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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 1311 تیر(، 33)پیاپی:  3، شماره سال پنجم

 

 انیمشتر یخدمات با وفادار اءیرابطه شکست خدمات و اح

     

 2حامد پوررضا  ،1دوست فهیوظ نیحس
 81/30/99تاریخ دریافت:  

 08/30/99تاریخ پذیرش: 
 

  19598کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

براساس  قیتحق نیباشد. ا یم انیمشتر یخدمات با وفادار اءیرابطه شکست خدمات و اح یهدف از پژوهش حاضر، بررس
پژوهش متشکل از  نیا ی. جامعه آمارباشدیم یشیمایپ-یفیتوص هاداده یگردآور تیو براساس ماه یهدف کاربرد

 013مورد استفاده متشکل از  یدر شمال غرب شهر تهران بوده و نمونه آمار ییخدمات مسافرت هوا یهاشرکت انیمشتر
و با استفاده از  دهیگرد یآورافراد جمع نیا انیشده در م عیپرسشنامه توز قیپژوهش از طر ازیمورد ن یها. دادهباشدینفر م

مطالعه  ،یهشاهداف پژو یقرار گرفت. بر مبنا لیو تحل هیمورد تجز موسیو نرم افزار ا یمعادلات ساختار یابیروش مدل
و در جامعه  گرید انیرد شد. به ب هیفرض کیو  دییتا هیحاصله  پنج فرض جیکه طبق نتا باشدیم هیحاضر شامل شش فرض

خدمات  اءیاح یهاتیفعال نیخدمات دارد. همچن اءیاح یهاتیبا فعال یمطالعه، شکست خدمات رابطه مثبت و معنادارمورد 
 یخدمات با وفادار اءیاح یهاتیرابطه فعال یدارد ول یو معنادار میرابطه مستق یتشناخ یو وفادار ینگرش یبا وفادار

 یشناخت یو وفادار ینگرش یآمده مشخص شد که وفاداردستبه جیمطابق نتا یقرار نگرفت. از طرف دییمورد تا یرفتار
گونه برداشت نمود که  نیا توانیم شدهحاصل  جیبر نتا یدارد. مبتن یرفتار یبا وفادار یو پرقدرت میرابطه معنادار، مستق

 یته و از ترک سازمان از سواثرگذاش انیمشتر یبر سطوح مختلف وفادار تواندیم یخدمات به خوب اءیاح یهاتیفعال
 به عمل آورد. یریجلوگ شانیا

 
 
 
 
 
 
 
 

 یشناخت یوفادار ،ینگرش یوفادار ،یرفتار یوفادار اء،یاح یهاتیشکست خدمات، فعال یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
گردد که سازمان نتوانسته است انتظارات مشتری را در طول ارائه خدمت هایی تعریف میصورت زمانشکست در خدمات به

شدت در های هواپیمایی با توجه به ماهیت خدماتشان بهگونه که بیان گردید، شرکتهمان(. 2388برآورده سازد )استین و همکاران، 
-ها میاند که نقص در خدمات این دست شرکتباشند )همان(. مطالعات پیشین نشان دادهمعرض نارسایی در ارائه خدمات خود می

در مطالعه خود نشان دادند  (2383) 8مت شود. چانگ و چانگکنندگان خدتواند منجر به عصبانیت، عدم اطمینان و ناامیدی از ارائه
ها هزینه زا باشد. زیرا مشتریان اغلب رفتارهای تعویض خدمات شدت برای شرکتتواند بهکه نارسایی و شکست در ارائه خدمات می

ناپذیر های اجتنابخ دادن این نارساییرو آنچه پس از ردهند. ازاینای از خود نشان میدهنده را در قبال چنین تجربیات ناامیدکننده
های احیای خدمات اهمیت دارد، توانمندی و دانش شرکت در زمینه ارائه واکنش مناسب در قبال چنین رخدادهایی از طریق رویه

مان ترین استراتژی سازهای احیاء خدمات مهموکارهایی با نرخ بالای خطا، فعالیت(. در کسب2383باشد )چانگ و چانگ، می
گونه پیشنهاد دادند که ( این2388(. استین و همکاران )2388منظور حفظ مشتریان کلیدی خود خواهد بود )استین و همکاران، به

توانند از طریق کنترل میزان ها میطور کامل تأثیرات شکست در ارائه خدمات را خنثی نمایند، آنها نتوانند بهحتی اگر سازمان
اند که گران نشان دادهی اثرات منفی آن، در جهت بازیابی رضایت مشتریانشان گام بردارند. پژوهششکست و ترمیم حداکثر

