وکارخانجات ت

 محصولات
 صنعتی

هبرنامه و بودج 112نشریه   مونتاژ قطعات 

هبرنامه و بودج 112نشریه   هاي صنعتیمجتمع 

 
 

 و توزیع سؤالات پرسشنامه : جدول مدل تحلیلی2 جدول

 سؤالات هامؤلفه ابعاد

 

 

 حریق

 1-6 هاي عمديحریق

 13-13 هاي طبیعیهاي ناشی از پدیدهحریق

 16-24 احتیاطی انسانهاي ناشی از بیحریق

 23-9: هاي ناشی از اشکالات فنیحریق

 

 اماکن

 3:-26-:2-21-23-16-12-11-13-:-2-1 مسکونی

 ::-2:-1:-21-:2-22-13-11-:1-9-3-1 تجاري

 9:-3:-1:-24-29-23-13-14-19-6-3-4 صنعتی
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   پژوهش یجامعه آمار -5-2
. باشندینفر م 42به تعداد  زیتبر یمنیاو خدمات  ینشانآتش يسازمان مرکز یاتیل کارکنان عملپژوهش شام يجامعه آمار

 انجام شده است. تبریز شهر یمنیاو خدمات  ینشانآتش يسازمان مرکز یاتیبه صورت تمام شمار در سطح کارکنان عمل يریآمارگ

 

 پژوهش ییایو پا ییروا -5-3
اعتبار پرسشنامه از دو روش روایی محتوایی و روایی سازه استفاده شده است. براي اطمینان در این پژوهش جهت دستیابی به 

هاي ارائه شده در مدل مفهومی پژوهش، از صحت روایی محتوایی پرسشنامه، ابتدا با مطالعه ادبیات موضوع و بر اساس شاخص

نظر و متخصص در این زمینه مورد بررسی قرار گرفت اي مقدماتی تهیه گردید سپس این پرسشنامه توسط افراد صاحبپرسشنامه

و سرانجام بعد از دخالت دادن نظرات اصلاحی افراد صاحب نظر پرسشنامه نهایی تهیه و تدوین شد و در اختیار گروه نمونه قرار 

ه شیوه چرخش هاي در نظر گرفته شده، از روش تحلیل عاملی باي پرسشنامه و تأیید عاملگرفت. جهت بررسی روایی سازه

و آزمون  1KMOهاي خالص استفاده شده است. بدین منظور از شاخص ماکس( براي دستیابی به عامل -هاي متعامد )واريمحور

 ایم.کرویت بارتلت استفاده کرده

در است، تعداد نمونه ) 9/3بیشتر از  KMOجایی که مقدار شاخص شود، از آنمشاهده می (:)طور که در جدول شماره همان

 3تر از آزمون بارتلت، کوچک (Sig)باشد. همچنین مقدار معناداري دهندگان( براي تحلیل عاملی کافی میاینجا همان تعداد پاسخ

 دهد تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار، مدل عاملی، مناسب است.درصد است نشان می

 
 مل پرسشنامهجهت بررسی کفایت عوا KMOنتایج آزمون کورویت بارتلت و  -3جدول 

 KMO sig ابعاد

 333/3 443/3 ایجاد عمدي حریق

 333/3 323/3 هاي طبیعیپدیده

 333/3 969/3 احتیاطی انسانبی

 333/3 431/3 اشکالات فنی

 333/3 3:2/3 اماکن مسکونی

 333/3 416/3 اماکن تجاري

 333/3 933/3 اماکن صنعتی

 
براي  ش آلفاي کرنباخ استفاده شده است.و رو SPSS( پرسشنامه از نرم افزار اداعتماین پژوهش براي برآورد پایایی ) در

آلفاي  SPSS، توزیع شد و سپس با استفاده از نرم افزار نفر از اعضاي جامعه 23، پرسشنامه بین محاسبه پایایی پژوهش حاضر

، لذا با است 43/3ضریب پایایی بدست آمده بالاتر از  اینکهبدست آمد. با توجه به  6:3/3ن کرونباخ آن محاسبه گردید که میزان آ

 توان گفت که ابزارهاي مورد استفاده در پژوهش حاضر از پایایی قابل قبولی برخوردار است.اطمینان می

 

 : ضریب پایایی پرسشنامه 4جدول 

 

 

 
 

                                                           
11- Kaiser-Meyer- Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 پایایی پرسشنامه

 تعداد سوالات ضریب پایایی بر اساس آلفاي کرونباخ

6:3/3 :9 
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 هاداده لیو تحل هیروش تجز -6
ایمنی تبریز به صورت نشانی و خدمات این پژوهش در سطح کارکنان عملیاتی سازمان مرکزي آتشاینکه  با توجه به

 در نکهای به استفاده شده است. باتوجه SPSS ها از طریق نرم افزارو تحلیل داده ، جهت تجزیهشمار انجام شده استتمام

ها )سؤالات هاي مربوط به تأیید یا رد هر یک از گویهفرضیه ،است شده استفاده لیکرتاي پنج گزینه طیف از پرسشنامه

 باشد:هاي مدل تحلیلی به شرح ذیل میپرسشنامه( و مؤلفه

H0: X>0/05 

H1: X≤ 0/05 
: X>0/050H این گویه از عامل ساس تأثیر شود، بر این اها رد میفرضیه 33/3داري بیشتر از معنا که در سطح معنیبدین

سوزي سوزي بر گویه مربوط به اماکن توسط جامعه آماري رد شده است )درخصوص تأثیر یک مؤلفه از حریق و آتشحریق و آتش

 باشد(.بر مؤلفه اماکن نیز به همین صورت می

: X≤0/051H عامل از گویه نایتأثیر  اساس بر این شوند،ها تأیید میفرضیه 33/3داري کمتر از در سطح معنی که معنابدین 

حریق و  از مؤلفه یک تأثیر درخصوص)است  اماکن توسط جامعه آماري تأیید شده به مربوط گویه بر سوزيحریق و آتش

 .(باشدمی صورت همین به نیز اماکن مؤلفه بر سوزيآتش

فریدمن براي آزمون اسمیرنوف و –موگروفلکوزمون آرگرسیون خطی، آنالیز واریانس و روش ها از براي تجزیه و تحلیل داده

 بندي متغیرها استفاده شده است.رتبه

 

 یافته های پژوهش -7

 یافته های توصیفی  -7-9
حاصله به شرح  جیبرگ بصورت کامل پاسخ دادند ، نتا 42به تعداد  یاتیکارکنان عمل نیشده ب عیپرسشنامه توز 42 انیاز م

 باشد : یم لیذ

 :ن پاسخ دهندگانفراوانی س

سال  3:تا  23دهندگان در فاصله سنی نفر از پاسخ 2: باشند.سال می 23تا  23دهندگان در فاصله سنی نفر از پاسخ  12

سال  13تا  3:دهندگان در فاصله سنی نفر از پاسخ 1 باشند.سال می 3:تا  3:دهندگان در فاصله سنی نفر از پاسخ 3 باشند.می

سال  33تا  13دهندگان در فاصله سنی نفر از پاسخ 3 باشند.سال می 13تا  13دهندگان در فاصله سنی از پاسخ نفر 3 باشند.می

 باشند.می

 
 دهندگان: نمودار فراوانی سن پاسخ2شکل 

 
 دهندگان فراوانی میزان تحصیلات پاسخ

تعداد کارکنان داراي ، (%31نفر ) 4:اي مدرك دیپلم تعداد کارکنان دار، (%1نفر ) :دیپلم کارکنان داراي مدرك زیر تعداد 

 .(%21نفر ) 13تعداد کارکنان داراي مدرك لیسانس ، (%21نفر ) 14مدرك فوق دیپلم 

0

5

10

15

20

25

30

35

20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50

12

32

8
4

8 8



 
 9317 ، اردیبهشت(: نه)پیاپییک شماره سوم،ل اس

  

24 
 

 
 دهندگان: نمودار فراوانی میزان تحصیلات پاسخ3شکل 

 

 دهندگان فراوانی سابقه کار پاسخ

سال  13تا  3دهندگان داراي نفر از پاسخ 22 باشند.ابقه در این سازمان میسال س 3تا  1دهندگان داراي نفر از پاسخ 1:

نفر از  3 باشند.سال سابقه در این سازمان می 13تا  13دهندگان داراي نفر از پاسخ 6 باشند.سابقه در این سازمان می

سال سابقه در این  23تا  23دهندگان داراي نفر از پاسخ 2 باشند.سال سابقه در این سازمان می 23تا  13دهندگان داراي پاسخ

 باشند.سازمان می

  
 دهندگان: نمودار فراوانی میزان سابقه کار پاسخ4 شکل

 

 ، میزان تحصیلات و سابقه کارجداول فراوانی سن :5 جدول

 سن

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 

 

 

 

 
Valid 

20-25 12 17/2 17/2 17/2 

25-30 32 43/2 43/2 60/4 

30-35 8 11/1 11/1 71/5 

35-40 4 6/3 6/3 77/8 

40-45 8 11/1 11/1 88/9 

45-50 8 11/1 11/1 100/0 
Total 72 100/0 100/0  

 تحصیلات

 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 

 
 

1/2 : زیر دیپلم  1/2 1/2 

 33/2 31 31 4: مدیپل
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Valid 
 46/3 21/9 9/24 14 فوق دیپلم

 100/0 23/2 20/2 13 لیسانس
Total 42 100/0 100/0 

 
 سابقه کار

 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 
 

 

 
 

Valid 

1-5 34 4 4/ 3 4 4/ 3 4 4/ 3 

5-10 22 31/2 31/2 7 3/3  

10-15 9 13/1 13/1 61/9  

15-20 4 5/2 5/2 9 9/3  

20-25 2 3/2 3/2 100/0 
Total 42 100/0 100/0 

 
 

  پژوهشبررسی نرمال بودن متغیرهای 
اسمیرنف -براي ایجاد زمینه مناسب براي تجزیه و تحلیل در این پژوهش به منظور بررسی نرمال بودن از آزمون کولموگروف

 بر اساس فرضیات زیر استفاده می گردد:

0Hباشند.رد نظر نرمال می: متغیرهاي مو 

1Hباشند.: متغیرهاي مورد نظر نرمال نمی 

 اسمیرنوف –موگروف ل: نتایج آزمون کو 6جدول 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
حریق 

 عمدي

 پدیده 

 طبیعی

بی احتیاطی 

 انسانی

 اشکالات

 فنی 

اماکن 

 مسکونی

 اماکن 

 تجاري

اماکن 

 صنعتی

 72 72 72 72 72 72 72 تعداد

 32/3 32/2 31/2 2/:: 93/2 :/26 :/33 میانگین

 424/3 333/3 332/3 943/3 331/3 431/3 314/3 انحراف معیار استاندارد

 921/3 634/3 4:6/3 113/1 331/3 4:1/3 431/3 اسمیرنوف-موگروفلماره کوآمیزان 

 3:3/3 3/:3: 919/3 116/3 333/3 931/3 436/3 سطح معناداري

 

مورد پذیرش  0Hمتغیرهاي مورد نظر نرمال بوده و فرضیه  33/3که از جدول فوق مشخص است در سطح معنادار  همانگونه

 گیرد.قرار می

 

 های تحلیلی پژوهشیافته -7-2
، آنالیز واریانس ها و بررسی تأثیر و رابطه متغیرها روي یکدیگر، از روش رگرسیون خطیبه منظور آزمودن فرضیه

(ANOVA )ه شده است.استفاد 

 

 های پژوهشبررسی فرضیه -7-2-9
مورد  424/3، فرضیه فرعی اول با ضریب >33/3P، با توجه به 4فرضیه اول: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن مسکونی تأثیر دارد.هاي عمدي در بروز حریق و آتشپذیرش و حریق
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واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه حریق عمدی و تأثیرش بر بروز حریق در نتایج تحلیلی آزمون آنالیز : 7جدول 

 اماکن مسکونی

ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 78/359 26/873 1 26/873 رگرسیون 000 

3/ 70 24/007 باقی مانده 343   

    71 50/880 کل

Coefficientsa 

 مدل

ایب غیر استانداردضر  ضریب استاندارد 

t سطح معنی داري B خطاي استاندارد Beta 

3/ ضریب ثابت 1 077 /3 346  /3 221 /3 005 

3/ 1/058 اماکن مسکونی 119 /3 727 8/852 /3 000 

 

مورد  9:3/3 ، فرضیه فرعی دوم با ضریب>33/3P، با توجه به 3فرضیه دوم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن تجاري تأثیر دارد. هاي عمدي در بروز حریق و آتشپذیرش و حریق

نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه حریق عمدی و تأثیرش بر بروز حریق در : 8جدول 

 اماکن تجاری

ANOVAb 

داريسطح معنی  F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل  

 

1 

3/ 47/385 20/539 1 20/539 رگرسیون 000 

3/ 70 30/341 باقی مانده 433   

    71 50/880 کل

Coefficientsa 

 مدل
 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطای استاندارد Beta 

3/ ضریب ثابت 1 502 /3 382  1/315 3/003 

تجارياماکن   3/915 /3 133 /3 635 6/884 /3 000 

 

مورد  939/3، فرضیه فرعی سوم با ضریب >33/3P، با توجه به 6فرضیه سوم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن صنعتی تأثیر دارد. هاي عمدي در بروز حریق و آتشپذیرش و حریق

خطی برای مؤلفه حریق عمدی و تأثیرش بر بروز حریق در  نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون: 1جدول 

 اماکن صنعتی

ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 62/183 23/936 1 23/936 رگرسیون 000 

3/ 70 26/944 باقی مانده 385   

    71 50/880 کل

Coefficientsa 

 مدل
استانداردضریب  ضرایب غیر استاندارد  

t سطح معنی داري B خطای استاندارد Beta 

3/ ضریب ثابت 1 824 /3 295  2/796 3/007 

صنعتیاماکن   3/799 /3 101 /3 686 7/886 /3 000 



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
 

 

:3 

 

 419/3، فرضیه فرعی چهارم با ضریب >33/3P، با توجه به 13فرضیه چهارم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن مسکونی تأثیر دارد. هاي طبیعی در بروز حریق و آتشهاي ناشی از پدیدهحریق مورد پذیرش و

 

های طبیعی و تأثیرش بر بروز حریق در نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه پدیده: 91جدول 

 اماکن مسکونی
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 73/556 18/024 1 18/024 رگرسیون 000 

3/ 70 17/150 باقی مانده 245   

    71 35/174 کل
Coefficientsa 

 مدل

 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطاي استاندارد Beta 

3/ ضریب ثابت 1 833 /3 292  2/848 3/006 

مسکونیاماکن   3/866 /3 101 /3 716 8/577 /3 000 

 

 911/3فرضیه فرعی پنجم با ضریب ، >33/3P، با توجه به 11فرضیه پنجم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن تجاري تأثیر دارد. هاي طبیعی در بروز حریق و آتشهاي ناشی از پدیدهمورد پذیرش و حریق

، فرضیه فرعی ششم با ضریب >33/3P، با توجه به 12به دست آمده از جدول شماره  فرضیه ششم: بر مبناي نتایج

 سوزي اماکن صنعتی تأثیر دارد. هاي طبیعی در بروز حریق و آتشهاي ناشی از پدیدهمورد پذیرش و حریق 131/3

 
های طبیعی و تأثیرش بر بروز حریق در هنتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه پدید: 99جدول 

 اماکن تجاری
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 42/411 13/271 1 13/271 رگرسیون 000 

3/ 70 21/904 باقی مانده 313   

    71 35/174 کل

Coefficientsa 

 مدل

 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t ح معنی داريسط  B خطاي استاندارد Beta 

3/ 1/221 ضریب ثابت 1 325  3/761 3/000 

تجارياماکن   3/735 /3 113 /3 614 6/512 /3 000 
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های طبیعی و تأثیرش بر بروز حریق در نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه پدیده: 92جدول 

 اماکن صنعتی
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 21/113 8/151 1 8/151 رگرسیون 000 

3/ 70 27/024 باقی مانده 386   

    71 35/174 کل
Coefficientsa 

 مدل

 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطاي استاندارد Beta 

3/ 1/976 ضریب ثابت 1 295  6/689 3/000 

صنعتیاماکن   3/466 /3 101 /3 481 4/595 /3 000 

 
 3:3/3، فرضیه فرعی هفتم با ضریب >33/3P، با توجه به :1فرضیه هفتم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 یر دارد.سوزي اماکن مسکونی تأثهاي ناشی از بی احتیاطی انسان در بروز حریق و آتشمورد پذیرش و حریق

 

نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه بی احتیاطی انسان و تأثیرش بر بروز حریق : 93جدول 

 در اماکن مسکونی
bANOVA 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

333/3 28/111 13/160 1 13/160 رگرسیون  

193/3 70 32/771 باقی مانده    

    71 45/932 کل
aCoefficients 

 مدل

 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطاي استاندارد Beta 

3/ 3/504 ضریب ثابت 1 404  1/248 3/016 

3/ 3/740 مسکونیاماکن  140 /3 535 5/302 /3 000 

 

 333/3، فرضیه فرعی هشتم با ضریب >33/3P، با توجه به 11ول شماره فرضیه هشتم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جد

 سوزي اماکن تجاري تأثیر دارد.هاي ناشی از بی احتیاطی انسان در بروز حریق و آتشمورد پذیرش و حریق

بر بروز حریق نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه بی احتیاطی انسان و تأثیرش : 94جدول 

 در اماکن تجاری
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 35/500 15/456 1 15/456 رگرسیون 000 

3/ 70 30/476 باقی مانده 435   

    71 45/932 کل

Coefficientsa 

 مدل
 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B  استانداردخطای  Beta 

 3/006 3/968  3/383 3/371 ضریب ثابت 1

تجارياماکن   3/793 /3 133 /3 580 5/958 /3 000 



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
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 3/::4، فرضیه فرعی هشتم با ضریب >33/3P، با توجه به 13فرضیه نهم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن صنعتی تأثیر دارد.روز حریق و آتشهاي ناشی از بی احتیاطی انسان در بمورد پذیرش و حریق

نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه بی احتیاطی انسان و تأثیرش بر بروز حریق : 95جدول 

 در اماکن صنعتی
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 81/370 24/691 1 24/691 رگرسیون 000 

3/ 70 21/241 باقی مانده 303   

    71 45/932 کل
Coefficientsa 

 مدل
 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطای استاندارد Beta 

 3/001 1/207  3/262 3/316 ضریب ثابت 1

صنعتیاماکن   3/811 /3 090 /3 733 9/021 /3 000 

 

 313/3، فرضیه فرعی هشتم با ضریب >33/3P، با توجه به 19ر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره فرضیه دهم: ب

 سوزي اماکن مسکونی تأثیر دارد.هاي ناشی از اشکالات فنی در بروز حریق و آتشمورد پذیرش و حریق

اشکالات فنی و تأثیرش بر بروز حریق در  نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه: 96جدول 

 اماکن مسکونی
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

3/ 24/656 8/511 1 8/511 رگرسیون 000 

3/ 70 24/164 باقی مانده 345   

    71 32/675 کل

Coefficientsa 

 مدل
 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t ح معنی داريسط  B خطای استاندارد Beta 

 3/004 1/835  3/347 3/637 ضریب ثابت 1

مسکونیاماکن   3/595 /3 120 /3 510 4/966 /3 000 

 
 963/3، فرضیه فرعی هشتم با ضریب >33/3P، با توجه به 14فرضیه یازدهم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره 

 سوزي اماکن تجاري تأثیر دارد.ی از اشکالات فنی در بروز حریق و آتشهاي ناشمورد پذیرش و حریق

نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب رگرسیون خطی برای مؤلفه اشکالات فنی و تأثیرش بر بروز حریق در : 97جدول 

 اماکن تجاری
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

1 

نرگرسیو  15/907 1 15/907 66/404 /3 000 
3/ 70 16/768 باقی مانده 240   

    71 32/675 کل
Coefficientsa 

 مدل
 ضریب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معنی داري B خطای استاندارد Beta 

 3/034 3/211  3/284 3/060 ضریب ثابت 1

تجارياماکن   3/805 /3 099 /3 698 8/149 /3 000 
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 3/:94، فرضیه فرعی هشتم با ضریب >33/3P، با توجه به 13دوازدهم: بر مبناي نتایج به دست آمده از جدول شماره  هفرضی

 .سوزي اماکن صنعتی تأثیر داردهاي ناشی از اشکالات فنی در بروز حریق و آتشمورد پذیرش و حریق

 
گرسیون خطی برای مؤلفه اشکالات فنی و تأثیرش بر بروز حریق در نتایج تحلیلی آزمون آنالیز واریانس و ضریب ر: 98جدول 

 اماکن صنعتی
ANOVAb 

 سطح معنی داري F مجذور میانگین df مجموع مربعات مدل

 

  1 

3/ 57/888 14/790 1 14/790 رگرسیون 000 
3/ 70 17/885 باقی مانده 255   

    71 32/675 کل
Coefficientsa 

 مدل
داردضرایب غیر استان  ضریب استاندارد 

t سطح معنی داري B خطای استاندارد Beta 

 3/000 2/309  3/240 3/555 ضریب ثابت 1

صنعتیاماکن   3/628 /3 083 /3 673 7/608 /3 000 

 

 دمنیآزمون فر قیاز طر یو صنعت یتجار ،یبر اماکن مسکون گذارریتأث یهامؤلفه یبندرتبه -7-3
 را هاهاي گروهرتبه میانگین، نظر از و دارد کاربرد گروه چند مقایسه براي که است آماري هايزمونآ از یکی فریدمن آزمون

 باشد. )ترتیبی( ايحداقل رتبه باید آزمون نایدر  مقیاس نه؟ یا باشند جامعه یک از توانندمی هاگروه نایا یکه آ کندمی معلوم

0H: ندارد. وجود داريمعنی تفاوت همطالع مورد هايمؤلفه رتبه میانگین بین 

1H: دارد. وجود داريمعنی تفاوت مطالعه مورد هايمؤلفه رتبه میانگین بین 

 ، تجاری و صنعتیگذار بر اماکن مسکونیهای تأثیربندی مؤلفه: نتایج میانگین رتبه آزمون فریدمن جهت رتبه 91جدول 

 

 

 

 

 
 

 
 ، تجاری و صنعتیر اماکن مسکونیسوزی دگذار در بروز حریق و آتشهای تأثیربندی مؤلفه: آزمون فریدمن جهت رتبه5شکل 
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حریق عمدی پدیده های طبیعی یبی احتیاطی انسان اشکالات فنی

، سکونیهای تأثیرگذار در بروز حریق در اماکن ممؤلفه

 تجاری و صنعتی
Mean Rank 

 21/2 هاي عمديحریق

 :/23 هاي طبیعیهاي ناشی از پدیدهحریق

 33/2 احتیاطی انسانهاي ناشی از بیحریق

 93/1 هاي ناشی از اشکالات فنیحریق



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
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، تجاری و گذار در بروز حریق در اماکن مسکونیهای تأثیر: نتایج تحلیلی آزمون فریدمن جهت رتبه بندی مؤلفه21جدول 

 صنعتی

(N) 42 تعداد 

(Chi-Square) 4/32 کاي اسکور 

(Df)   درجه آزادي : 

Asymp. Sig.)(113/3 سطح معناداري 

 
پذیریم و نتیجه را می 0Hاست. در نتیجه  33/3باشد که بیشتر از می 113/3ري آزمون فریدمن در جدول فوق داسطح معنی

 داري وجود ندارد.هاي مورد مطالعه تفاوت معنیگیریم که بین میانگین رتبه مؤلفهمی

 

 یریگ جهیبحث و نت -8

 آن اهمیت بر گرددافزوده می بشري تمدن و حیات تاریخ رب چه هر که انسانی است حیات و هستی اسرار از یکی منیای موضوع

 را او زیستمحیط و انسان شماري زندگیبی خطرات گردد.می ترپیچیده قبل روز از روز انسان هر زندگی زیرا شود،می افزوده

و  هاساخته اثر در مستقیمغیر صورت به گاه جاد شده وایانسان  خود ناحیه از مستقیم طور به گاه ن خطراتایکنند. می تهدید

 متفکر، انسان اماگذارند. مخرب می تأثیر او زندگی بر انفعالات طبیعی و اثر فعل در گاه و کندمی تجلی بشر دست و فکر مصنوعات

 وقوع و جارنابهن عوارض و آثار از هاآن تسلط بر با و ببرد پی هاآن وقوع و عوامل علل به تا کندتلاش می وقایع تحلیل و تجزیه با

(. با توجه به :1:3، گلمحمدي و همکارانبرساند ) ممکن به حداقل را آن از ناشی نکه عوارضای یا و نماید ها پیشگیريآن مجدد

اي این موضوع به عنوان مسئله، شهرهااین شهر نسبت به سایر سوزي در شایمنی در شهر تبریز و آمار بالاي حریق و آتوضعیت 

، این خصوصصورت گرفته در  هايپژوهشاینترنتی درباره سوابق اي و ا بخود مشغول کرد. پس از مطالعه کتابخانهذهن محقق ر

سوزي و ایمنی و عوامل مؤثر بر آن پرداخته شد که در نهایت عامل حریق و آتش هاي موجود در خصوص موضوعبه مطالعه نظریه

غیرهاي مستقل و وابسته انتخاب شدند. که نظر کارکنان عملیاتی سازمان مرکزي ، تجاري و صنعتی به عنوان متاماکن مسکونی

، تجاري و سوزي در اماکن مسکونیسوزي در بروز حریق و آتشهاي حریق و آتشنشانی در خصوص میزان تأثیر مؤلفهآتش

سوزي در هاي حریق و آتشتأثیر مؤلفهصنعتی از طریق پرسشنامه اخذ شد و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. براي رد یا تأیید 

ایم. هدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه استفاده نموده 0Hو  1Hهاي ، تجاري و صنعتی از فرضیهبروز حریق در اماکن مسکونی

لیل باشد که با توجه به نتایج تجزیه و تح، تجاري و صنعتی میسوزي در اماکن مسکونیبین عوامل مؤثر بر بروز حریق و آتش

 شود.آماري به تفسیر نتایج پژوهش پرداخته می

  هاي عمدي بر بروز حریق و حریق 424/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي عمدي و حریق و سوزي در اماکن مسکونی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقآتش

 ود دارد. سوزي در اماکن مسکونی وجآتش

  هاي عمدي بر بروز حریق و حریق 9:3/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

سوزي هاي عمدي و حریق و آتشسوزي در اماکن تجاري تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقآتش

 در اماکن تجاري وجود دارد. 

 هاي عمدي بر بروز حریق و حریق 939/3و با ضریب  33/3ح معناداري بر اساس نتایج بدست آمده در سط

هاي عمدي و حریق و سوزي در اماکن صنعتی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقآتش

 سوزي در اماکن صنعتی وجود دارد.آتش
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  هاي طبیعی بر ناشی از پدیده هايحریق 419/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از سوزي در اماکن مسکونی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن مسکونی وجود دارد.هاي طبیعی و حریق و آتشپدیده

  هاي طبیعی بر ناشی از پدیده هايحریق 911/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از سوزي در اماکن تجاري تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن تجاري وجود دارد.هاي طبیعی و حریق و آتشپدیده

  هاي طبیعی بر اشی از پدیدههاي نحریق 131/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي هاي ناشی از پدیدهسوزي در اماکن صنعتی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن صنعتی وجود دارد.طبیعی و حریق و آتش

  احتیاطی انسان بر یهاي ناشی از بحریق 3:3/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از بی احتیاطی سوزي در اماکن مسکونی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن مسکونی وجود دارد.انسان و حریق و آتش

  تیاطی انسان بر احهاي ناشی از بیحریق 333/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

احتیاطی هاي ناشی از بیسوزي در اماکن تجاري تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن تجاري وجود دارد.انسان و حریق و آتش

  انسان بر احتیاطی هاي ناشی از بیحریق 3/::4و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از بی سوزي در اماکن صنعتی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقبروز حریق و آتش

 سوزي در اماکن صنعتی وجود دارد.احتیاطی انسان و حریق و آتش

  بر بروز  هاي ناشی از اشکالات فنیحریق 313/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از اشکالات فنی و سوزي در اماکن مسکونی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم بین حریقحریق و آتش

 سوزي در اماکن مسکونی وجود دارد.حریق و آتش

  هاي ناشی از اشکالات فنی بر بروز حریق 963/3و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از اشکالات سوزي در اماکن تجاري تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریقو آتشحریق 

 سوزي در اماکن تجاري وجود دارد.فنی و حریق و آتش

  هاي ناشی از اشکالات فنی بر بروز حریق 3/:94و با ضریب  33/3بر اساس نتایج بدست آمده در سطح معناداري

هاي ناشی از اشکالات در اماکن صنعتی تأثیر دارد. در نتیجه رابطه مستقیم و قوي بین حریق سوزيحریق و آتش

 سوزي در اماکن صنعتی وجود دارد.فنی و حریق و آتش

 

 پژوهشپیشنهادات  -1

 ایمنی شهر تبریز:نشانی و خدمات پیشنهاداتی براي سازمان آتش

 ها در زندگی ایمنی و بکار بردن آن، آگاهی شهروندان از اصول آنچه در پیشگیري از بروز حادثه سهم اساسی دارد

ایمنی و هاي مسئول تواند با کمک سایر ارگانایمنی تبریز مینشانی و خدمات شان است. سازمان آتشروزانه

از هاي جلوگیري هایی در رابطه با ایمنی شهري و راهبخصوص با کمک سازمان صدا و سیما اطلاعات و راهنمایی

 سوزي اماکن در اختیار شهروندان قرار دهد.حریق و آتش

  کننده شهري ها سعی بر شناسایی کلیه مخاطرات تحدیداین طرحصورتی که در ه ایمنی شهري بتهیه طرح جامع

و ارائه راهبردهاي لازم و باید به ابعاد کالبدي و اجتماعی و اقتصادي شهر تبریز توجه شود و داراي دید کلان و 



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
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ها و خصوصیات شهر تبریز تهیه گردند. پذیر و متنوع بوده و با توجه به ویژگیراهبردي باشند و نیز انعطاف

ایمنی شهر تبریز باید در راستاي تأمین مشارکتی شهري و توزیع عادلانه آن براي همه همچنین طرح جامع 

 شهروندان به شیوه اجرایی و واقعی باشد.

 نشانی براي هاي آتشهاي ذیربط مانند ادارات بازرسی کار و سازمانماکن از سوي سازمانارتقاء نظارت قانونی بر ا

 ها است.سوزيپیشگیري از آتش

 نشانی تبریز دریافت شده و آمار بالاي ها از سازمان آتشسوزيبا توجه به آمار و اطلاعاتی که در رابطه با آتش

هاي مدون آموزشی و نظارتی سوزي بایستی برنامهي از بروز آتش، به جهت پیشگیراین شهر سوزي درحریق و آتش

بخصوص شاغلین اجرا  ،ها، بطور منظم و هدفمند براي گروهآیددر شهر تبریز که شهري سیاحتی نیز بشمار می

 گردد.

 به شهروندان توان با آگاهی دادن سوزي میها در بروز حریق و آتشهاي طبیعی و میزان تأثیر آندر رابطه با پدیده

هاي شوند، مانند زلزله و صاعقه و همچنین سازمانسوزي میدر رابطه با انواع بلایاي طبیعی که موجب بروز آتش

این قبیل و عملیاتی از  قانونیسازهاي غیرو ی به ساخت توانند با  شناسایی نقاط فرسوده شهر و رسیدگمربوطه می

 دهند جلوگیري کنند.رخ می ایی که اغلب بعد از وقوع زلزله و ...هسوزيتوانند از بروز حریق و آتشمی

 توان با ارتقاء فرهنگ ، میایجاد عمدي حریق، اشکالات فنی و احتیاطی انساندر رابطه با عوامل دیگر یعنی بی

یمنی به ا، توزیع عادلانه و ارتقاء کیفیت خدمات ایمنی شهريایمنی شهري و افزایش مشارکت شهروندان در 

 شهروندان از بروز چنین حوادثی جلوگیري کرد.

 هاي مدیریتی، کنترلافزاريهاي سختتواند با کنترلایمنی تبریز مینشانی و خدمات و در نهایت سازمان آتش ،

 سوزي و خسارات ناشی از آن جلوگیري کند.، از بروز آتشایمن کار و آموزشهاي سیستم

 باشند، تجاري و صنعتی میکه داراي اماکن مسکونی پیشنهاداتی براي افرادي: 

 استفاده از تجهیزات تشخیص و اعلام حریق براي آگاه شدن به موقع از وقوع حریق و در رابطه با اماکن مسکونی ،

 کاهد.باشد و تا حدودي از خطرات حریق میبخش میداشتن بیشترین فرصت براي مقابله با آن بسیار ثمر

 هاي خروج با دیوارهاي کاملاً مقاوم در ایجاد راه بهترین اقدام براي محافظت از حریق، اماکن تجاري در رابطه با

توان از تجهیزات خاموش ، میپذیري زیاد استکه مقدار احتراق هاهایی از فروشگاهبرابر حریق است. در قسمت

 .ه نموددکننده خودکار نیز استفا

 دراین نوع اماکن کمتر از بقیه است اینکه طبق مطالعات، خطرات حریق در  توجه به ، بادر رابطه با اماکن صنعتی 

، فراهم کرد. البته باید به خاطر ایمنی لازم است نچه را که از نظرآتوان با کمترین کوشش این گروه از تصرف می

. باشدمیخطرات حریق نیز گسترده پذیري زیاد است و طبعاً دامنه ها مقدار احتراقاین تصرف داشت در برخی از

هاي اضطراري خروج بسته به نیاز بطور ، راه، معمولاً باید ارتفاع و وسعت ساختمان محدود شوددر چنین شرایطی

 دقیق تدارك گردد و امکان تخلیه سریع ساختمان در کمترین مدت فراهم شود.

 :پیشنهاداتی براي تحقیقات آینده 

 ر سایر شهرهاي کشور.هاي مشابه دانجام پژوهش 

  طبیعی و ... و تأثیر آن بر ابعاد دیگر ، مثل عوامل تکنولوژیکیایمنی شهرياستفاده از سایر ابعاد عوامل مؤثر بر ،

 ... . و ایمنی ترافیک ،ایمنی معابرایمنی شهري مثل 

 پژوهشز استفاده از جامعه آماري بیشتر جهت افزایش اطمینان و اعتماد به نتایج حاصل ا. 

 سوزي و همچنین استفاده از سایر ابعاد اماکن.هاي دیگر حریق و آتشاستفاده از نظریه 

  ولی با تأکید بر نقاط فرسوده شهري. پژوهشاین دیگر و مشابه با  پژوهشیانجام 

 پذیري مساکن شهري تبریزپژوهش و مطالعه در زمینه آسیب. 
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The study and explain Effective factors The urban safety (Case Study: 

Fire and safety services organization Tabriz city  ) 

 
Abstract 

safety One of the criteria and essential component in today's urban life And the safety city as a 

desirable city always Considered as planners and experts of the municipality. The aim of this 

study is to explain the effects of fire as one of the factors affecting the safety of the city of 

Tabriz as the independent variable And its effect on the incidence of fire in residential, 

commercial and industrial is as dependent variable. In this study, the use of descriptive strategy 

to explain research Question and literature research carried out exploration And the ideas of the 

research community Getting to describe through the questionnaire. The study population 

consisted of fire and safety services Tabriz operational staff are And their number is 72 The 

sample consisted of all employees. The data gathering tools included a questionnaire is 

constructed researcher which its validity and reliability was approved and After gathering 

analyzing data and results were examined. For data analyzing, linear regressions coefficient and 

analysis of variance (ANOVA) were used. The results of this study indicate that the fire 

components have a positive and significant effect on the incidence of fire in residential, 

commercial and industrial places. 

Keywords: Safety، Urban Safety، Urban Management, Fire  ، Fire Stations 
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 وری منابع انسانیتأثیر بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

 با نقش میانجی تعهد سازمانی

  

 *2، مهداد معصومی9داشیونس نیکخواه تکمه

 بازرگانی، دانشگاه تبریزکارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و  -1

 کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگانی، دانشگاه تبریز -2
m.masoumi94@ms.tabrizu.ac.ir 

 

 

 چکیده

ي منابع انسانی با نقش میانجی تعهد وربهرهتأثیر بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بررسی  باهدفاین پژوهش 

، توصیفی ـ هادادهت. پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي بوده و با توجه به روش گردآوري سازمانی انجام گرف

اند. پیمایشی است. جامعه آماري پژوهش را کارکنان بیمه تأمین اجتماعی استان آذربایجان شرقی تشکیل داده

یري گنمونهستفاده از روش با ا کنندگانشرکتنفر تعیین شد و  233نمونه آماري پژوهش بر مبناي فرمول کوکران 

و CVR روایی آن از طریق روایی محتوا ) استاندارد بوده که پرسشنامهابزار پژوهش، تصادفی ساده انتخاب شدند. 

CVI شده از روش يگردآوري هادادهوتحلیل یهتجز( و پایایی آن از طریق آلفاي کرونباخ تأیید گردید. براي

استفاده گردید. نتایج پژوهش  Smart PLS 3و  SPSS 23ي افزارهانرمتفاده از یابی معادلات ساختاري و با اسمدل

وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارند. همچنین نشان داد که بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

یانجی تعهد سازمانی وري منابع انسانی از طریق متغیر متأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

وري توانند عواملی مؤثر در جهت بهبود بهرهمورد تأیید قرار گرفت. بنابراین، بازاریابی داخلی و گردش شغلی می

 منابع انسانی باشند.

 وري منابع انسانی، تعهد سازمانی، گردش شغلیبازاریابی داخلی، بهرهکلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -9

می در ساختار اقتصادي هر کشوري دارد. آنچه بیشتر از همه در این صنعت موردتوجه قرار امروزه صنعت بیمه، نقش مه

تر به مشتریان، از اند که با ارائه خدمات مطلوبهاي بیمه در تلاشسو شرکتگرفته است، عامل کیفیت خدمات است. از یک

کیفیت خدمات مطلوب موجب افزایش رضایتمندي و جایگاه و موقعیتی برتر در بازار رقابت برخوردار گردند و از سوي دیگر 

گردد. با توسعه وفاداري مشتري، اشتیاق بیشتر در معرفی سازمان به دیگران، کاهش شکایت و افزایش نرخ حفظ مشتري می

اف خود یا اند که براي رسیدن به اهدهاي بیمه به این مطلب پی بردههاي تجاري ازجمله شرکتمفهوم بازاریابی و رقابت، سازمان

هاي اخیر فرا رفتن از آن، باید رضایت مشتریان را جلب کنند. زیرا موتور تجارت نه محصول و بازار، بلکه مشتري است. در سال

هایی در جهت گرایش کارکنان به مشتري ها به دنبال راهکارهاي کلیدي براي خلق روشها و سازمانتعداد زیادي از شرکت

 (.1:63ز راهکارها، بازاریابی داخلی است )عباسی و صالحی، اند که یکی امداري بوده

بازاریابی داخلی به تمام عملیاتی اشاره دارد که در یک گروه یا سازمان براي آموزش، توسعه و ایجاد انگیزه در کارکنان خود، 

( معتقدند 2339تم و همکاران )(. لانگ با2311، 1گیرد )ایلیپولوس و پریپوراسشده انجام میجهت افزایش کیفیت خدمات ارائه

                                                           
1.Iliopoulos & Priporas 
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گیرد و به دنبال آن است تا عنوان محصولات در نظر میعنوان مشتریان داخلی، مشاغل را بهبازاریابی داخلی، کارکنان را به

ها به رضایت مشتریان بیرونی اهمیت هاي مشتریان را از طریق محصولات پاسخ دهد. در واقع، به همان میزان که سازمانخواسته

(. اجراي یک برنامه بازاریابی داخلی به آموزش، 2313دهند، باید به رضایت مشتریان درونی نیز اهمیت دهند )فینی و هانسن، می

سازد تا سطح شود و آنان را قادر میانگیزش و هدایت و رهبري نیروي کار و ایجاد سطح بالاتري از رضایت در کارکنان منجر می

 (.2313، 1به مشتري ارائه کنند و در نهایت منجر به عملکرد بهتري در سازمان خود شوند )میشر بالاتري از کیفیت خدمات را

کنند که هاي خدماتی بیان می( در اهمیت بازاریابی داخلی سازمان2313(، تینگ )2334تحقیقات اخیر چنگ و چنگ )

شود )طاق الدین و یت شغلی و تعهد سازمانی مربوط میها حائز اهمیت است که به رضابازاریابی داخلی به این دلیل براي سازمان

تعهد (. 2313و همکاران،  2تعهد سازمانی به تعهد کارکنان در دستیابی به اهداف سازمانی اشاره دارد )چریان (.2311آل سعید، 

زمانی بالا با اهداف و عنوان احساس مسئولیت کارکنان در ارتباط با سازمان تعریف شده است. کارکنان با تعهد ساسازمانی به

تعهد سازمانی با  (.2319، :کنند )دارویشهاي سازمان سازگار هستند و در رسیدن سازمان به اهدافش تلاش زیادي میارزش

دوستی و وري، رضایت شغلی، کاهش غیبت از کار، رفتارهاي شهروندي سازمانی، نوعپیامدهایی از قبیل عملکرد شغلی بالا، بهره

ران و کاهش استرس شغلی رابطه مثبت دارد. همچنین در مطالعات مختلف رابطه منفی و مستقیم بین تعهد کمک به همکا

اند سازمانی و تمایل به ترك شغل و سازمان گزارش شده است و کارکنان متعهد تمایل کمتري به ترك شغل خود داشته

 (. 1:69نژاد و همکاران، ياحمر)

درجات بالایی از رضایتمندي شغلی و تعهدات سازمانی باشند، درك صحیحی از سازمان خود  زمانی که افراد در سازمان داراي

حال تعهد سازمانی خود به (. درعین2333، 1دهند )استیورتخواهند داشت و رسیدن به اهداف سازمان را هدف خود قرار می

جایی افقی گردش شغلی عبارت است از جابه شود. گردش شغلی یکی از این عوامل است.سبب عوامل متعدد دیگري پدیدار می

هاي مختلف است )دري و ها و مسئولیتاي که هر ایستگاه کاري نیازمند مهارتگونههاي کاري مختلف بهکارکنان در ایستگاه

جدایی هویتی فرد، تواند باعث فرسودگی شغلی، کسالت کارکنان، خستگی زیاد، بیکه ثبات شغلی می(. درحالی1:62همکاران، 

اي فرد، او را در مقابل اهداف فردي و سازمانی و مقاومت در مقابل هرگونه تغییر شغلی شود، گردش شغلی با تقویت دانش حرفه

سازد. اگر در پی بهسازي سازمانی نیز باشیم و در افراد به مشکلات ناشی از فرسودگی شغلی حاصل از وظایف تکراري ایمن می

هاي پذیري، مشارکت، احساس مفید بودن و سایر جنبهنفس، مسئولیتبینند، اعتمادبهکه می ها و گردش شغلیسبب آموزش

هاي هایی براي یادگیري مهارتدهد. همچنین با فراهم آوردن فرصتمشارکت به وجود آید، سپس بهسازي سازمانی نیز رخ می

 (. :1:6نیا و عارف، دهد )رحیمافزایش میوري استفاده از نیروي کار یک سازمان را نیز جدید، گردش شغلی، بهره

توان گفت که این هاست. به تعبیري میوري سازمانگیري بهرههاي مهم در اندازهوري نیروي انسانی یکی از شاخصبهره

 شاخص نشانگر سهم نیروي انسانی در تولید کالا و خدمات است و هر چه قدر مقدار آن بیشتر باشد، نشانگر عملکرد بهتر و

(. بنابراین باید در مورد 1:62دیده، سودمندي بیشتر نیروي انسانی در فرایند تولید کالا یا خدماتی معین است )علی پور و جهان

 بهبود کیفی نیروي انسانی سعی فراوان نمود.

عنوان یکی از ویژه در سازمان بیمه تأمین اجتماعی که بهها، بهوري منابع انسانی در سازمانبا توجه به اهمیت بهره

تواند مدیران این واحد را جهت حل هاي در حال رشد است، توجه مدیران آن به عوامل تأثیرگذار در عملکرد کارکنانش میسازمان

ها، در این پژوهش به دنبال بررسی این مسئله هستیم که آیا سازي این یافتهمسائل گوناگون منابع انسانی یاري کند. با یکپارچه

 ي کارکنان سازمان بیمه تأمین اجتماعی دارند؟ یا خیر.وربهرهداخلی و گردش شغلی تأثیري در توسعه و بهبود بازاریابی 
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 پیشینه نظری پژوهش -2

 بازاریابی داخلی -2-9
عنوان مشتریان داخلی ( مطرح گردید. بري که کارکنان بانک را به1631مفهوم بازاریابی داخلی، نخستین بار از طرف بري )

کند، با تأکید بر اینکه رضایت مشتري داخلی بر مشتري بیرونی تأثیر دارد، مفهوم بازاریابی داخلی را مطرح کرده است ریف میتع

(. طی این چندین سال، تعاریف متعددي از بازاریابی داخلی ارائه شده است؛ اما نکته اصلی در :1:6)صالحی صدقیانی و همکاران، 

تواند مندي آنان است که در نهایت سازمان میعنوان مشتریان داخلی سازمان و کسب رضایتنان بهها رفتار با کارکتمامی آن

فر و همکاران، زادهمندي آنان کسب کند )یحییتر به مشتریان خارجی و افزایش رضایتموقعیت بهتري در ارائه خدمات مطلوب

ی استراتژیک است که بازاریابی و مدیریت منابع انسانی براي ( معتقد است که بازاریابی داخلی، عملیات2311) 1(. تینگ1:61

کند تا بهترین خدمات را در مواجه با مشتریان ارائه نماید. همچنین موسوي داودي کارکنان خدماتی خط مقدم را باهم ترکیب می

دانند، که منطق اصلی یک سازمان می ( بازاریابی داخلی را استفاده از نگرش بازاریابی براي مدیریت منابع انسانی2312) 2و کائور

توان به انگیزش، آن پذیرفتن این نکته است که باید با کارکنان همچون مشتریان داخلی رفتار شود. از اهداف بازاریابی داخلی می

و آل آموزش دادن و هماهنگ کردن مشتریان داخلی )کارکنان( براي ایجاد رضایت در مشتریان خارجی اشاره کرد )طاق الدین 

( ایجاد 2( مدیریت تغییر؛ 1اند از: تواند نقش مهمی را ایفا کند، عبارت(. برخی از مواردي که بازاریابی داخلی می2311، :سعید

 (.2313، 1( رضایت شغلی )میشر3( افزایش تعهد و عملکرد سازمانی؛ 1( توانمندسازي کارکنان؛ :تصویر مشترك؛ 

 

 گردش شغلی -2-2
هاي سازمانی را در ابعاد مختلف پرورش دهد و این به خاطر این است که تواند انسانتنهایی نمیرسمی بههاي امروزه آموزش

هاي بسیار مؤثر براي گسترش افق دید کارکنان، گردش یابند و یکی از روشهاي انسان در عمل پرورش میبسیاري از توانمندي

شود )رابینز و ( هم گفته میCross-Trainingن روش، آموزش ضربدري )(. امروزه به ای1:33شغلی است )نصیرپور و همکاران، 

شود. گردش شغلی زمانی اي از آموزش در یک سازمان است که شامل مدیران و کارکنان می(. گردش شغلی، جنبه1:61جاج، 

جا شوند. گردش لف جابهها، استعدادها و دانش بیشتر، در مشاغل مختدست آوردن مهارت گیرد که کارکنان براي بهصورت می

شده است را سازد تا کارهایی که طی یک دوره مشخص توسط همکارانشان انجامشغلی، فرصتی را براي کارکنان سازمان فراهم می

هاي شغلی را از (. همچنین گردش شغلی، روشی براي طراحی مشاغل است که کارکنان مهارت2313، 3بیاموزند )آستن و لارنس

گیرند. گردش شغلی، یک ابزار عالی براي افزایش انگیزه، تعهد و مشارکت و با تغییراتی در وظایفشان یاد میهاي مختلف بخش

اوقات افراد از اینکه کار (. بعضی 2311، 9کارکنان است که براي عملکرد صحیح و مؤثر یک سازمان بسیار مهم است )نافی

توان از یابد. براي ایجاد انگیزه در کارکنان میها کاهش میگیزه کاري آنکنند و انهویتی میدهند، احساس بیمشخصی انجام می

خانواده جابجا نمود که این بار در مشاغل مشابه و همصورت که افراد را هرچند وقت یکتکنیک گردش شغلی استفاده نمود. بدین

برد و اگر زمانی فرد ارتقاء یابد، فراد را بالا میگردد. همچنین این عمل میزان آگاهی اباعث تنوع شغلی و افزایش هویت شغلی می

(. گردش شغلی براي سازمان فواید غیرمستقیمی هم دارد، 1:63تسلط کافی بر حوزه سرپرستی خود خواهد داشت )مقیمی، 

رات بهتر سازگار پذیري بیشتري داشته، با تغییهاي کارمندان، مدیران در تعیین برنامه کار انعطافچراکه با افزایش دامنه مهارت

 (.1:61تر پر کنند )رابینز و جاج، هاي خالی را سادهتوانند پستشده و می

 

                                                           
1. Ting 

2. Mousavi davoodi & Kaur 

3. Tag-Eldeen & El-Said 

4. Misher 

5. Austin & Lawrence 

6. Nafei 
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 تعهد سازمانی -2-3
از نظر  (.2313، 1)لوکاندا ترین مفاهیم در زمینه رفتار سازمانی و مدیریت منابع انسانی استتعهد سازمانی یکی از مهم

( تمایل 2هاي سازمان؛ ( باور قوي در پذیرش اهداف و ارزش1تعریف است: لفه قابلوسیله حداقل سه مؤمفهومی، تعهد سازمانی به

( تمایل شدید به حفظ عضویت در سازمان )مقیمی، :ملاحظه به نمایندگی از سازمان؛ هاي قابلو انگیزه در بکار بستن تلاش

کند تا در راستاي یک یا چند ا ملزم و موظف می(، تعهد سازمانی، نیرو و توانی است که افراد ر2339) 2(. طبق نظر کوهن1:63

 هاي مربوط به هم ایفا کنند.هدف، رفتار و کنش

کل سازمان )نه شغل( است که در آن هاي مثبت یا منفی افراد نسبت به( معتقد است، تعهد سازمانی نگرش2334) :آلن

گیرد که بر طفی و روانی نسبت به سازمان در نظر میعنوان وابستگی عاتعهد سازمانی را به 1مشغول به کارند. همچنین مودي

کند و در آن درگیر کند، در سازمان مشارکت میاساس آن فردي که شدیداً متعهد است، هویت خود را با سازمان معین می

د سازمانی آید که تعه(. از همه تعاریف چنین برمی1:62برد )دهقانیان و همکاران، شود و از عضویت در سازمان لذت میمی