هایی همچون برقراری ارتباط های خدماتی خود را احیا نمایند. استراتژیها، شکستتوانند با استفاده از برخی استراتژیها میسازمان
و همکاران،  2ی، عذرخواهی از وی و پیشنهاد ارائه خدماتی جایگزین )موسترتمنظور دریافت نظرات و انتقادات وبا مشتری به

های احیاء خدمات داشته باشد. توان انتظار داشت که نارسایی و شکست در ارائه خدمات رابطه مثبتی با فعالیترو می(. ازاین2339
( 2382ن داشته باشد. در این زمینه کاسیلس و همکاران )تواند رابطه مثبتی با وفاداری مشتریاهای احیاء خدمات میهمچنین فعالیت

گونه پیشنهاد دادند که افزایش روزافزون فشارهای رقابتی در بسیاری از صنایع خدماتی در کنار دشوار بودن ارائه پیوسته خدماتی این
های احتمالی خدمات خود سوق ع نقصمنظور رفگسترانه بهها پیشها را به فعالیتها و سازمانخالی از نقص، میزان توجه شرکت

های خدمات سازمان را ترک ترین زمان برطرف گردیده و ایشان به دلیل نقصداده است تا بدین ترتیب نیازهای مشتریان در کوتاه
ای مناسب گونهموقع و بههای احیای خدمات خود را به( نشان دادند که اگر سازمان فعالیت2338)0نکنند.. همچنین، باتل و بورتون

-های احیای خدمت میتنها فعالیتدرصد خریداران خدمات بازهم از سازمان خرید خواهند نمود. بنابراین نه 12سازی نماید، پیاده

و همکاران،  3تواند منجر به تقویت روابط میان فرد و سازمان گردد )اسپرنگتواند منجر به جبران نارضایتی مشتری گردد، بلکه می
ای در مشتریان العادههای رفتاری فوقها واکنش سریع در برابر خطاهای رخ داده با واکنشنین برمبنای پژوهش(.  همچ8995

، 5گردد )وبر و اسپارکسشدت تقویت میمواجه شده و اعتماد شرکت نزد مشتریان و اعتبار نام و نشان تجاری آن نزد ایشان به
ترین خدمات مات در هر سطح و تخصصی که باشند به دنبال ارائه بهترین و باکیفیتکننده خدهای ارائهها و سازمانشرکت(. 2339

افزاری موجود، تجربه درک شده افزاری و نرمکنند تا با استفاده از بهترین امکانات سختها تلاش میبه مشتریان خود هستند. آن
های های گوناگون در صنایع مختلف به دلیل وجود رقابتواقع سازمانخدمات دریافتی در مشتریان را مستمراً بهبود بخشند. به

هایی مثبت در میان مشتریان خود همچون کسب رضایت مستمر ایشان و نهایتاً وفادارسازی ای جز ایجاد نگرشدرون صنعتی، چاره
های تی خود و کسب مزیتهای رقابها در زمینه حفظ مزیتکه وفادارسازی پیامدهای فراوانی برای شرکتایشان ندارند. ازآنجایی

های های تجاری همواره به دنبال راهها و شرکترقابتی جدید ناشی از حفظ مشتریان قدیمی و جذب مشتریان جدید دارد، سازمان
ترین قضاوت کنندگان در مورد کیفیت عنوان اصلیمشتریان بهباشند. های وفادارسازی خود میمنظور اثربخش نمودن برنامهنو به
باشند. وجود چنین انتظاراتی در کنار افزایش ها میترین قیمتها همواره به دنبال بهترین خدمات در کنار مطلوبت شرکتخدما

شدید رقبا در بازار منجر به ایجاد رقابتی شدید در زمینه حفظ مشتریان و افزودن بر مشتریان جدید به هر نحوی شده است. گاهی 
تواند منجر به بروز خطاهایی در عملکردهای فردی یا سیستمی ابزارهای فنی مورداستفاده در می -به هر نحوی–اما این موضوع 

تری رسانی به وجه شرکت و رویگردانی مشتریان می شود. این امر هنگامی حالت بغرنجشرکت گردد. خطاهایی که منجر به آسیب
المللی داشته باشد که عموماً مشتریانی مشتریانی بین المللی بوده وبه خود خواهد گرفت که شرکت در رقابت با رقبای بین

تواند با ابعاد وفاداری مشتریان های خدماتی با خدمات حساس تا چه حد میسختگیرترند. اینکه رخ دادن چنین خطاهایی در شرکت
ای است که در مطالعه حاضر چه در بعد شناختی آن، چه در بعد نگرشی و چه در بعد عملی و رفتاری آن رابطه داشته باشد، مسئله

کننده خدمات های ارائهواقع، با توجه به وجود شدت رقابت در صنایع گوناگون و در اینجا شرکتبدان پرداخته خواهد شد. به
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-هواپیمایی  خواهد داشت؟ و اینکه آیا استراتژیهای های احیاء خدمات شرکتاستراتژیای با هواپیمایی، آیا شکست خدمات رابطه