صورت کلی است. در واقع تعهد سازمانی، بخشی از سازمان شخصیتی یک فرد است و به نظر هاي شخصیتی فرد بهشامل ویژگی

ها و نی که ایمان قوي به ارزش(. کارکنا1:62رسد که با سایر عوامل مؤثر در زندگی در ارتباط باشد )حاجلو و همکاران، می

پذیرند و آماده تلاش فراگیر براي پیشبرد اهداف سازمانی هستند، آسانی اهداف سازمانی را میاعتقادات یک سازمان دارند و به

د، مدت کارکنانی که داراي تعهد بالایی هستند نظم بیشتري در کار خود دارن (.2313تعهد سازمانی بسیار بالایی دارند )لوکاندا، 

کنند. مدیران باید تعهد و پایبندي کارکنان به سازمان را حفظ کنند )حسینی و مانند و بیشتر کار میبیشتري در سازمان می

 (.1:36زاده اشرفی، يمهد

 

 وری منابع انسانیبهره -2-4
و تجهیزات، اطلاعات و  آلاتها براي دستیابی به اهداف خود، به منابع مختلفی همچون: منابع انسانی، ماشینسازمان

هایی گوي سبقت ها با آن مواجه هستند، آنها، مواد اولیه و سرمایه مالی احتیاج دارند. در محیط رقابتی که امروزه سازمانمهارت

با  وري را از منابع در دسترس خود داشته باشند و مدیریت سازمان بتواند این منابع رارا خواهند ربود که بتوانند حداکثر بهره

وري در درجه اول، یک دیدگاه فکري است که همواره سعی دارد آنچه را که (. بهره1:63وري بالا، سرپرستی کند )مقیمی، بهره

تواند کارها و وظایفش را هرروز بهتر و وري مبتنی بر این عقیده است که انسان میدر حال حاضر موجود است، بهبود بخشد. بهره

 (. 1:36ز پیش به انجام برساند )رضائیان و قاسمی، با اخذ نتایج بهتر از رو

حداکثر رساندن استفاده از منابع فیزیکی، نیروي انسانی و سایر عوامل به شیوه علمی »وري را به وري ژاپن، بهرهمرکز بهره

گی همه آحاد جامعه هاي تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال و بالا رفتن سطح زندکند که منجر به کاهش هزینهتعریف می

کند و مدعی است وري را درجه و شدت استفاده مؤثر از هریک از عوامل تولید، تعریف میوري اروپا، بهرهمؤسسه بهره«. شودمی

تواند کارها و وظایفش را هرروز بهتر از روز قبل انجام دهد. اعتقاد به وري نوعی طرز تفکر و دیدگاه است که هر فرد میبهره»که 

وري را در قالب وري و کیفیت آمریکا، بهرههمچنین، مرکز بهره«. هاوري، یعنی داشتن ایمان راسخ به پیشرفت انسانود بهرهبهب

وري عبارت است از (.در مجموع، بهره1:33تعریف کرده است )الوانی و احمدي، « بازیافت قیمت ×وري سودآوري = بهره»رابطه 

شده ریزيمنظور دستیابی به نتایج مطلوب و برنامهها(، بهان، صنعت یا کشور )ورودياستفاده از منابع مختلف یک سازم

گردد، قالب و محورهاي اصلی تعاریف به هم شبیه و گونه که از تعاریف فوق مستفاد می(. همان1:63ها( )مقیمی، )خروجی

کاررفته به آنچه از فرایند تولید نچه براي تولید بهترین عاملی که در کلیه تعاریف وجود دارد، تعیین نسبت آاند و مهمنزدیک

وري نیروي انسانی ها بر بهبود بهرهوري، کانون اصلی توجه نیروي انسانی است و کلیه تلاشحال، در بهرهآمده است. درعیندستبه

                                                           
1. Lochan Dhar 

2. Cohen 
3. Allen 

4. Mowday 
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گردد و به دلیل مات محسوب میترین عامل تولید کالا و خدوري نیروي انسانی مهم(. بهره1:33تمرکز دارد )الوانی و احمدي، 

طور عام وري، آنرا بهوري است و در بسیاري از مطالعات مربوط به بهرهگیري بهرهترین ابزار اندازهوري کل، متداولارتباط آن با بهره

 (.1:33برند )گودرزي و عطایی، وري به کار میعنوان بهرهبه
 

 پیشینه تجربی -3
هاي چندي در رابطه با متغیرهاي تحقیق صورت گرفته است که در جدول ن گفت که پژوهشتوادر مورد پیشینه تحقیق می

 ها اشاره شده است.زیر به برخی از این پژوهش

 

 پیشینه تجربی پژوهش -9جدول

 موضوع پژوهش نویسندگان ی مهمهاافتهی

المللی ادراك بازاریابی داخلی هاي بیننتایج نشان داد که صنعت هتل

بخشد و این موقعیت تأثیر و تعهد سازمانی آنان را ارتقا میکارکنان 

 مستقیمی بر رفتارهاي شهروندي کارکنان سازمان دارد.

هانگ و لین 

(2333) 

کارگیري بازاریابی داخلی پژوهشی بر به

المللی هاي زنجیره بیندر هتل

 گردشگري

ی و رفتار ها نشان داد که بازاریابی داخلی، تعهد سازماننتایج پژوهش آن

هاي بازارگراي اردن دارد. همچنین شهروندي سازمانی اثر مثبتی بر بانک

 تعهد سازمانی رابطه معناداري با رفتار شهروندي سازمانی دارد.

سلیمان و 

 1جیهورا

(2311) 

هاي تأثیر بازاریابی داخلی بر بانک

 تجاري بازارمدار

ایت شغلی و درگیر نتایج حاکی از تأثیر مستقیم بازاریابی داخلی، رض

شدن در کار بر تعهد سازمانی دارد. علاوه بر این، دو سازه رضایت و 

درگیري شغلی نیز تأثیر میانجی بر رابطه بین بازاریابی داخلی و تعهد 

 سازمانی دارند.

 2تینگ

(2311) 
 تأثیر بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی

تعهد سازمانی تأثیر گردش شغلی و بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی و 

مثبت و معناداري دارد. همچنین رضایت شغلی بر تعهد سازمانی تأثیر 

 مثبت و معناداري دارد.

و :چن

همکاران 

(231:) 

توسعه رضایت شغلی و تعهد سازمانی از 

 طریق گردش شغلی و بازاریابی داخلی

وري و تعهد بین نگرش سرپرستان به عوامل انسانی مؤثر در بهره

ی زیردستان و بین سبک رهبري سرپرستان و تعهد سازمانی سازمان

 زیردستان رابطه معناداري وجود دارد.

رضایی و 

ساعتچی 

(1:34) 

رابطه نگرش به عوامل انسانی مؤثر در 

رهبري سرپرستان با  وري و سبکبهره

 کارکنانتعهد سازمانی

ي وجود وري رابطه معناداربین عدالت سازمانی و تعهد سازمانی با بهره

داري وجود وري رابطه معنیهاي عدالت سازمانی با بهرهدارد، بین مؤلفه

 وري رابطه وجود دارد.هاي تعهد سازمانی با بهرهدارد و بین مؤلفه

امیریان زاده 

و همکاران 

(1:61) 

بررسی رابطه عدالت و تعهد سازمانی با 

 وري شغلیبهره

لی با تعهد سازمانی و نیز اثرات مستقیم و غیرمستقیم بازاریابی داخ

 گر یلتعدگردش شغلی و قصد ترك شغل مثبت بود. همچنین اثر 

تناسب فرد با سازمان نیز در رابطه بین تعهد سازمانی و قصد ترك شغل 

 تأیید شد.

رحیم نیا و 

عارف 

(1:6:) 

تأثیر بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر 

 قصد ترك شغل پرستاران

وري منابع انسانی با رفتار شهروندي میان بهرهرابطه مثبت و معنادار 

سازمانی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد و همچنین رابطه 

مثبت و معنادار میان تعهد سازمانی با رفتار شهروندي سازمانی و رضایت 

شغلی و نهایتاً رابطه مثبت و معنادار میان رضایت شغلی و رفتار 

 شهروندي سازمانی وجود دارد.

بدیع زاده و 

رضایی فر 

(1:61) 

وري منابع مدل ساختار علیت بهره

انسانی، رضایت شغلی، رفتار شهروندي 

و تعهد سازمانی در صنعت آب و 

 فاضلاب

                                                           
1. Suleiman & Djouhara 
2. Ting 
3. Chen 
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 موضوع پژوهش نویسندگان ی مهمهاافتهی

هاي کارکنان، اشتراك دانش، پویایی در گردش شغلی در ارتقاي مهارت

ها، تحمل کتابخانه، حمایت و کمک مدیران به کارکنان و تشویق آن

هاي نوین، افزایش تنوع در کار و ل و مشکلات، دستیابی به شیوهمسائ

طورکلی گردش شغلی غلبه بر خستگی و کسالت تأثیر مثبتی دارد. به

دهد و فرصتی براي بهبود عملکرد در وري را افزایش میمیزان بهره

 سازمان است.

حریري و 

اعتمادي 

(1:61) 

وري بررسی تأثیر گردش شغلی بر بهره

 کارکنان

گردند متغیرهایی که زیرمجموعه متغیر بازاریابی داخلی محسوب می

 توانند بر تعهد سازمانی اثر بگذارند.می

احمري نژاد 

و همکاران 

(1:69) 

 تأثیر بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی

 

 مدل مفهومی پژوهش -4

ن متغیرهاي تحقیق استخراج و در نهایت با ي پیشین، با تأکید بر چارچوب نظري، ارتباط منطقی بیهامدلپس از بررسی 

 است. شده ارائه( 1مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل ) هاآناستفاده از 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی تحقیق -9شکل 

 

 شوند.هاي پژوهش به شرح زیر مطرح می( نشان داده شده است، فرضیه1بر اساس مدل مفهومی که در شکل )

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.لی بر بهرهبازاریابی داخ (1

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.گردش شغلی بر بهره (2

 بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. (:

 گردش شغلی بر تعهد سازمانی کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. (1

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.زمانی بر بهرهتعهد سا (3

 تأثیر مثبت و معناداري دارد.وري منابع انسانی بهره برتعهد سازمانی  گريمیانجی بازاریابی داخلی از طریق (9

 .تأثیر مثبت و معناداري داردوري منابع انسانی بهرهبر تعهد سازمانی گري میانجیگردش شغلی از طریق  (4

 

H3 

H1 

H5 

H4 
H2 

بازاریابی 

 داخلی

 گردش شغلی

هد سازمانیتع  
ع وری مناببهره

 انسانی
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 شناسی پژوهشروش -5
آید. جامعه آماري یم حساببهتحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردي است و از حیث روش و ماهیت، توصیفی ـ پیمایشی 

نفر( است که با تعیین حجم  1133منتخب براي این تحقیق، کارکنان سازمان بیمه تأمین اجتماعی استان آذربایجان شرقی )

پرسشنامه برگشت داده شد و  242نفر تعیین شد. در نهایت،  233ساده و بر اساس فرمول کوکران، نمونه آماري به روش تصادفی 

وتحلیل اطلاعات با این تعداد پرسشنامه انجام گرفت. ابزار اصلی در این تحقیق، پرسشنامه با طیف لیکرت است، که کار تجزیه

وري منابع ( و براي سنجش بهره:231رسشنامه چن و همکاران )براي سنجش بازاریابی داخلی، گردش شغلی و تعهد سازمانی از پ

( استفاده شده است. براي سنجش روایی محتوایی پرسشنامه از شاخص روایی 1633انسانی از پرسشنامه هرسی و گلداسمیت )

نباخ استفاده شد که منظور تعیین پایایی پرسشنامه نیز از روش آلفاي کرواستفاده شده است. به 2و نسبت روایی محتوا 1محتوا

دهد که متغیرهاي مورد بررسی از براي آلفاي کرونباخ، نشان می 4/3( نشان داده شده است. مقادیر بالاي 2نتایج آن در جدول )

 پایایی مناسبی برخوردارند.

 

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرها -2جدول 

 ضریب آلفاي کرونباخ متغیر

313/3 بازاریابی داخلی  

333/3 گردش شغلی  

332/3 تعهد سازمانی  

وري منابع انسانیبهره  621/3  

 

 های پژوهشیافته -6

 مشخصات جمعیت شناختی -6-9
توصیف آماري نمونه با استفاده از متغیرهاي جمعیت شناختی تحقیق شامل جنس، سن، سطح تحصیلات، سابقه خدمت در 

 شده است.( ارائه:جدول )

 مونهمشخصات جمعیت شناختی ن -3جدول 

 درصد فراوانی سطوح متغیر درصد فراوانی سطوح متغیر

 جنسیت
:2/4 166 مرد  

ت
دم

 خ
قه

ساب
 

سال 3زیر   11 2/19  

3/29 :4 زن سال6الی 3   3: 3/16  

 سن

سال 3:زیر   :1 1/11 سال11الی13   61 3/::  

سال 6:الی  3:  122 6/11 رسال و بیشت13   31 6/:3  

سال 16الی  13  6: 2/:1  

ع ت
مو

ج
م

نه
مو

د ن
دا

ع
 

242 

سال و بیشتر 33  29 9/6  

 تحصیلات

3/1 11 کاردانی  

3/92 143 کارشناسی  

2:/3 34 کارشناسی ارشد  

3/1 1 دکتري  

 

 

 

 

                                                           
1 .Content Validity Index 

2. Content Validity Ratio 



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
 

 

13 

 

 یریگاندازهارزیابی مدل  -6-2

ژوهش براي ارزیابی گیري شامل دو بخش پایایی و روایی است. در این پدر رویکرد مبتنی بر واریانس، ارزیابی مدل اندازه

( استفاده شده است. همچنین براي ارزیابی روایی CRگیري، از دو معیار ضرایب بارهاي عاملی و پایایی ترکیبی )پایایی مدل اندازه

 ( و روایی واگرا )آزمون بارهاي عرضی( استفاده گردید.AVEگیري، از دو معیار روایی همگرا )مدل اندازه

 

باشد رابطه  3/:عاملی بیانگر میزان ارتباط متغیر آشکار با متغیر پنهان است. اگر بار عاملی کمتر از  بار سنجش بارهای عاملی:

باشد خیلی  9/3تر از قبول است و اگر بزرگقابل 9/3تا  3/:شود. بار عاملی بین نظر میو از آن صرف شدهگرفتهضعیف در نظر 

بوده و متغیرهاي  9/3تر از دهد که مقادیر تمامی بارهاي عاملی بزرگمی ( نشان1(. نتایج جدول )2311مطلوب است )کلاین، 

 اطمینان براي محاسبه متغیرهاي پنهان مدل هستند.آشکار مقیاسی قابل

 

 نتایج تحلیل عاملی تأییدی -4جدول 

 بار عاملی گویه متغیر بار عاملی گویه متغیر

 (IMبازاریابی داخلی )

IM1 441/3 
 تعهد سازمانی

(OC) 

OC1 36:/3  

IM2 313/3  OC2 399/3  

IM3 46:/3  OC3 341/3  

IM4 3:3/3  

وری منابع انسانی بهره

(HRP) 

HRP1 323/3  

IM5 326/3  HRP2 3:9/3  

 (JRگردش شغلی )

JR1 333/3  HRP3 433/3  

JR2 423/3  HRP4 493/3  

JR3 936/3  HRP5 332/3  

JR4 339/3  HRP6 312/3  

 HRP7 413/3 

 

تا  3معیاري براي ارزیابی همسانی مقادیر متغیرهاي آشکار در طی یک تحقیق است. مقدار این ضریب از (: CRپایایی ترکیبی )

مشاهده است. با توجه به ( نتایج مربوط به پایایی ترکیبی قابل3شود. در جدول )پذیرفته می 4/3متغیر است که مقادیر بالاتر از  1

 است و نشان از پایایی مناسب مدل دارد. 4/3شود که پایایی ترکیبی متغیرها بالاتر از حظه میافزار ملاخروجی نرم
 

هاي یک متغیر پنهان در تبیین واریانس آن یهگودهنده میزان همبستگی مثبت شاخص روایی همگرا نشان: 9روایی همگرا

عنوان شاخصی براي سنجش ( به1631ورنل و لاکر )( توسط فAVEشده )صورت مشترك است. معیار متوسط واریانس استخراجبه

شده است و این بدین معنا است که در نظر گرفته 3/3گیري پیشنهاد شد. براي این شاخص حداقل مقدار اعتبار درونی مدل اندازه

وجه به نتایجی که در هایش را تبیین کند. با تطور میانگین بیش از نیمی از پراکندگی معرفتواند بهمتغیر پنهان موردنظر، می

 شود، مدل از نظر روایی همگرا در سطح قابل قبولی قرار دارد.( ملاحظه می3جدول )

 

 

 

 

 

                                                           
1. Convergent Validity 
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 ، روایی همگراR Squareنتایج پایایی ترکیبی،  -5جدول 

 CR R Square AVE متغیرها

633/3 بازاریابی داخلی  - 933/3  

311/3 گردش شغلی  - 349/3  

636/3 تعهد سازمانی  4:9/3  443/3  

وري منابع انسانیبهره  622/3  3:1/3  923/3  

 

هاي دیگر است. در این پژوهش براي ارزیابی روایی واگرا، از دهنده میزان تفاوت یک سازه با سازهروایی واگرا نشان: 1روایی واگرا

پذیر یک متغیر پنهان با ي مشاهدهاي بارهاي عاملی متغیرهاآزمون بارهاي عرضی استفاده شده است. این آزمون به بررسی مقایسه

پردازد. پیشنهاد شده است بار عاملی هر متغیر پذیر با سایر متغیرهاي پنهان میبارهاي عاملی همان متغیرهاي مشاهده

ان پذیر بر متغیرهاي پنهبیشتر از بار عاملی همان متغیر مشاهده 1/3پذیر بر روي متغیر پنهان مربوط به خود باید حداقل مشاهده

هاست. شود، بار هر معرف براي هر سازه بیشتر از بار آن معرف براي سایر سازه( مشاهده می9طور که در جدول )دیگر باشد. همان

 گردد.یمیري تأیید گاندازهبنابراین روایی واگراي مدل 

 

 نتایج آزمون بارهای عرضی -6جدول 

HRP OC JR IM  

936/3  93:/3  362/3  441/3  IM1 

946/3  939/3  911/3  313/3  IM2 

939/3  333/3  341/3  46:/3  IM3 

949/3  969/3  942/3  3:3/3  IM4 

923/3  933/3  393/3  326/3  IM5 

993/3  969/3  333/3  9:2/3  JR1 

343/3  394/3  423/3  319/3  JR2 

363/3  339/3  936/3  136/3  JR3 

961/3  9:6/3  339/3  911/3  JR4 

499/3  36:/3  413/3  961/3  OC1 

463/3  399/3  416/3  933/3  OC2 

432/3  341/3  4:1/3  966/3  OC3 

323/3  4:1/3  96:/3  942/3  HRP1 

3:9/3  436/3  423/3  966/3  HRP2 

433/3  4:3/3  943/3  919/3  HRP3 

493/3  933/3  921/3  331/3  HRP4 

332/3  963/3  993/3  9:1/3  HRP5 

312/3  411/3  941/3  933/3  HRP6 

413/3  363/3  342/3  3:3/3  HRP7 

 

 ارزیابی مدل ساختاری -6-3

و  2گیرد )هیرهاي تحقیق در عمل صورت میمنظور آگاهی یافتن از میزان تأیید یافتگی نظریهارزیابی مدل ساختاري به

 R( و Values-T)مقدار  zهاي ساختاري از دو معیار ضرایب معناداري در این پژوهش براي آزمون مدل(. :231همکاران، 

)2es (RSquar .استفاده شده است 

                                                           
1. Discriminant Validity 
2. Hair 
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زا زا ) وابسته( توسط متغیر بروندهد که چند درصد از تغییرات متغیر دروناین شاخص نشان می: 2Rیا  R Squaresمعیار 

زا )وابسته( در مدل مسیر ساختاري )درونی( براي متغیرهاي مکنون درون 94/3و  3/::، 16/3پذیرد. مقادیر )مستقل( صورت می

زا )مستقل( صفر است. همچنین مقادیر ضریب تعیین براي متغیرهاي برون شدهتوجه توصیف ضعیف، متوسط و قابل به ترتیب

است. با  شده( ارائه 3زاي پژوهش در جدول )براي متغیرهاي درون شدهمحاسبه(. ضرایب :1:6است )محسنین و اسفیدانی، 

 قابل قبولی قرار دارد. براي متغیرهاي مکنون در سطح 2Rتوجه به نتایج، مقدار 

 

هر مسیر محاسبه شود.  tبراي بررسی سطح معناداري ضرایب مسیر باید مقدار (: T-Values)مقدار  zمعیار ضرایب معناداری 

شود. در سطح معناداري شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تأیید می گرفتهینان در نظر مورداطمآمده، در سطح دستچنانچه مقدار به

شود )محسنین و مقایسه می 33/2و  69/1، 91/1درصد، این مقدار به ترتیب با حداقل آماره تی  66درصد و  63، درصد 63

بیشتر هستند که این امر معنادار  69/1( مشخص است، تمامی ضرایب معناداري از 2که در شکل ) گونههمان(. :1:6اسفیدانی، 

 دهد.یمنشان  %63سطح اطمینان بودن تمامی سؤالات و روابط میان متغیرها را در 

 

 

 

 

 

 

 
 

 خروجی مدل مفهومی -2شکل 

 

 ارزیابی مدل کلی -6-4

برخلاف روش کوواریانس محور، شاخصی براي سنجش کل مدل وجود  PLSسازي معادلات ساختاري به کمک روش در مدل

( پیشنهاد شد. حدود این شاخص بین صفر 2333اران )( توسط تننهاوس و همکGOFندارد، ولی شاخصی به نام نیکویی برازش )

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي را به ترتیب به 9/3:، 23/3، 31/3( سه مقدار 2336و یک بوده و وتزلس و همکاران )

GOF  ،دست هب 3313/3(. طبق فرمول زیر، مقدار این شاخص براي پژوهش حاضر :1:6معرفی نمودند )محسنین و اسفیدانی

 آید که حاکی از قدرت بالاي کل مدل است.می

 

GOF=      (Communality) × (R square) 

 

 

 

 

β= 3:4/3  ، t= 333/13  

IM 

JR 

OC 

R2= 1/736 
HRP 

R2= 1/834 

β= 29:/3  ، t= 333/3  

 

β= 313/0  ، t= ::3/13  

 

β= :96/3  ، t= 411/9  

 

β= 141/3  ، t= 4:4/:  
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 هاهیفرضآزمون  -7

دهد که ضریب معناداري مسیر میان متغیرهاي بازاریابی داخلی، گردش یم( آمده است، نشان 2خروجی مدل که در شکل )

دار بودن تأثیر مستقیم و غیرمستقیم یمعنبیشتر است. این مطلب حاکی از  69/1از  وري منابع انسانیشغلی، تعهد سازمانی و بهره

 شوند.یمهاي پژوهش تأیید یهفرضو  است %63وري منابع انسانی در سطح اطمینان بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

 

 اههیفرض جینتا -7جدول 

هایهفرض  
ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 آزمون

141/3 وري منابع انسانیبهرهریابی داخلی            بازا 1  4:4/:  تأیید 

3/:29 وري منابع انسانیبهرهگردش شغلی            2  333/3  تأیید 

96/3: تعهد سازمانی            بازاریابی داخلی :  411/9  تأیید 

313/3 تعهد سازمانیگردش شغلی            1  ::3/13  تأیید 

3:4/3 وري منابع انسانیبهرهزمانی            تعهد سا 3  333/13  تأیید 

163/3 وري منابع انسانیبهرهسازمانی            تعهد         بازاریابی داخلی  9  133/3  تأیید 

262/3 وري منابع انسانیبهرهگردش شغلی           تعهد سازمانی            4  111/3  تأیید 

 

 گیرییجهنت -8

هاي کلیدي براي هاي اقتصادي ـ تولیدي و از مزیتترین متغیرهاي تأثیرگذار بر سودآوري فعالیتوري یکی از مهمهرهب

ها به مزیت رقابتی است. امروزه با توجه به کمبود منابع، گسترش سطوح رقابت و افزایش تنوع در سلایق دستیابی سازمان

(. در بین عوامل تولید )زمین، نیروي انسانی، 1:63بر کسی پوشیده نیست )مقیمی،  وري و لزوم بررسی آن،مشتریان، اهمیت بهره

وري نیروي انسانی و توجه توجه نکردن به بهره ترین و نادرترین عامل، نیروي انسانی است.ترین، کمیابفناوري و سرمایه( باارزش

شود، بلکه سبب افزایش ضایعات و حوادث و ایجاد میتنها سبب کاهش کارایی و اثربخشی در سازمان صرف به دیگر عوامل نه

وري تواند بر بهبود و توسعه بهره(؛ بنابراین بررسی عواملی که می1:36گردد )رضائیان و قاسمی، نارضایتی در نیروي انسانی می

اریابی داخلی و گردش تأثیر بازبررسی  باهدفدر این راستا، پژوهش حاضر  نیروي انسانی تأثیرگذار باشد، امري ضروري است.