 2(، باتل و بورتون8993) 8باشد؟ در این مطالعه و برمبنای مطالعات دیک و باسوی احیاء خدمات دارای رابطه با ابعاد وفاداری میها
( سه نوع از وفاداری )برمبنای شدت آن و میزان پیامدهای ناشی از آن(، نگرشی، شناختی و 2333) 0( و یانگ و پترسون2338)

 ارائه درجه اول خدمات خود مشتریان به دارند تلاش هاشرکت غالبابسته مدنظر قرار خواهند گرفت.عنوان متغیرهای ورفتاری به

، 3)لین بخشدمی ء ارتقا را مشتریان رضایت زیاداحتمالبه شود،می داده تحویل مشتری به برتر کیفیت با که خدماتی زیرا کنند
لذا، با توجه به  .دهد رخ هایینارضایتی و اشتباهات خطاها، ها،نارسایی تحویل خدمات فرآیند در است ممکن وجودبااین(. 2338

مطالعات پیشین و ادبیات پژوهش، کلیت بحث بر روی این موضوع است که هنگامی که شکستی در ارائه خدمات روی داده است، 
رکت خواهد داشت. در این مطالعه، با ای با وفاداری مشتریان نسبت به شمنظور رفع نقص چه رابطههای جبرانی شرکت بهفعالیت

شده، در کنار احتمال رخ دادن شکست در ارائه خدمات و نیز برمبنای پژوهش توجه به اهمیت شدت رقابت و کیفیت خدمات ارائه
هداف با ابعاد وفاداری سازمانی بررسی شده است و برا اساس اهای احیاء خدمات فعالیت(، رابطه میان شکست خدمات و 2385) 5چو

 تحقیق، محقق در پی پاسخگویی به سوال ذیل میباشد:
های هواپیمایی چگونه با وفاداری مشتریان در حوزه خدمات  شرکت های احیاء خدماترابطه میان شکست خدمات، فعالیت

 است؟
 

 ی پژوهشنظر یمبان-2
 خدمات احیاء شوند. مواجه ورشکستگی با است ندارند ممکن مبذول کافی توجه خدمات نارسایی مشکل به هاشرکت چنانچه

 این مشتریان حفظ نهایتاً و ناراضی مشتریان منفی هاینگرش تغییر مشکلات، رفع منظوربه است که اعمالی دسته آن دربرگیرنده

 برای خدمات احیاء هایخصوصاً استراتژی و خدمات احیاء روی بر تمرکز و تأکید (. بنابراین،2333و همکاران،  8گیرد )میلرمی انجام

 است.  ضروری هاشرکت برای مشکل این رفع
تحقیقی با عنوان  (8090)تحقیقات مشابه داخلی و خارجی در این زمینه صورت گرفته است، از جمله، کاظمی و همکاران 

فازی  AHP رویکرد از استفاده با مشتریان دیدگاه از اینترنتی دهندهخدمات هایشرکت خدمات جبران هایاستراتژی بندیاولویت
و جبران  شده، توانمندسازی اولویت نخست. بر اساس نتایج آماری در بین شش استراتژی جبران خدمات شناساییرا انجام دادند

( پژوهشی با 8090)آقازاده و همکاران. اندهای دوم تا ششم را احراز کرده)دیه(، توضیحات، ارتباطات، ملموسات و بازخورد اولویت
 نیاز شدنبرطرف که شد مشخص، هافرضیه آزمون کننده را اجرا نمودند. بامصرف رضایت و وفاداری الگوی ارزیابی و تبیین عنوان

 نیز رضایت آنان و شده هاکوپیان هایفروشگاه و هایفرآورده از آنان رضایت باعث آورندمی دستبه که خریداران احساسی منافع و
 تبیین( پژوهشی با عنوان 8090ستوده و همکاران )شود. می مثبت دهانبهدهان تبلیغات و رفتاری وفاداری، نگرشی وفاداری مایه

(، 8092زاده )اجرا نمودند. خواجویی و نائب مشتری با ارتباط مدیریت درمؤثر  متغیرهای طریق از وفاداری خلق ایمرحله چهار مدل
های همراه به انجام رساندند. را در زمینه فروش گوشی )اینرسی( بر وفاداری مشتری یتفاوتیرضایت و ب ریتأثای در زمینه مطالعه
 شفاهی تبلیغات و وفاداری رضایت، بر مشتری با مشتری تعاملات تأثیر بررسی عنوان با تحقیقی (8092و همکاران ) خانایمان