ي منابع انسانی با نقش میانجی تعهد سازمانی انجام گرفت. بررسی فرضیه اول نشان داد که بازاریابی داخلی بر وربهرهشغلی بر 

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد. بهره

کند. فرضیه دوم تحقیق مبنی بر انسانی را تبیین میوري منابع از تغییرات بهره %14دیگر، بازاریابی داخلی به میزان بیانبه

وري منابع انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که وجود تأثیر مثبت و معنادار گردش شغلی بر بهره

توان اظهار ین فرضیه میشود. با توجه به تأیید ابینی میوري منابع انسانی، از طریق گردش شغلی پیشاز تغییرات بهره 29%

ها ایجاد هاي شغلی که رابطه خوبی بین وظایف و تواناییتوانند با قرار دادن کارکنان خود در موقعیتها میداشت که سازمان

ها را وري آننفس و روحیه، رضایت شغلی و بهرهها را تطبیق دهند و از این طریق اعتمادبهکنند، استعدادهاي مختلف آنمی

( در این زمینه همخوانی دارد. فرضیه سوم تحقیق مبنی بر 1:61هاي حریري و اعتمادي )ش دهند. نتایج این فرضیه با یافتهافزای

 %4:وجود تأثیر مثبت و معنادار بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که 

(، سلیمان و 2333هاي هانگ و لین )شود. نتایج این فرضیه با یافتهیق بازاریابی داخلی تبیین میتغییرات تعهد سازمانی، از طر

( در همین 1:69( و احمري نژاد و همکاران ):1:6(، رحیم نیا و عارف ):231(، چن و همکاران )2311(، تینگ )2311جیهورا )

گردش شغلی بر تعهد سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارد. زمینه همخوانی دارد. بررسی فرضیه چهارم تحقیق نشان داد که 

هاي چن و همکاران کند. نتایج این فرضیه با یافتهاز تغییرات تعهد سازمانی را تبیین می %31دیگر، گردش شغلی به میزان بیانبه
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ر وجود تأثیر مثبت و معنادار ( در همین زمینه همخوانی دارد. فرضیه پنجم تحقیق مبنی ب:1:6(، رحیم نیا و عارف ):231)

وري از تغییرات بهره %31وري منابع انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تعهد سازمانی بر بهره

ان نسبت توان اظهار داشت که هرچقدر کارکنشود. با توجه به تأیید این فرضیه میمنابع انسانی، از طریق تعهد سازمانی تبیین می

وري کارکنان رود که در نتیجه عملکرد و بهرهبه سازمان خود متعهدتر باشند، درصد بقاء کارکنان در سازمان نیز بهبود و بالا می

( 1:61(، امیریان زاده و همکاران )1:34هاي رضایی و ساعتچی )یابد. نتایج این فرضیه با یافتهنیز در محیط با تعهد بالا بهبود می

وري منابع انسانی مورد زمینه همخوانی دارد. فرضیه ششم تحقیق مبنی بر تأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی بر بهره در همین

وري منابع تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی از طریق تعهد سازمانی بر بهره

وري منابع یم آن است. در نهایت فرضیه هفتم تحقیق مبنی بر تأثیر غیرمستقیم گردش شغلی بر بهرهانسانی، بیشتر از تأثیر مستق

انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تأثیر غیرمستقیم گردش شغلی از طریق تعهد سازمانی بر 

 وري منابع انسانی، بیشتر از تأثیر مستقیم آن است.بهره

وري منابع تنها موجب بهبود و توسعه بهرهدهد که بازاریابی داخلی و گردش شغلی، نههاي پژوهش حاضر نشان میافتهی

دهند. بنابراین مدیران سازمان بیمه تأمین اجتماعی باید بازاریابی داخلی و شود، بلکه تعهد سازمانی را نیز افزایش میانسانی می

وري کارکنان ترکیب کنند. این اقدامات سبب ایجاد انگیزه در کارکنان هد سازمانی و بهرهگردش شغلی را در جهت افزایش تع

بخشد. براي زمان تعهد سازمانی را بهبود میطور همگردد، که بهها میها و بینشاي، مهارتسازمان براي کسب دانش حرفه

که سازمان حمایت کافی از کارکنانش داشته باشد. درصورتی وري کارکنان، سازمان باید حمایت کافیافزایش تعهد سازمانی و بهره

تواند حفظ و نگهداري کارکنان را افزایش دهد و حتی ممکن است بقاي آن را به خطر بیندازد. از کارکنانش نداشته باشد نمی

هاي ویژه حل مشکل، هسطح، مشارکت دادن کارکنان در گروتوانند، از طریق آموزش کارکنان در مشاغل همهمچنین مدیران می

شود وضع سازمان ها را توسعه دهند که این امر موجب میهاي بیشتر به کارکنان، توانایی آنتفویض اختیار و دادن مسئولیت

 صولات و خدمات جدیدي ارائه کنند.بهبودیافته، کیفیت بهتر شود و مح

ها و ط به بازاریابی داخلی، که شامل اطلاعات خواستهآوري اطلاعات مربوشود که سازمان نسبت به جمعهمچنین پیشنهاد می

کند تا در امر ها کمک میانتظارات کارکنان، مدیران و مشاغل هستند اقدام کنند. گردآوري مناسب این اطلاعات به سازمان

ترتیب بتوانند  هاي آموزش و انگیزشی، طراحی مشاغل، انتخاب سبک مدیریتی مناسب، آگاهانه عمل کنند و بدینطراحی سیستم

تر به مشتریان نهایی سازمان، رضایت آنان را جلب کنند. نهایتاً اینکه مدیران باید تناسب شخصیت و توانایی با ارائه خدمات مناسب

ها سازگاري ها را موردتوجه قرار دهند و کارکنان را در مشاغلی که با شخصیت و توانایی آنهاي شغلی آنکارکنان با ویژگی

پذیري، زا در فرد، افزایش مسئولیتهاي دروندارد قرار دهند که این امر باعث ایجاد رضایت بیشتر فرد، ایجاد انگیزهبیشتري 

 وري خواهد شد.خلاقیت و بهره

 

 پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی -1

پژوهشگران آتی، تأثیر بازاریابی  شودیمپیشنهاد وري منابع انسانی مؤثر است، با توجه به اینکه عوامل سازمانی دیگري در بهره

وري منابع ی، چابکی سازمانی و ...( روي بهرهسازمانفرهنگداخلی و گردش شغلی را به همراه یکی دیگر از عوامل سازمانی )مانند: 

تأثیر کننده در این رابطه، سبک رهبري مدیران است، بررسی که یکی از عوامل تعیینییازآنجاهمچنین انسانی بررسی کنند. 

مندان و وري منابع انسانی، با توجه به میزان گرایش سازمان به بازاریابی داخلی و گردش شغلی، به علاقهسبک رهبري بر بهره

ي خدماتی هاشرکتدر این تحقیق جهت  استفاده موردشود، محققان آتی از مدل یمنهایتاً پیشنهاد شود. پژوهشگران توصیه می

 از این تحقیق مقایسه نمایند. آمدهدستبهایج حاصله را با نتایج دیگر استفاده نموده و نت
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 مدیریت استعداد و با نوآوری سازمانی بررسی رابطه 

 در شعب بانک سپه شهر کرمان
 

 2پورسعید مهدی ، محمد9حکیم میرزا حسین

 .کرمان اسلامی آزاد دانشگاهها، روش و تشکیلات دولتی، مدیریت ارشد کارشناسی دانشجوي -1

 کرمان باهنر دانشگاه استادیار -2

 

 

 چکیده

ریت استعداد و نوآوري سازمانی در شعب بانک سپه شهر کرمان انجام شده این تحقیق با هدف بررسی رابطه مدی

بانک سپه شعب کارکنان جامعه آماري این تحقیق کلیه همبستگی بوده،  –است. روش تحقیق بصورت توصیفی 

نفر می باشد که بصورت تصادفی  132حجم نمونه  .می باشد نفر 231به تعداد  1:63در سال  شهرستان کرمان

و  61/3و پایایی  36/3با روایی  مدیریت استعداداي انتخاب شده اند. براي جمع آوري داده ها از پرسشنامه طبقه 

انجام  spss20تجزیه و تحلیل داده ها با نرم افزار  استفاده شد. 91/3و پایایی  39/3نوآوري سازمانی با روایی 

راف معیار، ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن و گرفته و از آماره هاي توصیفی و استنباطی مثل میانگین، انح

رابطه  یسازمان ياستعداد و نوآور تیریمد نیبرگرسیون خطی استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان داد که 

و حفظ و نگهداشت استعداد ها و  یانسان يرویجذب استعدادها، توسعه ن نیب .وجود داردمستقیم و معنی دار 

 یسازمان يو نوآور و کشف استعداد ها یابیارز نیب، اما وجود داردستقیم و معنی دار مرابطه  یسازمان ينوآور

بنابراین می باشد  جذب استعدادهای، سازمان ينوآور. بهترین پیش بینی کننده داردنوجود معنی دار رابطه 

 اجرایی کنند.پیشنهاد شد مدیران براي مدیریت استعدادها در بانک برنامه کوتاه مدت و بلندمت تدوین و 

 مدیریت استعداد، نوآوري سازمانی، بانک سپه کلیدی: واژگان

 

 مقدمه .9

کند، بانک ها هستند. بانک امروزه یکی از سازمان هاي مهم که نقش اساسی در رشد و توسعه اقتصادي کشورها ایفا می

خت ها و نقل و انتقال وجوه را تسهیل می عبارت است از یک رشته فعالیت هاي اقتصادي که ایجاد اعتبار می کند و امر پردا

بخشد. بانک ها می توانند با کسب رضایت بیشتر مشتریان و تشویق آن ها به پس انداز و تراکم سرمایه و به کار انداختن آن ها در 

ش بودن بانکها رشته هاي تولیدي و مصرفی، نقش مهمی را در شکوفایی اقتصاد کشورها ایفا نمایند که تحقق این هدف با  اثر بخ

 (. 24: 1:31حاصل می شود )برزگر، 

گسترش و سرعت تغییرات در سراسر جهان باعث شده که خلاقیت بیش از پیش اهمیت یابد، کشورها فقط با ابتکار و نوآوري 

ونی، سازمانهایی ها به پیش روند. بدیهی است در دنیاي پیچیده کنتوانند خود را با شرایط جدید وفق داده و همگام با دگرگونیمی

 (. 11: 1:31رو، به بهترین نحو استفاده کنند )محمدي، ترند که بتوانند از فرصتهاي پیشدر رقابت با سایرین موفق

 صورت در آن تغییر اجرا، واکنش و ایده، توسعه براي فعالیتی عنوان به را نوآوري( 1639) ون دي وان مانند محققان از بعضی

 و توسعه در درگیر هاي فعالیت شامل که است جدید ایده ابداع و یا ایجاد بیش از نوآوري فرایند وي نظر از. اند تعریف کرده لزوم

 تغییر با دیگران تبادل در زمان طول در که افرادي توسط جدید هاي ایده اجرا و توسعه عنوان به فرایند نوآوري واقع، در است اجرا

 براي جدید اجرایی و فنی دانش از استفاده نوآوري(  1663) نظر افاه از. می باشد ندمی کن مشارکت سازمانی و نهادي هاي زمینه
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 شود، ها می پروژه و ها سیاست فرآیندها، خدمات، محصولات، تجهیزات، شامل که مشتریان به یا خدمت و جدید محصول ارائه

 (.21: 1،2334یولین) باشد می

بتوانند درست تصمیم بگیرند، راه حل هاى خلاقانه اى براى مسائل ارائه کنند نیاز است که  کارکنانیدر محیط کار کنونى به 

 که است یک قرن نزدیک به اقتصادي، تکامل نظریه هاي در .(3: 2333، 2و نوآور باشند )طاهر و در مقابل کار خود پاسخگو باشند

 نوآوري نقش محور، دانش اقتصاد ظهور با اخیر هاي سال در. است شده شناخته اقتصادي توسعه رشد و محرکه نیروي نوآوري

 پیشرفته اقتصادهاي از مقالات از در بعضی که طوري به است، کرده پیدا اجتماعی و اقتصادي ساختارهاي تحول در حیاتی تري

 ندهايفزای توجه و علاقه سیاستگذاران گذشته قرن نیم در همچنین. یاد می شود نوآوري بر مبتنی اقتصادهاي عنوان به امروزي

 1:33 همکاران، و نصرالهی)کرده اند  پیدا اقتصادي توسعه محرکه نیرو عنوان به دانش بر مبتنی نوآوري توسعه سیاست هاي به

 و کشمکش که است شده باعث رقبا افزایش و پیشرفتهاي تکنولوژیکی محیطی، تغییرات چون عواملی امروزه دیگر بیان به(. 3:

به  پاسخ در بیشتر، نوآوري پذیرش به گرایش با سازمانها که است حالی در این. آید به وجود اسازمانه بین پایان بی رقابتی

 تر موفق نماید، کمک می عملکرد بالاتر به دستیابی براي ها آن به که جدید هاي گسترش قابلیت همچنین و محیطی تغییرات

 (.2: 1:36 همکاران، و اردکانی سعید) بود خواهند

فرهنگ و منابع انسانی بایستی ویژگیهاي ذیل را داشته  ،سازمان هایی هستند که از نظر ساختار و نوآور سازمان هاي خلاق

ساختار ارگانیک می تواند به صورتی مثبت بر نوآوري اثر بگذارد. سازمان هایی که داراي ساختار ارگانیک  ،باشند: از بعد ساختاري

متمرکز   کارها کمتررسمی است وتصمیم گیري غیر، سطح افقی گسترده شده اند از نظر سلسله مراتب سازمانی بیشتر در ،هستند

می باشد، از این رو سازمان داراي سازگاري وانعطاف پذیري بیشتري است ومی تواند نوآوري ها را سریعتر بپذیرد وخود را با آنها 

دارند، به آنها تجربه کردن را تشویق می کنند، هم به : از بعد فرهنگی به سازمان هاي نوآور فرهنگی تشابه "سازگار نماید. ثانیا

از اشتباهات تجربه کسب می کنند، ابهام را می پذیرند، در امور غیر عملی شکیبا  ،توفیقات و هم شکست ها پاداش می دهند

ش از وسایل تاکید دارند و اندکی دارند، بردبار در مخاطره اند، در برخوردار ها شکیبا هستند، برنتایج بی هستند، کنترلهاي بیرونی

به نیاز هاي محیط پاسخ می دهند. در بعد سوم، منابع انسانی،  "همچنین بر تعامل با محیط بطور جدي تاکید دارند و سریعا

سازمان هاي نوآور درزمینه توسعه منابع انسانی خود فعالانه عمل می کنند، امنیت شغلی بالایی براي کارکنان خود فراهم می 

: 1:63)صفري و همکاران،  ه افراد یاد می دهند که تغییر پذیر باشند و از ارائه دهندگان اندیشه هاي نو حمایت می کنندکنند، ب

91.) 

 می محسوب سازمانها  حیات اصلی براي هاي مزیت از یکی عنوان به نوآوري گسترش، به رو رقابت و پیچیدگی با بنابراین

 دمیده سازمان کالبد در روحی همچون بدیع و نو ایده هاي. بدیع هستند و نو هاي ایده دنیازمن بقا براي ها سازمان همه. شود

 دست به مزیت رقابتی رقبا به نسبت میسازد قادر را سازمانها تنها نه نوآوري ظهور. می دهد نجات فنا نیستی و از را آن و میشود

یکی از عواملی که می تواند  (.13:  1:33 نجم، دهقان)می کند  ائهار سازمانی اثربخشی ارتقاي براي را سودمندي ابزار بلکه آورند

در نو آوري سازمانی نقش اساسی داشته باشد مدیریت استعدادها و توجه به توانایی هاي بلاقوه نیروي انسانی حاضر در سازمان 

 (.:1: :233، :ساندلراست )

 که است توانمند و مستعد افرادي اختیار داشتن در نمی روند، شمار به سازمانها مزیت تنها تکنولوژیک و مالی منابع امروزه

 وضعیت در. نماید جبران نیز را منابع دیگر نقص یا و فقدان میتواند بلکه محسوب شود سازمان رقابتی مزیت تنها نه میتواند

 کسب به موفق سازمانهایی هااست تن آن ویژگی ترین اصلی مداوم نوآوریهاي و پی درپی تغییرات که محیطی در و رقابتی موجود

 نخبه شایسته، محور، دانش ماهر، انسانی منابع داراي و نموده درك را انسانی خود منابع استراتژیک نقش که شد خواهند سرآمدي

 در را اقتصاد موفق ترین، محور دانش اقتصاد بر تاکید با اقتصادي نوین (. نظریه هاي13: 2333، 1باشند )آرمسترگ توانمند و
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 نوین نظریات در اینرو، از. کند بهره برداري تجاري صورت آن به از و پرداخته دانش توزیع و تولید به که می دانند اقتصادي ینده،آ

 کلی به رقابت است. اساس گرفته قرار توجه مورد بیش از بیش درآمد کسب و دانش تولید در سرمایه هاي انسانی نقش اقتصادي

در  بنابراین. هستند دانشی کارکنان و دانش بر افزون روز تاکید حال در سازمانها و دانایی، دانش رعص در. است دگرگونی حال در

 .(193: 2334، 2تاکید می شود)نونن 1استعداد مدیریت از جامعی فرایند طراحی بر لزوم انسانی منابع مدیریت حوزه

و رقلبتی ازمان شناخته می شود و مدیران منابع انسانی با  به عنوان سرمایه مهم :«سرمایه انسانی» با توجه به اینکه امروزه 

(. مدیران :3: 1:33آگاهی از اهمیت این سرمایه، قادر به ایجاد مزیت رقابتی براي آینده سازمان می باشند )تونکه نژاد و داوري، 

پیشرت براي کارکنان، عملکرد  منابع انسانی از طریق پرورش کارکنان، ایجاد سازمان پویا و فراهم نمودن فرصت هاي رشد و

(. تعریف مذکور این موضوع را به 14: 1:31سازمانی، گروهی و فردي را بهبود می بخشند )آمسترانگ، ترجمه اعرابی و ایزدي، 

آیا مدیریت استعداد صرفاً یک اصطلاح جدید براي ارائه مطالب قدیمی است یا مفهومی جدید با »ذهن متبادر می سازد که 

( مدیریت استعداد را مجموعه اي از وظایف منابعی انسانی مانند 113: 2339) 1لوئیس و هکمن« ي مفید است؟کارکردها

استخدام، انتخاب، آموزش و توسعه تعریف کرده اند. از این منظر، آنان استدلال می کنند که مدیریت استعداد ممکن است تعبیر 

ش از بررسی دقیق و جامع ادبیات مدیریت استعداد، به این امر اشاره داشتند که دیگري از واژه مدیریت منابع انسانی باشد. آنان پ

مدیریت استعداد یک روش سیستمی جهت اجراي وظایف منابع انسانی، با نگاهی گسترده تر و عملکردي دقیق تر می باشد) 

 (. 414: 2333، 3هاگس و راگ

اد سازمان همچنان بخش منابع انسانی است و بنابراین موضوع، ( نیز تاکید دارد که مدیر اصلی استعد11: :233) 9ساندلر

( معتقد است که استراتژي اي منابع انسانی باید با استراتژي هاي سازمان هماهنگ و یکپارچه گردند. به طوري 66: 2339) 4میلر

ی در فعالیت هاي سازمان فراهم که با ایجاد هماهنگی بین استراتژي هاي سازمان و خط مشی هاي منابع انسانی موجبات هم افزای

 (. 63: 2333، 3گردد )چدویک

 آمیز موفقیت اجراى منظور افراد به مدیریت و کارگیرى به شناسایى، براى فرایندها از کاملى مجموعه استعداد مدیریت

 مى تقسیم اصلى زهحو سه مؤثرند، به کارکنان حیات در چرخه که فرایندها این. است سازمان نیاز مورد کار و کسب استراتژى

 (.3: 1:61استعدادها )صیادي و همکاران،  توسعه و استعدادها و نگهداشت همسوسازى استعدادها، جذب: شوند

 برگیرنده در مدل این است راپر و عاملی فیلیپس 1 مدل استعداد، مدیریت زمینه در شده ارائه هاي مدل متداولترین از یکی

 باشداشت کارکنان با استعداد میجذب، ارزیابی، توسعه و نگهد عوامل

 در استخدام و براى کارمندیابى باید چگونه کند؟ گذارى سرمایه افرادى چه روى بر باید سازمان: 6استعدادها جذب و ارزیابی

 زا بخشى تنها شها پرس این است؟ نیاز مورد نوع استعدادهایى چه سازمانى توسعه براى کرد؟ ریزى برنامه شده، تعیین تهاى پس

 سازمانى، سرمایه ترین ارزش با عنوان به خود، کارکنان توسعه و جذب مسیر ترسیم سازمان، هنگام یک در که است هایى پرسش

 .شود گرفته در نظر باید

 یک به کارکنان مرحله این در .است توسعه و یادگیرى به مربوط مباحث شامل فرایند، این نهایى گام: 13استعدادها توسعه

 ایجاد هدف با کارکنان روى بر بیشتر گذارى سرمایه به مورد، سازمان همین در. دارند نیاز شفاف و لمس قابل غلىش توسعه مسیر
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 آینده نیازهاى و انتظارها به خگویى پاس جهت در را نها آ تهاى مهار بتواند راه این از تا دارد، توسعه نیاز و یادگیرى هاى فرصت

  دارد نگه روز به سازمان

 که است مسیرى در یابد سازمان اطمینان تا شود مدیریت باید کار نیروى عملکرد: 1استعدادها نگهداشت و ىهمسوساز 

 سیستم گیرد، قرار توجه مورد باید استعدادها نگهداشت در فرایند که دیگرى بحث. دارد را بهره ورى بیشترین آن انسانى نیروى

 که است ضرورى یابد، گسترش عادلانه خدمت جبران مشى خط است زملا سازمان، که در این بر علاوه. است خدمات جبران

 مورد کارکنان جبران خدمت محاسبه سیستم در افراد عملکرد و استعدادها سنجش از حاصل هاى تحلیل و ها خروجى گزارش

 (.:4: 1:34 معالى تفتى، و الدین تاج) گیرد قرار ملاحظه

ی پاسخگویی به این سوال است که آیا  بین مدیریت استعداد و نوآوري سازمانی با توجه به مطالب ذکر شده این تحقیق در پ

 در شعب بانک سپه شهر کرمان رابطه دارد؟ 

 

 پیشینه تحقیق

( در تحقیق با عنوان رابطه بین شاخصهاي مدیریت استعداد با عملکرد سازمانی و نوآوري سازمانی در 1:61امیر خانی )

جذب استعدادها، ارزیابی و کشف کرمان، به این نتیجه رسید که مدیریت استعداد در چهار بعد سازمان جهاد کشاورزي استان 

با عملکرد سازمانی و نوآوري سازمانی رابطه مثبت و معنی داري  حفظ و نگهداشت استعداد هاو  توسعه نیروي انسانی، استعداد ها

 دارد. 

 ستاد مرکزى در کارکنان شغلى رضایت و استعداد مدیریت بین رابطه تعیین»( تحقیقی با هدف :1:6صیادي و همکاران )

 شده انجام پیمایشى روش به که است و همبستگى توصیفى هاى پژوهش نوع از این تحقیق. انجام دادند «اجتماعى تامین صندوق

روش طبقه  به یرىنمونه گ است، اجتماعى تامین صندوق مرکزى ستاد کارکنان از نفر 13:1شامل  پژوهش آمارى جامعه. است

 و توصیفى آمار روش از ها داده تحلیل و منظور تجزیه به. شدند انتخاب پژوهش نمونه عنوان به نفر 243 تعداد و بوده منظم اى

 پژوهش نشان یافته هاى. است شغلى رضایت و استعداد مدیریت هاى پرسشنامه گردآورى اطلاعات ابزار و شده استفاده استنباطى

 .دارد معنادار وجود رابطه شغلى رضایت و آن زیرمتغیرهاى استعداد، مدیریت بین که دهد مى

بررسی ارتباط پویا و سیستمی بین یادگیري سازمانی، نوآوري و تاثیر این رابطه بر ی به تحقیق ( در:1:6علوي و همکاران )

انش به عنوان عوامل موثر بر یادگیري دو عامل رهبري تحول گرا و مدیریت د پرداختند.عملکرد در یک مرکز تحقیق و توسعه 

معلولی طراحی و شبیه سازي شده است. نتایج اجراي مدل، حاکی از  -سازمانی و نوآوري تشخیص داده شده و سپس روابط علی

آن است که حمایت رهبري سازمان از یادگیري موجب ارتقاء سطح دانش در سازمان و در نتیجه افزایش نوآوري می شود. از سوي 

گر حمایت رهبري از نوآوري موجب بهبود سطح عملکرد سازمان خواهد شد که بازخورد آن در سازمان موجب افزایش تعهد به دی

 اجراي سیاست هایی براي ارتقاء یادگیري سازمانی خواهد بود

اثر ابعاد  توجه به اهمیت نوآوري در نهادهاي آموزش عالی این پژوهش تلاش دارد تا (:1:6در پژوهش کنجکاو منفرد )

مدیریت دانش را بر نوآوري مورد بررسی قرار دهد. بدین منظور، ادبیات و پیشینه پژوهش مورد بازبینی قرار گرفته و پس از 

مصاحبه با خبرگان، ابعاد فرایندي و زیرساختی مدیریت دانش شناسایی و ضمن ارزیابی ابعاد فوق در دانشگاه یزد اثر هر یک از 

همبستگی و از نوع کاربردي می باشد. جامعه آماري شامل  -و اجرایی بررسی شد. این پژوهش، توصیفی آنها بر نوآوري فنی

اعضاي هیات علمی دانشگاه یزد می باشند. نمونه گیري در این پژوهش با استفاده از روش نمونه گیري تصادفی طبقه اي انجام 

تمامی ابعاد زیرساختی )فناوري، ساختار و فرهنگ( و فرایندي  گرفته است. نتایج آزمون فرضیه هاي پژوهش نشان داد که بین

فنی و اجرایی( رابطه معنی داري وجود داد. علاوه بر این )مدیریت دانش )خلق دانش، تسخیر دانش، ذخیره دانش و...( با نوآوري 
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بر توسعه نوآوري دارند. این درحالی نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که از بین ابعاد فوق، فرهنگ و فناوري بیش ترین تاثیر را 

 .است که وضعیت ابعاد مذکور در دانشگاه یزد نامطلوب می باشد

 نگهداشت و جذب بر موثر عوامل مهمترین رتبه بندي و ( تحقیقی با هدف شناسایی1:62و همکاران ) طهماسبی

 دانشگاه در توصیفی شکل به و کمی روش به و کاربردي نوع از تحقیق این. انجام داده است در دانشگاه ها علمی استعدادهاي

 شده دادههاي جمع آوري. می باشد پرسشنامه داده ها گردآوري ابزار و ساده تصادفی روش به نمونه گیري. است انجام شده تهران

 جذب در را تأثیرگذاري بیشترین پژوهش و تحقیق جو عامل که می دهد نشان نتایج و شده تحلیل و تجزیهSPSS افزار نرم با

 .دارد تهران دانشگاه در استعدادها

نفر انجام داده و  :29سازمان متشکل از  23(که بر روي مدیران اجرایی و مدیران عملیاتی2313مطالعه گانتر و همکاران )

فرهنگ داخلی،  استراتژي، ثبات با همراستایی اند:شرح زیر پرداختهاصل اساسی در مدیریت استعداد به 9درنهایت به تدوین 

محلی و نام تجاري از طریق متمایزساختن، برندسازي کارفرما از طریق  و جهانی مدیریت، تعادل نیازهاي شده، مشارکتنهادینه

 تمایزسازي 

 از گیري بهره چگونگی و استعداد مدیریت سیستم بررسی به آمریکا، در خدماتی شرکت یک واحدهاي ( از2311) 1سویم -

 در یافته ساختار نیمه مصاحبه هاي از حاصل است. نتایج پرداخته کارکنان در تعهد ایجاد براي میاهر عنوان به سیستم این

 سازمانی توسعه و انسانی منابع مدیریت بخش چگونه که داد نشان کارکنان، تعهد بر استعداد مدیریت تأثیر بر علاوه وي پژوهش

 .ندبپرداز استعداد مدیریت سیستم تقویت و حمایت به میتوانند

  عنوان تحت خود پژوهش در آنها .قرار دادند بررسی مورد را نوآوري عملکرد بر فکري سرمایه ( تأثیر:231همکاران ) و 2زرنلر

 سه که داد نشان پژوهش هاي یافته .پرداختند نوآوري بر فکري سرمایه اثرات و کنکاش تحلیل نوآوري به عملکرد و فکري سرمایه

 .هستند معناداري و مثبت داراي رابطه نوآوري عملکرد و -مشتري سرمایه ساختاري، سرمایه کارکنان، سرمایه -فکري نوع سرمایه

 عملکرد با فکري سرمایه نوع سه معناداري مثبت و رابطه رشد صنعت نیز نرخ بودن بالا که داد نشان همچنین پژوهش این نتایج

 .کرد تأیید را نوآوري

 یک: ساز و ساخت صنایع سازمانی بهبود نوآوري براي فکري سرمایه هاي و دانش اداره عنوان تحت تحقیقی در( 2333) :اگبو

 یافته. پرداخت سازمانی نوآوري بر فکري هاي سرمایه و دانش مدیریت نقش و تحلیل بررسی به موفقیت عوامل از انتقادي بررسی

 دانشی دارایی هاي که بدین ترتیب. بود سازمانی وآورين با فکري سرمایه و دانش مدیریت بین معنادار و مثبت رابطه حاکی از ها

 عملکرد عقاید، و ها ایده این به اهمیت همچنین و سازمان جدید اعضاي هاي ایده و عقاید کردن درگیر با سازمان در موجود

 .شود می سازمانی نوآوري به منجر خود نوبه به این که دهند، می را ارتقا سازمان اعضاي نوآورانه

 و پرورى مدیریت جانشین برنامه هاى کیفیت بین مستقیمى ارتباط استعدادها جنگ عنوان با پژوهشی ( در2333) 1چمبرز

 اى مشاوره شرکت همکارى با DDI اى شرکت مشاوره نتر، پایی سازمانى سطوح براى. است شده داده نشان سهامداران درآمد

MPI آموزش، استخدام، و کارمندیابى حوزه شش در مؤثر مدیریت هاى سیستم استقرار مى دهد نشان که داد انجام را مطالعه اى 

 رضایت نگهداشت کارکنان، در عملکرد افزایش سبب بهداشت و ایمنى عملکرد، مدیریت تیمى، کار و سازى رهبرى، تیم توسعه

 (.:4: 1:34 معالى تفتى، و الدین تاج) شود مى عملیاتى کارایى و سرمایه بازگشت شغلى،
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 شناسی روش 

تحقیق حاضر از نظر هدف جزء تحقیقات کاربردي است که به شیوه تحقیقات میدانی به جمع آوري داده ها پرداخته است. از 

بانک سپه شهرستان شعب نظر روش یک تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه آماري این تحقیق شامل کلیه کارکنان 

استفاده گردید که بر اساس  از فرمول کوکران حجم نمونهجهت تعیین  .ی باشدم نفر 231به تعداد  1:63در سال  کرمان

در این تحقیق از روش نمونه گیري تصادفی طبقه اي متناسب با . نفر تعیین شد 132محاسبات صورت گرفته، حجم نمونه تعداد 

روش تصادفی ساده براي انتخاب واحد  پس از تعیین حجم نمونه در هر طبقه، ازبدین صورت که حجم جامعه  استفاده شده است. 

نمونه گیري استفاده شده است. یعنی تعداد نفرات هر یک از واحدها مشخص شده و سپس بر اساس حجم نمونه تعداد افراد لازم 

 .براي نمونه گیري به نسبت حجم از لیست اسامی انتخاب و پرسشنامه بین آن ها توزیع شده است

 احمدي و همکاران یسوال 23پرسشنامه  شددر این تحقیق استفاده  دیریت استعدادمپرسشنامه ي که براي سنجش  

، 3کاملاً موافقم نمره  درجه اي 3سؤال که مقیاس سنجش آن طیف لیکرت  23( می باشد این پرسشنامه مشتمل بر 1:63)

ه براي سنجش مدیریت استعداد در سازمانها می باشد، ک 1، کاملاً مخالفم نمره 2، مخالفم نمره :، نظري ندارم نمره 1موافقم نمره 

 13( ، توسعه نیروي انسانی )سوالات 11تا  13(، ارزیابی و کشف استعداد ها )سوالات 6تا  1مولفه ي جذب )سوالات  1بر اساس 

 23ه ( طراحی شده است. براي سنجش  نوآوري سازمانی از پرسشنام23تا  :2( و حفظ و نگهداشت استعداد ها )سوالات 22تا 

، موافقم 3گزینه اي  کاملاً موافقم نمره  3سوال با مقیاس لیکرت  23( استفاده شد، این پرسشنامه داراي :1:6سوالی عالم زاده )

مولفه  :می باشد، که براي سنجش نوآوري سازمانی بر اساس  1، کاملاً مخالفم نمره 2، مخالفم نمره :، نظري ندارم نمره 1نمره 

 ( طراحی شده است.23تا  23سوالات ( و نوآوري اداري )16تا  11(، نو آوري فرایندي )سوالات 13تا  1الات نوآوري تولیدي )سو

( روایی پرسشنامه نوآوري سازمانی را :1:6؛ عالم زاده )36/3را  مدیریت استعداد(روایی پرسشنامه 1:63) احمدي و همکاران

عالم زاده  و 63/3کرنباخ  آلفاي روش را با مدیریت استعداد پرسشنامه پایایی(1:63) ذکر کرده است. احمدي و همکاران 39/3

مدیریت در این تحقیق ضریب مورد نظر براي پرسشنامه هاي ذکر کرده است.  61/3( پایاي پرسشنامه نوآوري سازمانی را :1:6)

براي تجزیه و  .ابزار سنجش می باشدتعیین گردید که بیانگر پایایی بالاي  91/3و  61/3به ترتیب استعداد و نوآوري سازمانی 

و شاخص پراکندگی  روش آماري استفاده می شود، آمار توصیفی که شامل تهیه و تنظیم جدول و  میانگین 2تحلیل داده ها از 

است. ضمناً مراحل  و اسپیرمن و رگرسیون خطی چند متغیره است و همچنین آمار استنباطی شامل ضریب همبستگی پیرسون

استفاده می گردد. سطح معنی  23ویراست  spssسبات آماري این پژوهش و براي تجزیه و تحلیل آن از نرم افزار مختلف محا

 .است α=3033داري براي تایید فرضیه هاي تحقیق 

 

 هایافته

 مدیریت استعدادمتغیر وضعیت 

حاصل شده است  مدیریت استعداداز طریق محاسبه جمع نمره هاي همه سوال هاي پرسشنامه مدیریت استعداد نمره متغیر 

پاسخگو  132و براي توصیف این متغیر نمرات آن به پنج رده خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد تقسیم گردید. از بین 

نفر  11درصد( متوسط،  :6/3نفر ) 32درصد( کم،  6/6نفر ) 13کم، مدیریت استعداد را خیلی درصد(  1/:نفر ) 2مورد بررسی، 

 میانگین به توجه با طورکلی به(. 11 جدول)خیلی زیاد ذکر کرده اند  مدیریت استعداد رادرصد(  6/3نفر ) 6درصد( زیاد و  6/23)

 (.2 جدول) است بوده متوسط میزان به مدیریت استعداد ،(:/32)شده محاسبه نمره
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  مدیریت استعداد وضعیت فراوانی توزیع :9 جدول

وانیدرصد فرا درصد فراوانی تجمعی  مدیریت استعداد فراوانی 

:/1  :/1  خیلی کم 2 

2/11  6/6  کم 13 

1/93  6/3:  متوسط 32 

1/61  6/23  زیاد 11 

3/133  6/3  خیلی زیاد 6 

- 3/133  کل 132 

 

 
 : آماره های توصیفی مدیریت استعداد و مولفه های آن 2جدول 

 متغیر

 آماره
 نگهداشت توسعه ارزیابی جذب مدیریت استعداد

عدادت  132 132 132 132 132 

:/23 میانگین  :9/:  36/2  :1/:  23/:  

:/23 میانه  11/:  33/2  :4/:  ::/:  

:/2 مد  :/:  9/2  :/:  9/:  

912/3 انحراف معیار  969/3  421/3  939/3  419/3  

-191/3 چولگی  139/3-  133/3  :33/3-  :21/3-  

316/3 کشیدگی  131/3  332/3  932/3  3:4/3-  

2/1 کمترین  :/1  1/1  1/1  1/1  

4/1 بیشترین  3/1  3/1  3 3 

 

 

 نوآوری سازمانیمتغیر وضعیت 

 3:/6نفر ) 14درصد( متوسط و  3/94نفر ) :13، کمنوآوري سازمانی درصد(  1/:نفر ) 2پاسخگو مورد بررسی،  132از بین 

نوآوري  ،(:/24)شده  محاسبه مرهن میانگین به توجه با طورکلی به(. : جدول)خیلی زیاد داشته اند  یسازمان ينوآوردرصد( 

 (. 1 جدول) است بوده متوسط میزان به سازمانی

 
  نوآوری سازمانی وضعیت فراوانی توزیع :3 جدول

 نوآوري سازمانی فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی تجمعی

:/1  :/1  کم 2 

1/96  3/94  متوسط :13 

3/133  6/:3  زیاد 14 

- 3/133  کل 132 
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 آماره های توصیفی نوآوری سازمانی و مولفه های آن : 4جدول 

 متغیر

 آماره
 نوآوري اداري نوآوري فرایندي نوآوري تولیدي نوآوري سازمانی

 132 132 132 132 تعداد

:/24 میانگین  :4/:  16/:  21/:  

:/2: میانه  33/:  11/:  ::/:  

:/: مد  3/:  1/:  3/:  

263/3 انحراف معیار  :33/3  :14/3  119/3  

ولگیچ  311/3-  964/3-  693/3  131/3-  

3/1: کشیدگی  341/1  421/1  :33/3  

2/2 کمترین  1/2  :/2  3/1  

1/: 1 بیشترین  :/1  :/1  

 
 وجود دارد. رابطهدر شعب بانک سپه شهر کرمان  یسازمان یاستعداد و نوآور تیریمد: بین 9فرضیه 

استعداد و  تیریمدپیرسون و اسپیرمن بین دو متغیر  تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد که ضرایب همبستگی آزمون

 15/1 و کوچکتر از سطح معنی داري 331/3)معنی داري( کمتر از  pو با مقدار  3/ :3:و  266/3به ترتیب برابر  یسازمان ينوآور

هستند، لذا در این سطح فرض
0Hدر  یسازمان ياستعداد و نوآور تیریدم یعنی عدم وجود رابطه رد می شود و در نتیجه بین

وجود دارد. این مطلب با توجه به نحوه پراکندگی نقاط و همچنین خط برازش شده رابطه معنادري شعب بانک سپه شهر کرمان 

است.  ( مورد تأیید است. در ضمن مثبت بودن ضرایب همبستگی نشان از رابطه مستقیم بین این دو متغیر13-1در نمودار )

درصد تغییرات بین دو متغیر مشترك  1/12( است یا به عبارتی 2R=121/3) 121/3ضریب تعیین بین دو متغیر برابر  همچنین

 (.3توجیه می شود( )جدول مدیریت استعداد به وسیله  یسازمان ينوآور درصد تغییرات 1/12است )

 

 یسازمان یاستعداد و نوآور تیریمدرمن مربوط به رابطه بین : آماره های آزمون همبستگی پیرسون و اسپی5جدول 

 یسازمان ينوآور متغیر

 اسپیرمن پیرسون آزمون
وجود 

 رابطه
 نوع رابطه

 مدیریت استعداد

ضریب 

 همبستگی

معنی 

 داري
 تعداد

ضریب 

 همبستگی

معنی 

 داري
 تعداد

 مستقیم دارد 132 331/3 3/:3: 132 331/3 266/3

 
حفظ و نگهداشت استعداد و  یانسان یرویتوسعه ن، و کشف استعداد ها یابیارز، جذب استعدادها: بین 2فرضیه 

 وجود دارد. رابطهدر شعب بانک سپه شهر کرمان  ینوآوری سازمانبا ها 

جذب تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد که معنی داري  ضرایب همبستگی آزمون پیرسون و اسپیرمن بین 

به  ینوآوري سازمانبا  حفظ و نگهداشت استعداد هاو  یانسان يرویتوسعه ن، و کشف استعداد ها یابیارز، استعدادها

، لذا در این سطح فرضهستند 33/3 کوچکتر از سطح معنی داري
0H یعنی عدم وجود رابطه رد می شود و در نتیجه

نوآوري  با حفظ و نگهداشت استعداد هاو  یانسان يروین توسعه، و کشف استعداد ها یابیارز، جذب استعدادها بین
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وجود دارد. در ضمن مثبت بودن ضرایب همبستگی و شیب رابطه معنادري در شعب بانک سپه شهر کرمان  یسازمان

 است.  خط برازش شده نشان از رابطه مستقیم بین این متغیرها

 

، و کشف استعداد ها یابیارز، جذب استعدادهاوط به رابطه بین : آماره های آزمون همبستگی پیرسون و اسپیرمن مرب6جدول 

 ینوآوری سازمانبا حفظ و نگهداشت استعداد ها و  یانسان یرویتوسعه ن

 ینوآوري سازمان متغیر

 اسپیرمن پیرسون آزمون
وجود 

 رابطه
 نوع رابطه

 جذب استعدادها

ضریب 

 همبستگی

معنی 

 داري
 تعداد

ضریب 

 همبستگی

معنی 

 داري
دتعدا  

 مستقیم دارد 132 331/3 34/3: 132 331/3 96/3:

هاارزیابی و کشف استعداد  - ندارد 132 493/3 321/3 132 462/3 322/3 

 مستقیم دارد 132 331/3 13/3: 132 332/3 233/3 توسعه نیروي انسانی

 حفظ و نگداشت استعداد

 ها
 مستقیم دارد 132 331/3 14/3: 132 331/3 261/3

 
حفظ و و  یانسان یرویتوسعه ن، و کشف استعداد ها یابیارز، جذب استعدادها)استعداد  تیریمد : ابعاد3فرضیه 

 می باشند. در شعب بانک سپه شهر کرمان  یسازمان ینوآور پیش بینی کننده (نگهداشت استعداد ها

حفظ و نگهداشت استعداد ( و 3X) یانانس يرویتوسعه ن(، 2X)و کشف استعداد ها  یابیارز(، 1X)جذب استعدادها رابطه خطی 

 گردد:( با استفاده از مدل رگرسیون خطی زیر تعیین میY) یسازمان ينوآور( با 4X)ها 

 
Y = β0 + β1 X1 + β2 X2+ β3 X3 + β4 X4 +  ε 

باشند:هاي آماري به صورت زیر میدر این مدل، براي تعین رابطه فوق، فرضیه  

H0  :       .مدل رگرسیون خطی نیست  

H1  :         .مدل رگرسیون خطی است  
H0

1
 :β1 = 0      H0

2
 :β2 = 0     H0

3
 :β3 = 0    H0

4
 :β4 = 0      

 H1
1
 :β1 ≠ 0       H1

2
 :β2 ≠ 0    H1

3
 :β3 ≠ 0    H1

4
 :β4 ≠ 0     

 

رد  0Hاست، لذا در این سطح،  33/3دار ( کمتر از سطح معنی331/3با توجه به این که معنی داري محاسبه شده از آزمون )   

و کشف استعداد ها، توسعه  یابیجذب استعدادها، ارزدار می باشد، یعنی بین شود و در نتیجه مدل رگرسیون خطی معنیمی

داري وجود رابطه خطی معنیدر شعب بانک سپه شهر کرمان  یسازمان ينوآوربا  و حفظ و نگهداشت استعداد ها یانسان يروین

و کشف استعداد ها، توسعه  یابیجذب استعدادها، ارزمی باشد که نشان دهنده میزان  r=3/::1همبستگی چندگانه  دارد. ضریب

و  331/3می باشد و با توجه به اینکه سطح معنی داري برابر  یسازمان يو حفظ و نگهداشت استعداد ها با نوآور یانسان يروین

adjطه معنی دار می باشد. با توجه به اینکه مقدار  است. بنابراین این راب α= 33/3کوچکتر از سطح 
2R  تعدیل شده(2R برابر با ،)

 (.4)جدولرا پیش بینی می کنند  یسازمان ينوآورواریانس  193/3می باشد، پس کلیه متغیر هاي وارد شده در این مدل  193/3
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 یرویو کشف استعداد ها، توسعه ن یابیارز جذب استعدادها، چندگانه روابط میزان رگرسیون مدل واریانس تحلیل: 7 جدول

  یسازمان یو حفظ و نگهداشت استعداد ها با نوآور یانسان

مربعاتمجموع  منبع تغییرات تمربعا میانگین درجه آزادي   R R2adj مقدارF p مقدارـ  

34/2: رگرسیون  1 364/3  

1::/3  193/3  14/3  331/3 33/13: باقی مانده   114 34/3  

4:3/12 جمع  131 - 

 
1محاسبه شده در آزمون ضرایب مدل رگرسیون  pهمچنین با توجه به مقدار 

0H ،, (در سطح جذب استعدادها ،)رد  33/3

2 شود، اما می
0H , 3

0,H 4
0,H (در سطح و حفظ و نگهداشت استعداد ها یانسان يرویو کشف استعداد ها، توسعه ن یابیارز )33/3 

 ينوآورمی باشد پس   331/3معنی داري  :/99:برابر  جذب استعدادهاکه براي  tه به مقدار آماره شود، چون با توجرد نمی

می باشد، پس  49/3:برابر  جذب استعدادهابراي  βمتفاوت می باشد، و با توجه به مقدار جذب استعدادهابا توجه به  یسازمان

و حفظ و  یانسان يرویو کشف استعداد ها، توسعه ن یابیارز د، امارابطه معنی داري وجود دار یسازمان ينوآوربا  جذب استعدادها

 ينوآوروجود ندارد، بنابراین بهترین پیش بینی کننده  یسازمان ينوآوررابطه همزمان معنی داري با  نگهداشت استعداد ها

 (.3می باشد )جدول  جذب استعدادهای، سازمان

 به شرح زیر است: مدیریت استعداد ابعادبه کمک  یانسازم ينوآورمتغیر معادله رگرسیونی براي برآورد 

 يرویتوسعه ن*  ( 3:6/3)+  و کشف استعداد ها یابیارز ( *112/3) +  جذب استعدادها ( *134/3) +  334/2=  یسازمان ينوآور

 حفظ و نگهداشت استعداد*  (311/3+ )ی انسان

 

و حفظ و نگهداشت  یانسان یرویف استعداد ها، توسعه نو کش یابی: ضرایب مدل رگرسیون جذب استعدادها، ارز8جدول 

  یسازمان یاستعداد ها با نوآور

برآورد  متغیر B برآورد استاندارد   خطاي معیار β مقدارt p مقدارـ  

334/2 ثابت  113/3  - 411/2:  331/3  

134/3 جذب استعدادها  314/3  :49/3  :99/:  331/3  

و کشف استعداد ها یابیارز  112/3  331/3  146/3  :6:/1  1:6/3  

یانسان يرویتوسعه ن  3:6/3  332/3  361/3  4:6/3  191/3  

311/3 حفظ و نگهداشت استعداد ها  313/3  139/3  623/3  :36/3  

 

 نتیجه گیری

حفظ و نگداشت و  توسعه نیروي انسانی ،جذب استعدادهاابعاد  استعداد و تیریمدبراساس نتایج حاصل از تحقیق بین 

وجود دارد، یعنی با مدیریت درست  رابطه مستقیم و معنی داريدر شعب بانک سپه شهر کرمان  یسازمان يوآورن با استعداد ها

هاي نیروي انسانی و نگهداري و حفظ ها از طریق جذب نیروهاي توانمند و خلاق، توسعه توانایی ها و قابلیتاستعداد ها و توانایی

بر این اساس می توان  طح نوآوري و خلاقیت در بانک هم افزایش پیدا می کندنیروهاي زبده و باتجربه و متخصص در بانک، س

بر روي نیروي انسانی ماهر را  گفت بانک سپه امروزه اهمیت مدیریت استعداد و شناسایی افراد مستعد و کارا و سرمایه گذاري

و از طریق جذب نیروي انسانی ماهر، و ارزیابی هاي عملیاتی و برنامه ریزي شده انجام می دهد ك کرده و در این زمینه فعالیتدر

و شناخت استعداد هاي برتر و توسعه آنها از طریق آموزش و تلاش براي نگه داشتن آنها در سازمان تلاش می کنند آنها را در 

در که نشان داد  (1:61امیر خانی )که این نتایج با یافته هاي  راستاي افزایش عملکرد سازمان و نوآوري سازمانی مدیریت کنند.

 حفظ و نگهداشت استعداد هاو  توسعه نیروي انسانی، جذب استعدادها، ارزیابی و کشف استعداد هامدیریت استعداد در چهار بعد 

که به این نتیجه (  1:61)  همکاران و با عملکرد سازمانی و نوآوري سازمانی رابطه مثبت و معنی داري دارد، یافته هاي قربانی
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 ، 2311) همکاران و سیلاورجان، یافته هاي دارد وجود معناداري و مثبت رابطه سازمانی نوآوري با فکري سرمایه بین رسیدند که

 اگبویافته هاي میکند،  فراهم بیشتر نوآوري براي را هموار راههاي انسانی سرمایه که نشان دادند( 2312 مینشن، از نقل به

 که بدین ترتیب. وجود دارد سازمانی نوآوري با فکري سرمایه و دانش مدیریت بین ارمعناد و مثبت که نشان دادندرابطه( 2333)

 و ها ایده این به اهمیت همچنین و سازمان جدید اعضاي هاي ایده و عقاید کردن درگیر با سازمان در موجود دانشی دارایی هاي

، همسو است براین شود می سازمانی نوآوري به منجر خود بهنو به این که دهند، می را ارتقا سازمان اعضاي نوآورانه عملکرد عقاید،

 بهسازي، و توسعه نگهداري، و حفظ انتخاب، کشف، کاوش،بر این اساس می توان گفت وقتی که در سازمان اساس می توان گفت 

می یابد، همچنین  ، نوآوري آن سازمان هم افزایشبصورت کارآمد و مستمر انجام می گیرد کار نیروي و بازسازي کارگیري، به

زمانی که مدیران در جهت شناسایی کارمندان مستعد تلاش کنند، به کارمندان توانا و سخت کوش پاداش داده و جهت اثبات 

کردن توانایی ها و استعدادشان فرصت داده و از افراد مشتاق جهت فعالیت بهتر حمایت شود. و سازمان فارغ التحصیلان برتر و 

و انتخاب کند، براي انتخاب کارکنان مستعد و توانمند تلاشهاي علمی و میداین صورت بگیرد و بین پست نواوران را جستجو 

سطح نوآوري در سازمانهایی همچون بانک ارتقاء می باید و  کارکنان و توانایی و استعداد آنها تطابق وجود داشته باشد، در آنصورت

 می کند. ایده ها و نظرات خلاقانه در سازمان بروز پیدا 

 

 پیشنهادهای تحقیق

پیشنهاد می شود: مسئولین بانک اهمیت مدیریت استعداد و شناسایی افراد مستعد و کارا و سرمایه گذاري بر روي نیروي 

انسانی ماهر را درك کرده و در این زمینه فعالیتهاي عملیاتی و برنامه ریزي شده انجام دهند و از طریق جذب نیروي انسانی ماهر، 

رزیابی و شناخت استعداد هاي برتر و توسعه آنها از طریق آموزش و تلاش براي نگه داشتن آنها در بانک تلاش کنند و آنها را در و ا

 راستاي نوآوري سازمانی مدیریت کنند.

ده مدیران در جهت شناسایی کارمندان مستعد تلاش و به کارمندان توانا و سخت کوش پاداش دادر بانک، پیشنهاد می شود 

و به کارکنان جهت اثبات کردن توانایی ها و استعدادشان فرصت داده و از افراد مشتاق جهت فعالیت بهتر حمایت شود.

پیشنهاد می شود در بانک سیاست گردش شغلی براي کارکنان وجود داشته باشد، دوره آموزشی تخصصی در بانک برگزار 

شود.

کارکنان با استعداد و توانا وجود داشته باشد و بصورت عملی در این اي حفظ در بانک سیایتهاي مدونی برپیشنهاد می شود 

زمینه تلاش شود.
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شرکت بهره برداری نفت تاثیر تسهیم دانش و ارتباط بین عملکرد کارکنان در 

 و گاز آغاجاری
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 چکیده

 قابل تأثیر کارکنان می باشد. تسهیم دانش تسهیم دانش میان فرایند دانش، مدیریت در اصلی هايفعالیت از یکی

 دستیابی موجب و بخشد بهبود را سازمانی عملکرد تواند می طرفی بر بهبود عملکرد کارکنان دارد و از توجهی

بالاتري در میان رقبا شود. هدف از این پژوهش بررسی تاثیر تسهیم دانش و ارتباط بین عملکرد  به سازمان

کارکنان بر عملکرد کارکنان در شرکت بهره برداري نفت و گاز آغاجاري می باشد. جامعه آماري این پژوهش 

ن پژوهش از نظر نوع نفر می باشند. ای 13رؤساي ادارات ستادي شرکت بهره برداري نفت و گاز آغاجاري بوده که  

، توصیفی بوده و از نظر هدف، کاربردي می باشد. براي جمع آوري داده ها از پرسشنامه استفاده شده است. براي 

بدست آوردن پایایی پرسشنامه از روش آلفاي کرونباخ استفاده گردید که این ضریب براي متغیرهاي تسهیم دانش، 

بدست آمده است. داده ها با  336/3و   3/:41، 336/3به ترتیب، مقدار ارتباط بین کارکنان و عملکرد کارکنان 

مورد تحلیل قرار گرفت که نتایج این پژوهش نشان داد تسهیم دانش و  lisrelو   spssاستفاده از دو نرم افزار 

 ارتباط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارد.

 نارتباط بین کارکنان، عملکرد کارکناتسهیم دانش، کلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -9

 اگر امروزه دیگر، می باشند. به عبارت هاي خویشسازمان عملکرد بهبود و ارتقاء دنبال به سازمانها بیشتر مدیران در امروزه

 که در است ضروري شود، موفقیتشان و توسعه باعث بقاء، که کنند عمل نحوي به و کرده حفظ را جایگاه خود بخواهند سازمانها

 مانند هایی وقوع رویداد زمینه، این کنند. در ایفا درستی به را ارباب رجوع به خود نسبت تعهدات و کرده نظر تجدید خود عملکرد

 توجه ضرورت بهتر، جایگاه کسب براي واحدهاي اقتصادي و سازمانها جانبه همه تلاش و فناوري اطلاعات پیشرفت رقابت، گسترش

 جدیدي هاي جستجوي روش در ناگزیرند سازمانها نموده است. در چنین شرایطی، چندان دو را سازمانی عملکرد ستمرم به بهبود

 آن صحیح مدیریت و دانش سازمانی روي بر تمرکز راهبردها، از مناسبترین یکی راستا این باشند. در خود عملکرد بهبود براي

 عملکرد و بهبود رقابتی مزیت حفظ براي مهم سلاح یک به عنوان دانش یریتمد اهمیت (. امروزه:1:6است)رضایی و همکاران، 

 مدیریت مستقیم اثر از حاکی دنیا نقاط مختلف در گرفته صورت متعدد هاي پژوهش و نتایج شده شناخته رسمیت به سازمانها

 مدیریت عملکرد داشت که انتظار وانمی ت باشد، خوب سازمانی کیفیت دانش چنانچه طوریکه به می باشد، عملکرد بر بهبود دانش

 (. 2312توجهی بهبود باید)زاید و همکاران،  قابل میزان به سازمان و

 مختلف موضوعات میان در می شود. گرفته نظر در اساسی هاي دارایی عنوان به آنها، دانش و کارکنان معاصر، سازمانهاي در

 دانش مدیریت کلیدي فعالیتهاي مهمترین از یکی عنوان به دانشگذاري  اشتراك همچنین و بکارگیري دانش، مدیریت حوزه
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 افراد متقابلا که است فرایندي دانش اشتراك کند. ایفا سازمانها موفقیت و کارایی افزایش در نقش مهمی تواند می و شده شناخته

(. سازمانها  اهمیت زیادي 2312می گردند)هوف و همکاران،  جدید دانش خلق موجب و کنند می تبادل یکدیگر با را دانش خود

به روابط کارکنان با مشتریان براي موفقیت در فعالیت خود می دهند، اما این تنها کافی نیست، در محیط تجاري کنونی توجه به 

ز (. روابط کارکنان با کارکنان و کارکنان با سازمان قسمتی ا2332، 1ارتباط بین کارکنان از اهمیت زیادي برخوردار است)وانگ

(. تسهیم دانش واقعی زمانی ایجاد می شود که کارکنان با یکدیگر ارتباط درست 2331روابط داخلی و با اهمیت سازمان است)لیو، 

 داشته باشند، بتواند با یکدیگر به تبادل نظر بپردازند و از دانش، مهارتها و توانایی هاي یکدیگر استفاده کنند. 

ازمان رسمی در جوامع مختلف وجود داشته است. در طی چند دهه گذشته رویه هاي صنعت نفت از دیرباز به عنوان یک س

توان گفت نفت به عنوان یکی از حوزه هاي اصلی اقتصاد، برنامه صنعت نفت شکل گرفته و در حال تغییر و تحول بوده و امروزه می

تصادي یکی از عواملی است که غیر قابل انکار ریزي، توسعه، سیاست در کشور و جهان شناخته شده است. تاثیر نفت بر رشد اق

می باشد. به همین دلیل این پژوهش با هدف بررسی تاثیر تسهیم دانش و ارتباط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان انجام خواهد 

 شد.

 

 ینظر یمبان -2

 سازمان، یا گروه یک اعضاي میان در تجربه و اطلاعات دانش، مبادله منظور به نظام مند، فعالیتی دانش، تسهیم دانش: تسهیم

است. هدف  گذشته به نسبت سازمان مسائل تر مطلوب حل منظور موجود به دانش از برداري بهره و توزیع شناسایی، فرایند یا

 ابزار یک دانش از آن است. تسهیم بهتر برداري بهره یا موجود دانش مختلف هاي ترکیب طریق از جدید دانش خلق دانش تسهیم

 هاي است.  فعالیت عملکرد بهبود و منظور نوآوري به سازمان بیرون یا درون دانش)آشکار و نهان( از توزیع دریافت و براي ديبنیا

 آمده از دست به اطلاعات افراد آشکار، دانش تسهیم تقسیم می شود. در نهان و آشکار دانش تسهیم دسته دو به دانش تسهیم

 خود هاي تجربه درباره تفکر و وگو طریق گفت از کارکنان نیز نهان دانش تسهیم در و کنند می توزیع دیگران براي را مختلف منابع

 تواند به می آشکار دانش زیرا هستند؛ تر رایج کاري محیط در آشکار دانش تسهیم هاي پردازند. فعالیت می نهان دانش تسهیم به

 ابزارهایی اطلاعات، فناوري هاي و سامانه راهنما کتب رسمی، زبان سازمان، بر حاکم هاي رویه .شود منتقل و تدوین جذب، آسانی

آن،  ماهیت خاطر به نهان دهند. دانش افزایش کار این براي را تمایلات کارکنان توانند می و هستند آشکار دانش تسهیم براي

 و شود می دانش بودن شهودو نام پیچیدگی باعث ویژگی این است. مشکل دانش دارنده فرد براي آن توضیح و است تر شخصی

 هاي هستند. تجربه نهان دانش تسهیم اولیه ابزار افراد بین متقابل تعاملات کند درنتیجه می دشوار را آن باره یک و کامل انتقال

 براي و دانند می آنچه تسهیم براي افراد ظرفیت و تمایلات آن شامل بر مؤثر عوامل و بوده زیربنایی نهان دانش تسهیم در انسانی

 (.1:61است)کشاورز و همکاران،  گیرند، یاد می ها آن ازآنچه استفاده

 تا زمان آن از شد، آغاز 1623ي دهه شرکتها در مدیران هاي آموزش با سازمانی، ارتباطات ارتباط بین کارکنان: توجه  به

 ارتباطات سازمانی همچون موضوعاتی مروزها است. گرفته مرئوس، انجام و رئیس بین کاري روابط زمینه در مطالعات بسیاري کنون

 وري،بهره تراز افزایش موجب سازمان یک در مؤثر ارتباط معتقدند محققان .است برخوردار هاسازمان در ايویژه جایگاه از

 تعارض ایجاد اساسی عامل ضعیف و نارسا، ارتباطات حال عین در شد. مفید خواهد ي کارانگیزه رفتن بالا کارکنان و رضامندي

 اعضاي سازمان وبرخورد تلقی طرز از ناشی سازمانی هايو تنش وفنی اداري ومشکلات انسانی مسائل از است. بسیاري درسازمانها

 توقعات نابجا، شکایات، ابراز ضایعات، افزایش پذیرش مسؤلیتها، عدم کاري ها، کم از است. بسیاري وکارکنان مدیران وارتباطات

 و انسانی فنی مشکلات و افزایش مقاومتها شایعات، پخش وکارکنان، مدیریت عقلانی بین غیر برخوردهاي نه،پرخاشگرایا رفتارهاي

 (.  1:63باشد)سهرابی،  داشته وجود آن فرآیند مشکلاتی در ویا باشد نگرفته شکل مناسب طور به که ارتباطات می دهد رخ زمانی
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 خود موقعیت آگاهی از به نیاز شغلی شده تعیین اهداف به نیل و شرفتپی براي فرد هر سازمان یک در عملکرد کارکنان: 

 بخشی اثر براي را لازم تمهیدات و گردد مطلع رفتار خود و عملکرد ضعف و قوت نقاط از فرد که شودمی موجب آگاهی این دارد.

 بهبود را خود نیروي انسانی وضعیت آن اساس بر تا دارند خود کارکنان کارآیی شناخت به نیاز نیز هاسازمان. برد کار به بیشتر

 از یکی قول به کنند. ایجاد را مثبت تحولات خود هايروند حرکت در و بیفزایند خود خدمات ارائه حجم بر طریق بدین و بخشند

 از به عبارتی یا و باشد، موزون مجموعه آن که بدهد مطلوب اثر و بماند باقی تواند می مجموعه زمانی یک شناس، اسلام فیلسوفان

 (.1:33باشد)سماواتی و نجات،  برقرار یا عدالت توازن مجموعه آن در یکدیگر با اجزا ارتباط کیفیت و جزء هر لازم مقدار لحاظ

 

 پیشینه پژوهش-3

 تحقیقات داخلی 3-9
 از داده است. یکی(، تاثیر تسهیم دانش را بر عملکرد سازمان در سازمان فضایی ایران مورد بررسی قرار 1:63فیلسوفیان )

 جهت در  توانند می کارکنان آن طریق  از  زیرا باشد، می گذاري دانش اشتراك به فرایند دانش، مدیریت حوزه در اصلی فعالیتهاي

 فعالیتهاي کیفیت بر ارتقاي توجهی قابل تأثیر تواند می کارکنان میان دانش اشتراك .کنند نقش سازمان ایفاي رقابتی مزیت بهبود

. براي تجزیه و تحلیل بوده استنامه ـاین پژوهش از نوع توصیفی پیمایشی وابزار گردآوري آن پرسش .بگذارد توسعه و قتحقی

نشان داد اشتراك دانش به  ها نفر می باشد. که تحلیل بافته 33. جامعه آماري شامل گردیداستفاده   plsاطلاعات از نرم افزار 

 ی اثر گذار می باشد. میزان زیادي بر عملکرد سازمان فضای

در اراك  اي مدیریت دانش در عملکرد کارکنان سازمان تامین اجتماعیربررسی تاثیر اج( به 1:61شاه علی و همکاران)

یک مزیت رقابتی در نظر گرفته می شود.هدف از این پژوهش بررسی رابطه میان  به عنوانامروزه مدیریت دانش اند.  پرداخته

   کارکنان در سازمان تأمین اجتماعی می باشد. داده هاي جمع آوري شده با استفاده از نرم افزارمدیریت دانش و عملکرد 

sppsعملکرد کارکنان بهبود اي مدیریت دانش و رنتایج تحقیق نشان داد یک رابطه معناداري میان اج .مورد تحلیل قرار گرفت

 .وجود دارد

یریت دانش و کیفیت خدمات در مراکز سازمان تامین اجتماعی شهر بررسی رابطه بین مد( به :1:6پاك نیت و همکاران)

این تحقیق با هدف بررسی رابطه بین مدیریت دانش با کیفیت خدمات در مراکز درمانی پرداختند.  کرمان از دیدگاه کارکنان

اظ هدف کاربردي و از نظر تحقیق از لحاین سازمان تامین اجتماعی شهر کرمان از دیدگاه کارکنان مربوطه انجام گرفته است. 

از نوع همبستگی می باشد. جامعه آماري این تحقیق کارکنان مراکز درمانی سازمان تامین اجتماعی شهر کرمان  ،ماهیت و روش

نفر بالغ گردیده است. یافته هاي حاصل از تحلیل استنباطی داده ها حاکی از آن  411به  1:62می باشد که تعداد آنها در سال 

نتایج  ،رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. در همین راستا ،بین مدیریت دانش )و نیز ابعاد آن( با کیفیت خدماتاست که 

به ترتیب بیشترین تاثیر را بر  ،توسعه دانش و نگهداري دانش،بکارگیري دانش ،رگرسیون بیانگر آن است که ابعاد: تشخیص دانش

 کیفیت خدمات داشته اند. 

صادرات ایران در تهران  بانک در کارکنان عملکرد مدیریت و دانش مدیریت بین نقش و رابطه بررسی (، به1:61بدرقه)

 نفر 1433برابر  آنها تعداد که بود، تهران استان شعب در صادرات بانک کلیه کارکنان تحقیق، این در آماري پرداخته است. جامعه

 محاسبه با نیز ابزار تحقیق پایایی و  احراز متخصصان پانل از استفاده با نآ روایی که بود، پرسشنامه تحقیق اصلی این است. ابزار

بدست آمده نشان داد، مدیریت دانش و مولفه هاي آن  نتایج .شد احراز پرسشنامه مختلف هاي بخش براي کرونباخ آلفاي ضریب

 بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارد. 

دیکسون در شرکت توربوتک پرداخته  نانسی مدل براساس کارکنان عملکرد بر دانش سهیم( به بررسی تاثیر ت:1:6نصیري)

 می پرسشنامه اطلاعات، گردآوري منظور به پژوهش این در استفاده مورد نفر بوده است. ابزار 213آماري این پژوهش  است. جامعه

 براي همچنین .است شده استفاده پیرسون همبستگی و ضریب طرفه یک واریانس تحلیل آزمون دو از ها داده تحلیل باشد. براي
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 تایج. ناست شده استفاده tآزمون  از  آنها عملکرد سطح و کارکنان بین در تسهیم دانش مکانیزهاي از استفاده وضعیت تعیین

و  استراتژیک انتقال  ،دور انتقال  نزدیک، انتقال  ترتیبی، انتقال شامل  آن هاي مکانیزم کلیه و دانش که تسهیم  داد نشان حاصله

 و ترتیبی انتقال هاي و مکانیزم دانش تسهیم همچنین .باشدمی کارکنان عملکرد با داري معنی و مثبت رابطه داراي خبره انتقال

 .باشد می کارکنان عملکرد بر معناداري و مثبت اثر داراي استراتژیک انتقال

 

 تحقیقات خارجی 3-2
نفر از  113اري این پژوهش می قرار داده است. جامعه آسش را بر عملکرد کارکنان مورد برر(،تاثیر تسهیم دان2313حاساین )

فراد داراي مشاغل اطلاعاتی هستند. یافته هاي این پژوهش نشان داد که تسهیم اپاکستان بوده است. این  ی درکارکنان در شرکت

را نیز افزایش می دهد. این پژوهش همچنین نشان داد  دانش نه تنها بر عملکرد کارکنان تاثیر دارد بلکه عملکرد سازمان

دیران و ساختار سازمانی باعث تقویت فعالیتهاي تسهیم دانش شده و در مل فرهنگ سازمانی، پاداش، حمایت بیی از قیفعالیتها

 نتیجه عملکرد کارکنان و سازمان افزایش خواهد یافت.

میان کارکنان را بر عملکرد کارکنان مورد بررسی قرار داده است. جامعه  ( ، تاثیر روابط بین کارکنان و ارتباط2311کازو )

ستاره در ترکیه می باشد. داده هاي این پژوهش با استفاده از رگرسیون مورد  3نفر از کارکنان یک هتل  33آماري این پژوهش 

ین کارکنان تاثیر مثبت و معناداري بر که در نهایت نتایج این پژوهش نشان دادکه تسهیم دانش و ارتباط ب تحلیل قرار گرفت

 عملکرد کارکنان دارد.

نفر از  133(،تاثیر اشتراك دانش را بر عملکرد سازمان مورد بررسی قرار داده است. جامعه آماري این پژوهش 2311زاهاري )

 کرد سازمان تاثیر زیاديمدیران شرکتهاي بیمه در کشور مالزي می باشد. نتایج این پژوهش نشان داد که تسهیم دانش بر عمل

ارکنان خواهد شد. بنابراین کدیگر در ارتباط باشند و به تسهیم دانش بپردازند باعث افزایش عملکرد کدارد و اگر کارکنان با ی

 سازمانها نیاز دارند تا فرآیند تسهیم دانش را بین کارکنان خود اجرا کنند و کارکنان را تشویق به تسهیم دانش کنند.

نفر  363(، در یک مقاله تاثیر تسهیم دانش را بر عملکرد افراد مورد بررسی قرار داد. جامعه آماري این پژوهش 2319هنتون )

از سازمانهاي دولتی بوده است. یافته هاي پژوهش نشان داد که تسهیم دانش تاثیر مثبت و چشم گیري بر عملکرد افراد دارد و 

 سازمان خواهد شد. همچنین عملکرد افراد باعث افزایش عملکرد

 

 مدل مفهومی پژوهش-4

در این پژوهش تلاش می شود تا به تاثیر دو مقوله تسهیم دانش و ارتباط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان پرداخته شود. به 

 دهد.این الگو را نشان می 1شکل شماره همین دلیل روابط بین متغیرهاي پژوهش به شکل ساختاري الگوسازي گردید، 

 
 (2194مدل مفهومی پژوهش برگرفته از کازو) -9کلش
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 فرضیه های پژوهش -5

 تسهیم دانش بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارد. فرضیه اول: 

 ارتباط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارد. فرضیه دوم: 

 

 روش شناسی تحقیق -6

توصیفی است.  و پیمایشی تحقیقات نوع از روش لحاظ به است و کاربردي تحقیقات وعن از هدف لحاظ به حاضر پژوهش

پرسشنامه  .است شده استفاده منظور این براي پرسشنامه ابزار از که بوده نوع پیمایشی از تحقیق این در ها داده گردآوري راهبرد

ار می دهند. پرسشنامه این پژوهش برگرفته از این پژوهش از سه قسمت تشکیل شده که متغیرهاي پژوهش را مورد پرسش قر

سوال براي ارتباط بین  4سوال براي تسهیم دانش،  13سوال که :2( می باشد. این پرسشنامه شامل  2311پرسش نامه کازو)

 تا تاس شده خواسته دهندگان پاسخ از پرسشنامه این سوال براي سنجش عملکرد کارکنان بکار گرفته شده است. در 9کارکنان و 

کنند. پایایی پرسشنامه با استفاده  لیکرت مشخص گزینه اي پنج طیف براساس ها، گویه از با هرکدام را خود سازمان تطابق میزان

 313/3و عملکرد کارکنان  3/:41، روابط بین کارکنان 336/3از آلفاي کرونباخ براي متغیرهاي پژوهش به ترتیب تسهیم دانش 

این پژوهش  آماري نظري و پیشینه این پژوهش از مطالعات کتابخانه اي استفاده شده است. جامعه بدست آمد است. براي مبانی

نفر بودن نمونه  133نفر از رؤساي ادارات ستادي شرکت بهره برداري نفت و گاز آغاجاري می باشد که به علت زیر  13شامل 

و  spssافزار  نرم به کمک آمده، دست به داده هاي نهایت در گیري انجام نشده و جامعه برابر نمونه ، مورد بررسی قرار گرفت.

lisrel  .معادلات ساختاري مورد تحلیل قرار گرفت 

 

 های تحقیقیافته-7

براي بررسی اینکه آیا سوالات از پایایی مناسبی برخوردار هستند از تحلیل عاملی تاییدي استفاده شده است که نتایج ان در 

 مشخص شده است. 2و  1تصاویر شماره و همچنین  1جدول شماره 

 نتایج تحلیل عاملی تایید -9ماره جدول ش

مقدار 

 معناداري
عاملی بار سوالات  

مقدار 

 معناداري

مقدار 

 معناداري
عاملی بار سوالات  

مقدار 

 معناداري

 

 

 

 

 

تسهیم 

 دانش

KS1 1:/3  92/1  

ن ارتباط بی

 کارکنان

R1 13/3  4:/1  
KS2 19/3  31/3  R2 11/3  1:/1  
KS3 :2/3  12/:  R3 31/3  29/3  
KS4 14/3  33/3  R4 36/3  :3/9  
KS5 92/3  34/4  R5 11/3  39/1  
KS6 43/3  11/6  R6 99/3  92/9  
KS7 41/3  63/3  R7 9:/3  12/9  
KS8 43/3  22/3  

عملکرد 

 کارکنان

 AM1 49/3  11/6  
KS9 49/3  23/6  AM2 42/3  66/3  

KS10 93/3  93/4  AM3 42/3  3:/3  

 

 

 

AM4 32/3  62/13  
AM5 41/3  33/3  
AM6 93/3  29/3  
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 نتایج تحلیل عاملی تاییدی در حالت معناداری  -9شکل
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 یل عاملی تاییدی در حالت استانداردتحلنتایج   -2شکل

 

نتایج تحلیل عاملی تاییدي نشان داد که بارهاي عاملی و اعداد معنادار مربوط به پارامترهاي مدل در حالت مطلوب قرار دارد. 

گیري  آمده است. همچنین نتایج تحلیل عاملی نشان داد که مدل اندازه 2شاخص هاي با ارزش مدل و بارهاي عاملی در جدول 

مناسب و کلیه اعداد و پارامترهاي مدل معنادار است. در مجموع ، تحلیل عاملی تاییدي مرتبه اول نشان داد که پرسشنامه حاضر 

 از روایی مناسب برخوردار است.

 

 های پژوهشآزمون فرضیه -8

 شاهده می باشد.قابل م 1و  :براي تایید یا رد فرضیه از معادلات ساختاري استفاده شده است که در شکل 
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 مدل پژوهش در حالت استاندارد  -3شکل

 

 

 
 مدل پژوهش در حالت معناداری  -4شکل
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 نتایج فرضیه های پژوهش -2جدول 

 فرضیه هاي پژوهش
 مقدار معناداري

t- value 
 نتیجه آزمون ضریب استاندارد

تسهیم دانش بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و 

 معناداري دارد
 تایید فرضیه 13/3 32/1

ارتباط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان تاثیر 

 مثبت و معناداري دارد
 تایید فرضیه 3/3: :/:2

 

ها نشان نتایج شاخص ها و برازش مدل کلی پژوهش آورده شده است. همانطور که مقدار شاخص :ادامه و در جدول شماره 

 دهد برازش مدل معادلات ساختار مناسب می باشد. می

 های برازش مدل اندازه گیرینتایج شاخص  -3دول ج

 برازش قابل قبول برازش مدل اختصار نام شاخص

 نزدیک به یک GFI 33/3 شاخص نیکویی برازش

 NFI 36/3 ≥63٪ شاخص برازش هنجار شده

 NNFI 61/3 ≥63٪ شاخص برازش هنجار نشده

 CFI 63/3 ≥63٪ شاخص برازش تطبیقی

 IFI 63/3 ≥63٪ شاخص برازش افزایشی

Chi-Square/df 92/1  کمتر از: 

RMSEA 342/3  3033کمتر از 

 

 نتیجه گیری

 رقابتی مزیت کسب و بهتر سازمانی عملکرد به یابی دست و آینده در گسترده تغییرات برابر در آمادگی براي امروزي سازمانهاي

 در دانش اثربخش مدیریت راستاي در اقدامات ترین مهم از یکی دانش تسهیم دارند. نیاز سازمانی دانش اثربخش مدیریت به

را داشته  استفاده حداکثر خود منابع از باید کنونی، متلاطم محیط در عملکرد بهتر به یابی دست براي ها سازمان  .است ها سازمان

 باعث تواند می دانش داند. تسهیم می عملکرد بهبود و رقابتی مزیت کسب براي منبع ترین مهم را ها سازمان باشند. نیروي انسانی،

 باعث غیرمستقیم طور به دانش تسهیم توانایی کارکنان و در نهایت عملکرد سازمان شود. رفتارهاي افزایش و جدید دانش ایجاد

شوند. این پژوهش با هدف بررسی تاثیر تسهیم دانش و روابط بین کارکنان در شرکت بهره برداري  می سازمانی بهبود عملکرد

ت و گاز آغاجاري انجام شده است که یافته هاي آن نشان داد تسهیم دانش و روابط بین کارکنان بر عملکرد کارکنان تاثیر چشم نف

و پاك  (1:61بدرقه)، (:1:6نصیري)، (2311کازو )، (2311زاهاري )(، 2319گیري دارد و نتایج حاصل از این پژوهش با هنتون )

 باشد.( سازگار می :1:6نیت و همکاران)

 

 پیشنهادات

 کارکنان، هاي تجربه و دانش هاي مستندسازي رویه ایجاد کارکنان، بر عملکرد دانش تسهیم مثبت تأثیر به توجه با -1

 همراه به کارکنان، میان در دانش تسهیم سازي فرهنگ منظور به آموزشی مناسب هاي برنامه و انگیزشی ابزارهاي از استفاده
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 سازمان از دانش اثربخش استفاده به تواند می کارکنان؛ مفید دانش بازیابی و نگهداري ثبت، براي اطلاعاتی پایگاه یک از استفاده

 دهد. بهبود را کارکنان عملکرد و شده منجر

 بتوانند خلاق تا کارکنان کند فراهم را نهان دانش تسهیم به منظور کارکنان تشویق هاي زمینه سازمان شود می پیشنهاد -2

 کنند. تسهیم سازمان اهداف با متناسب با را خود نهان دانش و ها تجربه

 شوند، می سازمانی بهبود عملکرد باعث غیرمستقیم و مستقیم طور به دانش تسهیم هاي فعالیت که یافته این به توجه با -:

 کسب با تا دهد قرار ولویتا در را دانش تسهیم و مدیریت دانش زمینه در ویژه آموزشی هاي برنامه سازمان شود می پیشنهاد

 .شود فراهم پیش از بیش تسهیم دانش هاي فعالیت زمینه حمایت مدیران

به سازمان پیشنهاد می شود که با ایجاد تیم و گروه هاي غیر رسمی و تشویق کارکنان به شرکت در این گروه ها روابط  -1

 اشتن تجربیان و دانش خود تشویق کنند.بین کارکنان را بهبود و توسعه دهند و کارکنان را به اشتراك گذ

 

 منابع

 بانک در کارکنان عملکرد مدیریت و دانش مدیریت بین نقش و رابطه بررسی(، 1:61بدرقه، علی؛ زندي نژاد، محمد) .1

 .11. صص اجتماعی علوم و مدیریت المللی بین کنفرانس ).تهران استان :مطالعه مورد(ایران صادرات

، بررسی رابطه بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات در مراکز سازمان تامین :1:6ما هجینی نژاد، پاك طینت0 اقبال و سی .2

اجتماعی شهر کرمان از دیدگاه کارکنان مربوطه، اولین کنفرانس اقتصاد و مدیریت کاربردي با رویکرد ملی، بابلسر، شرکت 

 .پژوهشی طرود شمال

 در سازمانی عملکرد بر دانش مدیریت اثر (. بررسی:1:6فمی، حسین)رضایی، روح الله؛ صلاحی مقدم، نفیسه؛ شغبانی  .:

 . 63 -43. صص  1شماره  هفتم، سال کشاورزي، آموزش و ترویج شهاي استان البرز. پژوه کشاورزي جهاد سازمان

 یدگاهد ( از2ناجا )تعرفه ن پ  کارکنان عملکرد ارزشیابی نظام (، بررسی1:33سماواتی، حسن؛ نجات، سید امیر رضا) .1

 .16-23. صص 22شماره  ششم، سال پلیس، انسانی توسعه مدیران. ددوماهنامه

، بررسی تاثیر اجزاري مدیریت دانش در عملکرد 1:61شاه علی0 امیرحسین؛ وحیدرضا مشتاق عراقی و حسن اکبري،  .3

انش، تهران، موسسه کارکنان سازمان تامین اجتماعی، هشتمین کنفرانس ملی و دومین کنفرانس بین المللی مدیریت د

  .اطلاع رسانی نفت، گاز و پتروشیمی

 سازمان :موردي سازمانی)مطالعه عملکرد بر دانش تسهیم رفتار تأثیر (، بررسی1:63فیلسوفیان، مریم؛ اخوان، پیمان) .9

 .21صص  .اطلاعات مدیریت و پردازش پژوهشنامه -ایران(  فضایی

عملکرد سازمانی.  و نوآوري یادگیري، بر دانش تسهیم تأثیر (. بررسی1:61کشاورز، علی حسین؛ صفري، سعید؛ حمیدراد) .4

 .123-:13. صص 22دولتی . شماره  مدیریت انداز چشم

، بررسی تاثیر تسهیم دانش بر عملکرد کارکنان براساس مدل (:1:6)نصیري0 بهروز؛ هیوا خالدي و عبدالحسین عباسیان  .3

، تهران، موسسه مدیران ایده 21کنفرانس بین المللی مدیریت در قرن  نانسی دیکسون )مورد مطالعه؛ شرکت توربوتک(،

 پرداز پایتخت ویرا

9. Hussain, Iftikhar(2015), The Impact of Knowledge Sharing Enablers on Employees' 

Performance: An Empirical Study on READ Foundation in Azad Jammu & Kashmir. Journal 

of Information & Knowledge Management, Vol. 14, No. 3 (2015) 1550020 (13 pages). 
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معرفی سیستم مدیریت کارخانه سایپا و بررسی آن از منظر مدل تعالی 

EFQM  
 

  2،  علیرضا زارع زیدی9اسماعیل شهاب
 کیفیت و بهره وري(، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران)دانشجوي کارشناسی ارشد مهندسی صنایع  -1

 بع انسانی(، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قائم شهردانشجوي دکتري مدیریت دولتی )مدیریت منا -2
 

 

 چکیده

با توجه به تغییر شرایط کسب و کار و تشدید فضاي رقابتی سازمان ها، استفاده بهینه از منابع و حداکثرسازي 

خروجی عملکرد سازمان از دغدغه هاي بسیاري از سازمان هاست. از این رو در شرایط فعلی، افزایش بهره وري و 

اد فضاي تحول سازمانی در دستورکار سازمان هاي ایرانی است. از ابتدایی ترین اموري که در جهت افزایش ایج

و  )فعالیت هاي غیر ارزش افزوده( از بین بردن اتلاف ها بهره وري سازمانی و بهبود عملکرد می توان انجام داد،

)تولید مطابق نیاز تولید  رویکرد کششی بهمر و بهبود مست در سازمان هاست. بنابراین بارعایت اصول تولید ناب 

به حفظ و ارتقاء سهم بازار اهتمام نمود. بدیهی است توسعه این مفاهیم، تنها با می توان ( مشتريو انتظار 

رویکردي نظام مند و ساختار یافته امکان پذیر بوده و حفظ، نگهداشت و بهبود آن نیازمند منابع کافی و 

مدل هاي تعالی سازمان ابزار مناسبی براي کمک به از طرف دیگر،  کننده می باشد. ساختارهاي پشتیبانی

در همین راستا، شرکت  .سازمان هاست تا از طریق سنجش دقیق، جایگاه خود را در مسیر تعالی مشخص کنند

خانه را سایپا که یکی از کمپانی هاي پیشرو در تولید خودرو می باشد، از چند سال پیش سیستم مدیریت کار

در این مقاله ضمن معرفی سیستم مدیریت کارخانه سایپا که بر اساس تولید ناب شکل تدوین و اجرا نموده است. 

مورد مقایسه قرار می دهیم که نتایج نشان  EFQMبا  معیار و زیرمعیارهاي مدل تعالی  سیستم فوق را گرفته،

همراستا بوده و مشابهت هاي  EFQMدل تعالی می دهد ماژول هاي سیستم مدیریت کارخانه با معیارهاي م

 فراوانی دارند.   

 ، سیستم مدیریت کارخانه سایپا EFQMتفکر ناب، مدل تعالی کلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -9

امروزه سازمان هاي بسیاري وجود دارند که خواهان استقرار چرخه بهبود مستمر، ارتقا روزافزون رضایت مشتریان، بهبود 

کیفیت ارائه کالا و خدمات، افزایش توانمندي ارکان درونی و منابع انسانی و در نهایت نیل به تعالی و سرآمدي سازمانی مستمر 

خود هستند تا بتوانند زمینه مناسبی براي رقابت موثر با رقباي تجاري خود ایجاد نموده و حیات اقتصادي خود را تعیین نمایند. 

را به عنوان یک ابزار قدرتمند و کارآمد در دستور کار خود قرار داده اند)کریمی جعفري و  EFQMبنابراین استقرار مدل تعالی 

 (.:1:6همکاران، 

سازمان ها به رغم بخش مربوطه، اندازه، ساختار یا بلوغشان، براي اینکه موفق باشند نیاز به استقرار نظام مدیریت صحیح و 

ناسبی براي کمک به سازمان هاست تا از طریق سنجش دقیق، جایگاه خود را در مناسب دارند. مدل هاي تعالی سازمان ابزار م

 (.:1:3مسیر تعالی مشخص کنند)قربانی و نوري، 
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هاي تعالی سازمانی ابزاري براي کمک به سازمان ها براي سنجش میزان قرار داشتن در مسیر تعالی و رشد متوازن مدل

نند تا با مقایسه وضع موجود و مطلوب خود، تفاوت ها را شناسایی و سپس بر این هستند. این مدل ها به سازمان ها کمک می ک

 (.1:34اساس راه حل هاي بهینه سازي وضع موجود را تعیین و آن ها را اجرا کنند)نجمی و حسینی، 

ازمان، تمام یکی از مطرح ترین مدل هاي سرآمدي، مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت است. با بکارگیري مدل تعالی در س

فعالیت هاي سازمان از لحاظ کیفی بررسی شده و فرصت هاي بهبود شناسایی می شود. این فرصت ها به صورت طرح هاي بهبود 

هر چه با  1براي سازمان برنامه ریزي می شود. هم چنین ابزارهاي خودارزیابی نظیر مدل تعالی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت

 .(Davis, 2008)ه تر شود، بکارگیري آن ها از کارآمدي بیشتري برخوردار خواهد بودفرآیندهاي سازمانی یکپارچ

استقرار کارآمد سیستم هاي ارزیابی عملکرد، به عنوان یک ابزار مرکزي براي تبدیل ساختار بروکراتیک سازمان به سازمان 

تکنیک هاي مدیریتی به عنوان یک راه حل براي  هاي موثر و اثربخش مدنظر قرار گرفته است، به طوري که این سیستم ها و دیگر

 ,Arnaboldi and Azzone)رفع مسائل سازمان و بهبود بخشیدن محصولات و خدمات به مشتریان و یا کاربران مطرح می باشند

2010). 

ب، با گروه خودروسازي سایپا به منظور حصول اطمینان از ایجاد زیرساختی یکپارچه و نظام مند و مبتنی بر تفکر نا

را در  "ایپسیستم مدیریت کارخانه سا"الگوبرداري از خودروسازان جهانی و بهره گیري از دانش بومی سازمانی، طراحی و استقرار 

زنجیره ارزش، سرلوحه کار خویش قرار داده و همه شرکتهاي گروه، با همدلی، مشارکت موثر و تکیه بر توانمندي هاي یکدیگر 

 هبود مستمر آن هستندمتعهد به توسعه، حفظ و ب

، نیسان (SPR)، رنو  (TPS)با بررسی بیشتر و الگوبرداري از سیستمهاي یکپارچه شرکتهاي برتر جهانی مانند تویوتا 

(NPW)  بنز ،(MPS)  و فورد(FPS) هاي داخل سازمان تمرکز  ها همه براي توانمندي قابلیت به نظر می آید که این سیستم

 دارند.

معرفی سیستم مدیریت کارخانه سایپا که بر اساس تولید بر اساس تفکر ناب شکل گرفته می پردازیم و  در مقاله حاضر به

 مورد بررسی قرار می دهیم. EFQMضمن تعریف ماژول هاي مهم آن، ارتباط سیستم تولید سایپا را از منظر مدل تعالی 

 

 :2SPMSمعرفی سیستم مدیریت کارخانه سایپا 

و رعایت  )فعالیت هاي غیر ارزش افزوده( شناسایی و از بین بردن اتلاف هابراي بقا در محیط کسب و کار،  در شرایط رقابتی و

)تولید مطابق نیاز و انتظار تولید محصول  رویکرد کششی بهاز طریق بهبود مستمر و  اصول تولید ناب یک ضرورت است و باید

 ود. ( به حفظ و ارتقاء سهم بازار محصول اهتمام نممشتري

براي حفظ پایداري کسب و کار و افزایش توان رقابت پذیري در محیط چالش برانگیز ملی و بین المللی در عرصه تولید و 

باتوجه به افزایش روزافزون انتظارات مشتریان و سایر ذینفعان، توسعه تفکر ناب در تمامی فعالیت ها و فرآیندهاي بنگاه هاي 

 محصول/ خدمت، موضوعی اجتناب ناپذیر است.  اقتصادي، در گستره زنجیره ارزش

گروه خودرو سازي سایپا نیز بعنوان مجموعه اي تاثیرگذار در اقتصاد ملی و پیشرو در مسیر سرآمدي، خود را متعهد به توسعه 

 این تفکر در چارچوب راهبردهاي زیر می داند: 

 اي ارزش آفرینی مورد انتظارتعیین دقیق ارزش هر محصول یا خدمت معین از نگاه مصرف کننده بر 

 شناسایی جریان ارزش هر محصول یا خدمت معین به منظور تجزیه و تحلیل و حذف فعالیت هاي فاقد ارزش افزوده 

 تجدید نظر در قالب ها و نگرش هاي ذهنی و همسویی کل سازمان  جهت آفرینش ارزش براي ذینفعان 

  جهت پاسخگویی به انتظارات مشتریان و مدیریت هزینهتوسعه سیستم کششی در ارائه محصولات و خدمات در 

 کمال جویی سازمانی در مسیر ارزش آفرینی بصورت منسجم و یکپارچه از طریق شفاف سازي و مشارکت ذینفعان 

                                                           
1.  European Foundation for Quality Management 
2.  Saipa Plant Management System 
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 بقا و ماندگاري یک سازمان، وابسته به توانایی آن سازمان براي حذف پیوسته اتلافها و ایجاد ارزش افزوده به محصول از   

 دیدگاه مشتري با کیفیت و هزینه رقابتی  است.

آغاز گردید، بدین ترتیب  1:61در گروه سایپا از سال  SPMS (SAIPA Plant Management System)طراحی و اجراي 

 که سایپا با الگوبرداري از خودروسازان بزرگ دنیا مانند تویوتا، نیسان و رنو تصمیم گرفت قدم در این مسیر بگذارد. 

بعنوان بهترین راه براي دستیابی به اهداف متعالی سازمان بوده و به نتایج چشمگیري در  SPMSتقاد بر این است که اع 

 از منظر تمامی ذینفعان دست خواهد یافت.  QCTP (Quality, Cost, Time, People)شاخص هاي 

شناسایی و از بین ب و کار تلقی می شود، بمنظور تامین نیازها و انتظارات مشتري که ضامن بقاي سازمان در محیط کس 

از طریق  و رعایت اصول تفکر ناب  در تمامی فرایندها یک ضرورت است و باید  )فعالیت هاي غیر ارزش افزوده( بردن اتلاف ها

ار اهتمام ( به حفظ و ارتقاء پایدار سهم بازمشتري)تولید مطابق نیاز و انتظار تولید محصول  رویکرد کششی بهبهبود مستمر و 

نمود. بدیهی است توسعه این مفاهیم، تنها با رویکردي نظام مند و ساختار یافته امکان پذیر بوده و حفظ، نگهداشت و بهبود آن 

 نیز  نیازمند منابع کافی و ساختارهاي پشتیبانی کننده می باشد. 

 فلسفه اصلی تولید ناب: 

 تضمین کیفیت محصول از طریق فرآیندها 

 زان توافق شده و در زمان مورد نیاز مشتريتحویل به می 

 )استفاده بهینه از منابع )منابع انسانی، مواد و تجهیزات 

 ایجاد محیط کاري مناسب در بالاترین سطح انسانی 

عالیتهایی که از فدر تولید ناب، تعریف ارزش است. در گروه سایپا سعی و تلاش بر این است که در خطوط تولید،  گاماولین 

 حذف شوند. ،مشتریان هیچگونه ارزش افزوده اي در محصول ایجاد نمی کنند دیدگاه

ارزش توسط مشتري تعریف می شود بدین معنی که ارزش یک محصول یا خدمت، معمولا تابعی از قیمت و نیازمندیهاي 

 .استفاده شودو در فرآیندهاي تولیدي شناسایی ارزش  پس باید مشتري در یک دوره زمانی است.

ارزش تنها توسط دیدگاه ها و ملاحظات مشتري نهایی تعریف می شود و هرگز تحت تاثیر سیاست ها و تکنولوژي  SPMSدر 

 جدید شرکت قرار نمی گیرد. اینکه چه چیزي اتلاف و چه چیزي ارزش است بستگی به تعریف ارزش دارد.

لی هیچ ارزش افزوده اي ایجاد نمی کند اطلاق می اتلاف به هر فعالیتی که منابعی نظیر زمان و یا هزینه را جذب می کند و

شود. براي حذف سیستماتیک اتلاف باید به تمام پرسنل، آموزش داد که اتلاف چیست و در صورت مشاهده چگونه آن را حذف 

 دسته تقسیم می شود:  4نمود. اتلاف ها به 

 تولید قطعات معیوب  - 1

 ماشین( انتظار )براي گام بعدي فرآیند یا خرابی - 2

 غیرضروري حمل و نقل - :

  قطعهپردازش بیش از حد قطعات به خاطر طراحی ضعیف ابزار یا  - 1

 نیمه ساخته، محصول، در راه(موجودي ها )مواد اولیه،  -3

 قطعه یا ...(، حرکات غیرضروري کارکنان )براي ابزار - 9

 تولید اضافی ) پیش از دریافت تقاضا( - 4

 تولید کننده و فراهم آورنده محصولات ،عامل ایجاد ارزش افزوده در محصولاست که منابع انسانی دومین گام حمایت از 

 هستند.

 توانمندسازي در نیروي انسانی به مفهوم: سومین گام توانمندي نیروي انسانی است. 
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 باور این آمدن ودوج به باعث که سازمانی و فردي مختلف مسائل با رابطه در آنها قضاوت و افراد نگرش در تغییر 

 .باشد شدن توانا براي مطمئنی منابع تواند می اختیار و آزادي که شود می

 د کارکنان و ایجاد اعتماد به نفس در آنان در مورد خودشان و تلاش در جهت کارایی و اثربخشی )بهره عقای تقویت

 وري( فعالیتهاي سازمان است.

 فعالیتهاي( وري بهره) بخشی اثر و کارایی جهت در که است کاري انجام ايبر تلاش و کارکنان مهارت ایجاد و دانش تقویت

 .باشد می سازمان

شود تا منابع انسانی و بودجه بصورت بهینه امروزه روش هاي متعددي براي ارتقاء سطح دانش و مهارت افراد بکار گرفته می

اي است که در طول سالها کار، نیروهاي زبده و ماهر در استفاده شود. از بهترین منابع آموزشی در سازمانها، تجارب کسب شده

سازمان بدست آورده اند. لذا ضروري است مکانیزم هایی براي ثبت و نگهداري این تجارب و دانش کسب شده در سازمان و 

 .ه استدیهمچنین مکانیزم هایی براي جاري سازي و آموزش آن در کف کارگاه طراحی گرد

غایی فرایند توانمندسازي کارکنان، افزایش بهره وري و ایجاد قدرت و مزیت رقابتی در سازمانها می  نکته پایانی اینکه هدف

 باشد.

 
 (SPMS)مدل سيستم مديريت كارخانه سايپا 

 
داراي یک بخش زیرساختی در قسمت پایین است که  متشکل از SPMS همانطور که در شکل مشاهده می شود مدل    

سیستم جدید و مدیریت تغییر  ،مدیران، کیفیت زندگی کاري و توانمندسازي می باشد که در فاز استقرار فرهنگ سازي، تعهد

 لازم است. در شروع پروژه باید از آمادگی سازمان و کفایت وجود شرایط مناسب در این زمینه ها  اطمینان جاصل گردد. 

ل این اهداف است که باید سازمان را در اجراي سیستم مدیریت قسمت بالایی این مدل به اهداف سازمان می پردازد. تحلی

تعالی پایدار این بخش، اهداف و سیاستهاي کلی سازمان را مشخص می نماید. کارخانه و اولویت بندي فعالیت ها متقاعد نماید. 

صل هایی است که بطور ( سرفP)اهداف عملیاتی(، همچنین توسعه منابع انسانی ) QCT)اهداف تجاري( و ویژگی هاي محصول 

معمول باید مورد توجه قرار گیرد. براي این شاخص ها و متناسب با محیط کسب و کار و بمنظور موفقیت سازمان، باید اهدافی 

 تعیین گردد. این اهداف در مرحله بعدي به سطوح بعدي تسري می یابند. 

، مدیریت (TPM)سایپا عبارتند از: نگهداري بهره ور فراگیر مهمترین زیرسیستم هاي تولید ناب در سیستم مدیریت کارخانه  

، این مفاهیم در مدل مفهومی فوق در شکل ستونهاي بنا و جهت حفظ (JIT)، تولید و تحویل بموقع (TQM)کیفیت فراگیر 

 پایدار اهداف سازمان نشان داده شده اند. 

ابزار و تکنیک ها پشتیبانی می شود. مجموعه این مفاهیم می  هر کدام از این رویکردهاي استراتژیک، توسط مجموعه اي از

 بایست در تمامی زنجیره تامین، توسعه یابد.
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 :SPMSسیستم مدیریت کارخانه یا  هایماژول

 ، شکست و تسري اهداف( سازماندهی )تشکیل تیم، مدیریت تابلوهاي دیداري، برگزاري جلسات روزانه -

 ازي فعالیتهاي تولید، مشاهده کار، جدول نیازمندیهاي عملیات(استانداردسازي )استانداردس -

 5Sساماندهی محیط کار  -

 (ILU مهارتیچند مهارته شدن پرسنل )مدرسه مهارت و نظام  -

اصول کیفی )خودکنترلی، واکنش سریع و حل مسئله، بازرسی نهایی، جداسازي اقلام نامنطبق )سبد قرمز / زرد(، بازکاري  -

 ، تایید اولین قطعه منطبق و قوانین عکس العملی(یا پوکایوکه ضدخطاسازيتحت کنترل، 

 

 EFQMمدل تعالی  -3

تعالی در لغت به معنی بلند شدن و برتر شدن می باشد و تعالی سازمانی به معناي تعهد سازمانی به رشد و توسعه پایدار و 

رکت در یک محیط ملی فراگیر و حمایت کننده می دائمی شرکت در جهت کسب رضایت مشتري و افزایش مستمر سودآوري ش

باشد. تعالی سازمانی تابع شرایط خاص، فرهنگ، محیط داخلی و خارجی و کسب و کار، ویژگی نیروي انسانی سازمان، نقاط قوت 

 (.1:33و ضعف و فرصت و تهدیدهایی است که سازمان را در برگفته است )بیک زاد و علی زاده، 

تهاست و سازمان هایی که در این مسیر گام برمی دارند، با بهره گیري از مدل هاي تعالی مقایسه عملکرد تعالی، مسیري بی ان

خود با دیگران و الگوبرداري از تجارب خوب سازمان هاي نمونه همواره سعی در بهبود عملکرد خود دارند)امیري و سکاکی، 

1:34.) 

حس وفاداري آنها که همان کیفیت است، باید سیستم هاي مدیریت ها براي جلب توجه مشتریان و دستیابی به سازمان

کیفیت را به صورت جامع در کلیه سطوح سازمانی خود استقرار دهند. به این منظور لازم است مراحلی شامل بازرسی، کنترل 

 (.1:32کیفیت، تضمین کیفیت و بهبود کییت را طی کنند) مه پیکر، 

ا، تعالی به عنوان ایجاد و استقرار تجارب مدیریتی موفق در رسیدن به نتایج مثبت پایدار بر اساس تعریف بنیاد کیفیت اروپ

می توان گفت خودارزیابی در مسیر تعالی از موقعیت فعلی سازمان به وضعیت مطلوب  EFQMتعریف می شود. با استفاده از مدل 

یمی است که این مدل بر آن بنا شده است که در واقع پایه (. مفهوم بنیادین تعالی از مفاه1:69در حرکت است)مقتدایی و تاجی، 

 (: 1:69و اساس مدل هستند. این مفاهیم عبارتند از)مقتدایی و تاجی، 

 سازمان متعالی به نتایجی دست می یابد که تمامی ذینفعان سازمان را مشعوف می کند. مفهوم نتیجه گرایی:

ان را می شناسند و از نزدیک با آنان آشنا هستند زیرا آنان می دانند، سازمان هاي متعالی مشتری مفهوم مشتری مداری:

 مشتریان تنها داوران نهایی درباره کیفیت خدمات سازمان هستند.

سازمان هاي متعالی رهبرانی دارند که جهت گیري شفافی براي سازمانشان وضع کرده و آن را  رهبری و ثبات در مقاصد:

 اشاعه می دهند.

تعالی یعنی مدیریت سازمان از طریق مجموعه اي از سیستم ها، فرایندها و  تنی بر فرایندها و واقعیت ها:مدیریت مب

 واقعیت هاي مرتبط به هم و وابسته.

تعالی یعنی حداکثر نمودن مشارکت کارکنان از طریق توسعه و مشارکت دادن آنها در  مفهوم توسعه و مشارکت کارکنان:

 کار.

تعالی به معناي بر چالش طلبیدن وضع موجود و ایجاد تغییر به منظور نوآوري  آوری و بهبود مستمر:مفهوم یادگیری، نو

 و خلق فرصت هاي بهبود با استفاده از یادگیري است.

 تعالی یعنی توسعه و حفظ مشارکت هایی که براي سازمان ارزش افزوده ایجاد می کنند. توسعه شراکت ها:
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عالی یعنی فراتر رفتن از چارچوب الزامات قانونی که سازمان در داخل آن ها فعالیت می کند ت مسئولیت اجتماعی سازمان:

 و تلاش براي درك و برآوردن انتظاراتی که ذینفعان سازمان در جامعه دارند.

 

 :EFQM معیارهای مدل تعالی سازمانی -4

بوط به توانمندسازها بوده)رهبري، خط مشی و معیار پایه گذاري شده است. پنج معیار این مدل مر  6این مدل بر اساس 

استراتژي، شرکاي تجاري و منابع، فرایندها( که بیان کننده اجزا تشکیل دهنده یک سازمان و چگونگی تعامل آنها با هم میباشند 

د( که نتایج حاصل از و چهار معیار دیگر مربوط به نتایج بوده) نتایج کارکنان، نتایج مشتریان، نتایج جامع و نتایج کلیدي عملکر

عملکرد سازمان را تشکیل داده و نتایج مطلوب حاصل از اجراي توانمندسازها را معرفی می کند. در این مدل که اطلاعات معیارها 

امتیاز دیگر مربوط به نتایج هستند)اقبال و همکاران،  333امتیاز آن مربوط به توانمندسازها و  333امتیاز دارند که  1333

1:34.) 

رهبري سازمان، موتور محرکه و هدایت کننده تمامی فعالیت هاي کارکنان در مسیر تعالی سازمان است.  رهبری: –9معیار

رهبري موفق سازمانی زمینه هاي ابداع و خلاقیت کارکنان را فراهم آورده و فرهنگ سازمان را در مسیر تعالی دست خوش 

 (.1:33ورت خودجوش در بهبود مستمر مشارکت می نمایند)بیک زاد و علی زاده، تغییرات و تحولاتی می نماید که کارکنان به ص

سازمانی که فاقد هدف و استراتژي باشد همانند کشتی است که در تاریکی دریا و در میان امواج  استراتژی: -2معیار 

ییرات محیطی، قدرت مدیریت و پرتلاطم مسیر خود را گم کرده باشد. این گونه سازمان ها همواره تحت تاثیر کوچکترین تغ

 رهبري خود را از دست می دهند. کارکنان این گونه سازمان ها تبدیل به ابزار و دستگاه امضا می شوند.

در سازمان هاي متعالی میان مدیران و کارکنان ارتباط صمیمانه وجود دارد. مدیران متعالی کارکنان را  کارکنان: -3معیار

مدیران برتر از  و دهند، ایده هاي آنان را از طریق خلاقیت و نوآوري به روش هاي نو تبدیل می کنند در امور سازمان مشارکت می

در سازمان هاي متعالی، محور توسعه سازمان کارکنان هستند و بدون چرخش پره  هم چنین کارکنان خود قدردانی می کنند.

 (.1:33وداري ممقانی، هاي مولد کارکنان، انرژي جنبشی و سینرژي افتاق نمی افتد)جل

سازمان هاي متعالی، مشارکت ها و همکاري هاي تجاري بیرونی، تامین کنندگان و منابع  شرکای تجاری و منابع: -4معیار

 داخلی خود را به منظور پشتیبانی از خط مشی و استراتژي و اجراي اثربخش فرایندهاي یکسان برنامه و مدیریت می کنند.

زمان هاي متعالی، فرایندهاي خود را به منظور کسب رضایت کامل و ایجاد ارزش فزاینده براي سا فرایندها: -5معیار

 (.1:31مشتریان و سایر ذینفعان طراحی نموده، مدیریت کرده و بهبود می بخشد)امیري و سکاکی، 

اري ترین سازمان ها، در فرهنگ تعالی، سازمان بدون مشتري وجود خارجی ندارد. حتی در انحص نتایج مشتریان: -6معیار

مشتري همواره حاضر است. در سازمان هاي متعالی مشتري است که میزان تعالی را مشخص می کند. تحولات نوین مدیریتی 

نشان می دهد که درآینده دو نوع سازمان وجود خواهد داشت. اول سازمان هایی که مشتري را هدف قرارداده و بر اساس نیازها و 

ت می کنند و دوم سازمان هایی که به دلیل عدم توجه به نیازها و انتظار مشتریان مجبور به تعطیلی سازمان انتظارات آنان حرک

 (.1:33خود هستند)جولداري ممقانی، 

سازمان هاي متعالی به طور فراگیر نتایج مهم مرتبط با کارکنان را اندازه گیري کرده و به آنها  نتایج کارکنان: -7معیار

از بین این نتایج می توان به مشارکت آموزش و فرصت هاي یادگیري، حقوق و دستمزد، شرایط محیط کار،  دست می یابند.

 ی و رضایتمندي اشاره کرد.لامنیت شغ

سازمان هاي متعالی به طور فراگیر نتایج مهم مرتبط با جامعه را اندازه گیري کرده و به آنها دست  نتایج جامعه: -8معیار

این نتایج می توان به تصویر سازمان، عملکرد به عنوان شهروند پاسخگو، مشارکت با جوامع و گروه هاي محلی، می یابند. از بین 

 (.1:33کاهش آلودگی هوا و گواهینامه ها و... اشاره نمود)جاویدي، 
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انتظار دارند. نتایج کلیدي عملکرد سازمان دستاوردهایی هستند که سهامداران از سازمان  نتایج کلیدی عملکرد: -1معیار

این دستاوردها می تواند دستاوردهاي مالی مانند میزان سود، هزینه سود و.... بوده و یا دستاوردهاي غیرمالی مانند میزان تولید، 

 (.1:33حجم فروش و... باشند)جلودارممقانی، 

 این مدل با امتیازاتش به شرح زیر است:

 
 

 EFQMظر مدل تعالی از من SPMSبررسی سیستم مدیریت کارخانه 

الگو رفتار  کینموده و خود به عنوان  جادیرا ا یچشم انداز، ارزشها و اصول اخلاق ت،یرهبران مامور: 9-9

 . ندینمایم
همانطور که ملاحظه می شود نشان دهنده این است که رهبران ماموریت و چشم اندازه  EFQMیکی از زیرمعیارهاي 

ه عنوان یک الگو رفتار می نمایند. در سیستم مدیریت کارخانه نیز بر اساس همین مدل اقدام می سازمانی را ایجاد نموده و خود ب

فاز طراحی، آموزش و اجرا دیده شده است که تاکید ویژه بر حضور مدیران ارشد  :استقرار سیستم مدیریت کارخانه در شود. زیرا 

ا همراهی کارکنان در قالب کمیته فنی و تیمهاي تخصصی آن به در کنار سایر کارکنان دارد. در فاز طراحی، مدیران ارشد ب

و سعی بر آن  می بینندمدیران ارشد آموزش ابتدا طراحی مستندات مورد نیاز براي استقرار اقدام می کنند. در تعریف فاز آموزش، 

ایت اجراي این سیستم با حمایت است که بصورت آبشاري به روسا و به ترتیب سرپرستان و سرکارگران آموزش ارائه گردد. در نه

 با برگزاري جلسات کمیته هاي اجرایی میسر می شود. و مدیران ارشد

 

 ش،ینمدوده و آنهدا را پدا    نیدی سدازمان را تع  یتیریمدد  یهاستمیبهبود س تیرهبران عملکرد و وضع :9-2

 .  ندینمایم تیو هدا یبازنگر
یش و بازنگري کرده و بهبود می دهند. در سیستم مدیریت کارخانه رهبران، سیستم مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، پا

)کیفیت، هزینه، زمان و نیروي انسانی( را مورد پایش قرار می  QCTPنیز مدیران ارشد بر اساس شاخص هاي کیفی و مدیریتی 

 ریف شده را در سطوحدهند. هم چنین در سیستم سایپا مدیران ارشد بمنظور بررسی عملکرد کارکنان، شاخصها و اهداف تع

بنحوي که  ،مختلف حوزه کاري و پشتیبانها پایش می نمایند و با توجه به میزان پیشرفت شاخصها و اهداف را بازنگري می نمایند

 نتایج بدست آمده در عملکردهاي آتی سازمان و ذینفعان موثر خواهد بود.

در این بخش مورد پایش و ارزیابی قرار نیز وسعه محصول تعریف و هدایت سیستم مدیریت کارخانه جهت ارتقا و تهم چنین 

 می گیرد.
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  ندینمایم تیکارکنان، تقو یرا با همکار یرهبران فرهنگ سرآمد :9-3
تقویت فرهنگ سرآمدي سازمان است که مدیران با همکاري کارکنان انجام می دهند.  EFQMیکی دیگر از زیرمعیارهاي 

مدیران ارشد با برگزاري جلسات یت کارخانه مورد اشاره قرار گرفته است. در سیستم تولید سایپا همین اقدام نیز در سیستم مدیر

در سطح رئیس،  اتاین جلس نیز  و در سطح پایین ترمی پردازند روزانه به بررسی و پایش شاخصهاي مرتبط با سالن مربوطه 

همراهی کارکنان هر گروه خودگردان این جلسات را برگزار می مسئول و سرکارگر نیز برقرار است. سرکارگران در خطوط تولید با 

 نمایند. 

 
و اهداف  ندهایبرنامه ها،فرا قی)و ابلاغ( شده و از طر نی، تدو بانیپشت یها یو خط مش یاستراتژ: 9-4

 شوند. یم یجار یدوره ا

ایپا نیز به نوعی مدنظر قرار گرفته می باشد در سیستم مدیریت کارخانه س EFQMزیرمعیار فوق که از مهمترین فاکتورهاي 

موثر و کارآمد است. مدیران اهداف  کنترل و نظارت به عنوان یکى از وظایف اصلى مدیر، از ارکان و عناصر حیاتى مدیریتاست. 

ها و اطمینان به کنند. آگاهى از اجراى دقیق برنامهریزى، راههاى دستیابى به آنها را مشخص مىسازمان را تعیین و با انجام برنامه

پذیر خواهد بود که نظامى دقیق و جامع بر اساس هاى اصلى، تنها در صورتى امکانسازمان در راستاى دستیابى به هدفحرکت 

شاخص هاي مناسب براى نظارت و کنترل در سطوح مختلف سازمان وجود داشته باشد. هر سازمانى داراى منابع و امکاناتى است 

وجود  امر جز در سایه کند و اینبردارىبهره و بهینههداف باید با اولویت بندي لازم، از آنها به صورت مطلوب که براى رسیدن به ا

 پذیر نیست.مند امکاننظامو کنترل  نظارت

 دهد:جدول زیر تفاوت بین شاخص نتایج کلیدي، شاخص عملکردي، شاخص نتیجه و شاخص کلیدي عملکرد را نشان می

 

 شرح سطح نوع شاخص

 اید.انداز زمانی چگونه کار کردهگوید در یک چشمبه شما می راهبردي (KRIشاخص نتایج کلیدي )

 گوید چه کاري انجام دهید تا عملکرد بهبود یابد.به شما می میانی (KPIشاخص کلیدي عملکرد )

 گوید چه کاري انجام دهید.به شما می عملیاتی (PIشاخص عملکردي )
 

تقسیم می شود که  (P)و کارکنان  (T)، زمان تحویل  (C)، هزینه  (Q)چهار دسته کیفیت  به QCTPاهداف ا نیز در سایپ

 .در سطوح مختلف در جلسات روزانه کنار تابلوهاي دیداري باید پایش و با عملکرد واقعی مقایسه گردد.

رل نمایند تا خروجیهاي رئیس و مدیر، کنترل سرکارگر و سرپرست موظف هستند تا ورودیهاي فرآیند مرتبط خودش را کنت

 و پایدار بماند. 

 . ابندی یکارکنان توسعه م یها ییدانش و توانا :9-5
آموزش مورد تاکید قرار گرفته است در سیستم مدیریت کارخانه دو ماژول بنام مدرسه  EFQMهمانگونه که در مدل تعالی 

آموزش به کارکنان در سطوح مختلف )رئیس، ل اختصاص داده شده است. به موضوع آموزش پرسن ILUمهارت و نظام مهارتی 

ها ارائه می گردد. وظیفه آموزش اپراتور در گروه خودگردان، مطابق با برنامه  سرپرست، سرکارگر و اپراتور( و نیروهاي پشتیبان

ILU تانداردهاي کاري تکامل می یابد. بر عهده سرپرست است. با حضور اپراتور در مدرسه مهارت شروع و در حین کار با اس

بصورت مداوم وضعیت توانمندي اپراتورها در پستهاي کاري مختلف پایش و در صورت نیاز براي توسعه آن برنامه ریزي آموزشی 

صورت می گیرد. با اجراي این رویکرد، سازمان به اپراتورهاي چند مهارته دست خواهد یافت که از طریق گردش شغلی در این 

 تها، توانمندي آنها در این مهارتها حفظ خواهد شد.مهار
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و ارزیابی این شاخصها در سطح حوزه کاري تحت  QCTPآموزش سرکارگران با هدف آموزش چگونگی مدیریت شاخصهاي 

سرپرستی آنها صورت خواهد گرفت. این سیستم به نیروهاي پشتیبانی آموزش می دهد که با چه مکانیزم هایی در جهت رفع 

 ت تولید در سطح گروه هاي خودگردان برآیند.مشکلا

 

 تید و ...( تقو اریاخت ضیتفو قی( همسو شده ، مشارکت داده شده و )از طریکارکنان )با اهداف سازمان :9-6

 شوند.  یم
نیز چنین تاکیدي وجود  SPMSدر مدل تعالی به همسوسازي کارکنان و مشارکت آنان با اهداف سازمان تاکید شده است. در 

ارد. اساساً فلسفه برگزاري جلسات روزانه در سایپا و هم چنین آموزش تکنیک هاي مدیریتی به مدیران با همین هدف صورت د

با توجه به اینکه کلیه کارکنان در سطوح مختلف کاري نقشی در دستیابی به اهداف کلان سازمان دارند تمامی گرفته است. 

ن را در راستاي اهداف کلان سازمان در سطوح مختلف تا پایین ترین سطح تعریف مدیریت سال QCTPمدیران ارشد باید اهداف 

را در اهداف گروه خودگردان مرتبط ببیند تا با اهداف سازمان همسو گردد. این موضوع احتیاج به  خود نماید. سرکارگر باید نقش

یریت کارخانه مشاهده می فرمائید، به عنوان فرهنگ سازي نیز همانگونه که در مدل سیستم مد فرهنگ سازي در سازمان دارد.

 زیربناي و پله اول معرفی شده است.

 

 کنند. یکارکنان در سراسر سازمان بطور اثربخش ارتباط برقرار م :9-7
سهیم نمودن کارکنان در موفقیت سازمان و موضوع ارتباطات نیز در سیستم مدیریت کارخانه مورد تاکید قرار گرفته است. 

ي ارتباطی آنها در سطوح مختلف با برگزاري جلسات روزانه ممکن می شود و در این جلسات جهت گیري و تمرکز درك نیازها

 استراتژیک اهداف به روشنی با کارکنان در میان گذاشته شده و همچنین از نظرات آنها در مباحث مختلف استفاده می شود. 

اثربخش  اتمطلوب باشد باید ارتباط باشد براي اینکه عملکرد تیم  ضمنا در سازماندهی چنانچه تمرکز بر کار تیمی مد نظر

 بوده و نتیجه این اثربخشی عملکرد کار تیمی را نشان می دهد.

 

 .رندیگ یو توجه قرار م ریتقد ق،یکارکنان مورد تشو :9-8
ه ارزیابی عملکرد این سیستم بمورد تاکید قرار گرفته است.   EFQMهمانند مدل تعالی  SPMSسیستم تشویق نیز در 

شده و در نهایت در معرفی کارکنان در قالب گروه هاي خود گردان و حوزه هاي کاري آنها می پردازد و برترین گروه ها در سالنها 

 تقدیر می گردد. ي هر سالن تولیديها از برترین پایان سال با برگزاري همایش سیستم مدیریت کارخانه

 

 شوند . ز موفقیت پایدار مدیریت می: منابع مالی برای اطمینان ا9-1
تولید ناب به سازمانها کمک می کند تا در بازار رقابتی باقی بمانند که این هدف با سرویس دهی مناسب به مشتریان و کاهش 

 پیوسته هزینه ها میسر می شود.

 در رویکرد سنتی قیمت فروش محصول، با توجه به سود مطلوب تعیین می شود:

 سود ینه ها +هز =قیمت فروش 

اما در بازار رقابتی امروز، از آنجایی که قیمت فروش در اختیار تولید کننده نیست، تنها راه سودآوري، کاهش هزینه هاي تولید 

 است که از مهمترین اهداف تولید ناب است

 در رویکرد ناب قیمت فروش محصول ثابت بوده و کاهش هزینه ها، سود را افزایش می دهد:

 سود  = قیمت فروش  -هزینه ها 
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 شوند. ها، تجهیزات، مواد و منابع طبیعی به صورتی پایدار مدیریت می: ساختمان9-91
 ابزارهاي مورد استفاده در سیستم مدیریت کارخانه در جدول زیر آمده است:

 SPMSابزار مورد استفاده در  ج-1معیار 

 مدیریت زیرساختها
 TPMسیستم نت جامع بهره ور  تجهیزات

 5Sساماندهی محیط کار  محیط کار

 JITسیستم تامین و تولید به هنگام  مدیریت مواد

 

اطلاعات و دانش، جهت پشتیبانی از تصمیم گیری اثربخش و توانمندسازی سازمان مدیریت : 9-99

 شوند. می

ي مدیریت دانش، تدارك مدیریت دانش فقط مدیریت بر دانش نیست بلکه ایجاد تغییر فرهنگ کاري، تعیین استراتژیها

ابزارهاي پشتیبانی مبتنی بر فناوري اطلاعات و تکنولوژي و سیستمی است تا در آن اشخاص نسبت به یادگیري، به اشتراك 

 گذاري و خلق ایده هاي جدید اهتمام نمایند.

 در جدول زیر فرآیندهاي مدیریت دانش در مقابل ابزارهاي سیستم مدیریت کارخانه آمده است:

 
 SPMSابزار  تشریح مصادیق آیند مدیریت دانشفر

 کسب / خلق دانش

اخذ می  OPکسب دانش مهندسی در فرمت برگه هاي فرآیند عملیات 

از طریق ارتباط  SOSشود. دانش در قالب برگه عملیات استاندارد 

 سرپرست گروه خودگردان با سرکارگر و اپراتورها خلق می گردد.

OP, SOS 
 و پست بندي

 اري دانشصحه گذ
پس از بررسی سرپرستان در شیفتهاي  SOSبرگه عملیات استاندارد 

 مختلف توسط رئیس تایید می گردد.
 جلسات روزانه

 ذخیره دانش
در هر گروه  SOSدانش خلق شده بصورت فیزیکی در قالب برگه هاي 

 خودگردان نگهداري می شود.
 بایگانی فیزیکی

 انتشار دانش
 ILUر ایستگاه کاري طبق برنامه آموزشی آموزش توسط سرکارگران د

 SOSو برگه هاي عملیات 
 آموزش

 مشاهده کار بکارگیري دانش با نظارت و کنترل سرکارگران تضمین می گردد. بکارگیري دانش

 

 . یابند : محصولات و خدمات برای ایجاد بالاترین ارزش برای مشتریان توسعه می9-92
ارزش توسط مشتري تعریف می شود بدین معنی که ارزش یک محصول یا و  ارزش است در تولید ناب، تعریف گاماولین 

و در فرآیندهاي تولیدي شناسایی ارزش  پس باید خدمت، معمولا تابعی از قیمت و نیازمندیهاي مشتري در یک دوره زمانی است.

  .استفاده شود

و بطور سیستماتیک آنها را حذف نماییم. همه این  براي شناسایی ارزش مشتري باید اتلافهاي تولید را شناسایی کنیم

 موضوعات به ایده و پروژه هاي بهبود و اجراي آن به پیاده سازي خلاقیت و نوآوري در محصول منجر می گردد.
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 . شوند: محصولات و خدمات تولید و ارائه شده، تحویل گردیده و مدیریت می9-93
 استقرار ماژولی به تحویل و ارائه خدمات و محصول با کیفیت تاکید شده است. در سیستم مدیریت کارخانه همانند مدل تعال

 کمک می کند:خود کنترلی بر مبناي پیروي از قوانین زیر جهت دستیابی به اهداف کیفیت در ایستگاههاي کاري 

 عیب هرگونه پذیرش عدم  

 عیب گونه هر تولید عدم  

 عیب گونه هر انتقال عدم  

راقبت مستمر از رعایت دستورالعملهاي عملیاتی، از اصول انجام عملیات استاندارد است و فعالیتهاي خود با توجه به اینکه م

شود، بنابراین خود کنترلی یکی از اجزاي اصلی استانداردهاي کنترلی بعنوان عملیاتی استاندارد، در نظر گرفته شده و مستند می

 ایستگاه کاري است.

 

 . یابدیت شده و بهبود می: روابط با مشتری، مدیر9-94

شناسایی عیوب و رفع مدیریت کارخانه، واکنش سریع و حل مسئله می باشد. وظیفه این سیستم، یکی از ورودیهاي سیستم 

مطرح است. این مشتري می تواند هم داخلی و هم خارجی نیز آنها است که براي مدیریت بر عیوب بحث ارتقاي روابط با مشتري 

 باشد. 

 
 گیری نتیجه

هر سازمانی براي پیشرفت و توسعه خود، نیازمند راهبرد و برنامه ریزي هاي خرد و کلان است. جایگاه و نقش نیروي انسانی 

در این راهبردها به عنوان منبع اصلی سازمان، از اهمیت و اعتبار زیادي برخوردار است. به عبارتی، نیروي انسانی، ثروت اصلی و 

ر سازمانی است. در سیستم مدیریت کارخانه نیز اهمیت نیروي انسانی و مشارکت آنان در تصمیم گیري یک مزیت رقابتی براي ه

ها مورد تاکید قرار گرفته و ماژول هاي زیادي به این امر اختصاص یافته است. در ارزیابی هاي دوره اي که در سیستم مدیریت 

که طراحی شده، سازمان به نقاط قوت و ضعف خویش واقف شده و  کارخانه تعریف شده و هم چنین بر اساس ماژول هاي مختلفی

در راستاي بهبود آن به کمک واحدهاي دیگر در تلاش است. این در حالی است که  با ارزیابی عملکرد بر اساس مدل تعالی 

فت تا فعالیت ها در نیز می توان به نقاط ضعف و قوت هر سازمان پی برد و به فرصت هاي بهبود زیادي دست یا EFQMسازمانی 

 حوزه هایی متمرکز شود که بیشترین منافع سازمان را در پی داشته باشد. 

شرکت هاي بسیاري در جهان قصد انجام تحول و ارتقاي کیفیت در سیستم تولید خود را دارند اما بعضی از شرکت ها در این 

شود و یا به  یم یتلق "افزودن ابزار به جعبه ابزار"به عنوان  هکدهند  یکه انجام م يآنها اغلب کار مسیر به بیراهه می روند زیرا

عبارتی به جاي چابک سازي سازمان، بیشتر بر بروکراسی سازمان می افزایند. این در حالی است که در سازمان هاي دیگر، مدیران 

 امري را مستلزم هزینه بالا می دانند.یک سیستم مدیریتی تحول زا اظهار بی میلی می کنند زیرا چنین  ایجاد و استقرار ارشد با

که تولید بر اساس تفکر ناب و استقرار یک سیستم ناب در هر سازمانی منجر به کاهش هزینه و افزایش کیفیت کاملا واضح است 

که  خواهد شد، زیرا فلسفه تفکر ناب بر استفاده بهینه از منابع و کاهش هزینه ها تاکید دارد. کاملا واضح است شرکت هایی

 . بیگانه اندفرهنگ ناب تفکر و  مفهوم مخالف به دلیل هزینه بالاي از استقرار چنین سیستمی پرهیز می کنند با 

می توان به آن دست یافت در  EFQMدر نهایت اینکه، طبق بررسی هاي انجام شده اهداف و دستاوردهایی که از طریق 

ت کارخانه در سایپا می باشد زیرا سیستم تولید سایپا بر اساس تفکر ناب ارتباط نزدیکی با دستاوردهاي استقرار سیستم مدیری

بدین منظور، بررسی سیستم مدیریت کارخانه سایپا از شکل گرفته که چنین تفکري زیربناي ناب سازي و تعالی سازمانی است و 

 است. هاي تولیدي ب در سازمانبهره گیري از مفهوم نانشان دادن تاثیر مثبت گامی مهم در جهت  EFQMمنظر مدل تعالی 
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