 ( پژوهشی با عنوان تعیین8092موسوی و همکاران ) ( انجام دادند.سمنان شهر جهانگردی و مسافرتی خدمات دفاتر)موردمطالعه: 
(، 2385) 7چوورزشی را اجرا نمودند.  هواداران رفتاری وفاداری و وفاداری نگرشی هایپرسشنامه ایرانی نسخه روایی و اعتبار

خطوط هواپیمایی های احیای خدمت و وفاداری را در میان ای در زمینه رابطه بین نارسائی در ارائه خدمات، فعالیتمطالعه
 هایاستراتژی با خدمات نارسایی ابعاد میان که دهدمی نشان تحقیق این از نتایج حاصل قیمت کشور تایوان به انجام رساند.ارزان

می نشان این پژوهش هاییافته علاوه،به دارد. وجود معناداری ارتباط میهمانان رفتاری نیات با احیاء هایو استراتژی خدمات احیاء
 خارجی میهمانان رفتاری نیات بر مؤثر عوامل از در مجموع خدمات احیاء هایاستراتژی و خدمات نارسایی از میهمانان ادراک دهد

آنلاین با در نظر ( پژوهشی با عنوان تبلیغات شفاهی و فعالیت بازاریابی ویروسی مشتریان 2383و همکاران ) 1روی باشد.می هتل

                                                           

1 Dick and Basu 

2 Buttle and Burton 

3 Yang and Peterson 

4 Lin 

5 Chou 

6 Miller 

7 Chou 
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طور های تبلیغات شفاهی بهنتایج تحقیق ایشان نشان داد، که فعالیت زنجیره وفاداری اجرا نمودند.گرفتن نقش نظریه مراحل 
(، پژوهشی با عنوان تحقیقی در زمینه 2383) 8سریواستائوا و رایپذیرد. معناداری از وفاداری کنشی و وفاداری رفتاری تأثیر می

بیمه عمر را به انجام رساندند، نتایج این پژوهش نشان داد که رابطه رابطه مابین کیفیت خدمات و وفاداری مشتری در صنعت 
 داری مابین تعهد و وفاداری مشتری و نیز تصویر شرکت و وفاداری مشتری وجود دارد.معنی

 

 روش شناسی پژوهش-3

 روش پژوهش-3-1
های شتریان شرکت. جامعه آماری پژوهش را پیمایشی است -پژوهش حاضر بر اساس ماهیت و روش، تحقیقی توصیفی

تشکیل دادند که با توجه به نامحدود بودن آنان تعدادشان با استفاده از فرمول  خدمات مسافرت هوایی در شمال غرب شهر تهران
. داده های بدست آمد 33109نفر بدست آمد. جهت گردآوری داده ها از پرسشنامه استفاده شد که آلفای کرونباخ آن  013کوکران، 

 و آموس تحلیل شدند.  SPSSبدست آمده با کمک نرم افزارهای 

 فرضیات پژوهش -3-2

 براساس مطالعه تحقیقات پیشین و چارچوب نظری و مدل مفهومی فرضیات ذیل مطرح میگردد:
 های احیاء خدمات تاثیر مثبت دارد.بر فعالیت های مسافرت هوایی شرکتشکست خدمات 

 در زمان شکست خدمات، بر وفاداری نگرشی مشتریان تاثیر مثبت دارد. مسافرت هواییهای  شرکتهای احیاء خدمات فعالیت

در زمان شکست خدمات، بر وفاداری شناختی مشتریان تاثیر مثبت دارد  های مسافرت هوایی شرکتهای احیاء خدمات فعالیت
 دارد.

 در زمان شکست خدمات، بر وفاداری رفتاری مشتریان تاثیر مثبت دارد. هوایی های مسافرت شرکتهای احیاء خدمات فعالیت

 ها تاثیر مثبت دارد.بر وفاداری رفتاری آن های مسافرت هوایی شرکتفاداری نگرشی مشتریان 

 ها تاثیر مثبت دارد.بر وفاداری رفتاری آن های مسافرت هوایی شرکتوفاداری شناختی مشتریان 
 

 ل مفهومی پژوهش مد -3-3

 
 تحلیل یافته ها-4

 ضریب همبستگی پیرسون-4-1
ضرایب  0شمارهجدول  گردد.پیرسون استفاده می به منظور بررسی رابطة میان متغیرهای تحقیق از آزمون ضریب همبستگی

 دهدی متغیرهای تحقیق را نشان میهمبستگی پیرسون برا
 

 ضریب همبستگی پیرسون برای متغیرها -1جدول 

 وفاداری رفتاری وفاداری شناختی وفاداری نگرشی های احیا خدماتفعالیت شکست خدمات متغیرهای تحقیق

     8 شکست خدمات

                                                           

1 Srivastava and Rai 

((2015مدل مفهومی پژوهش )منبع: چو ) -1شکل   

 شکست خدمات وفاداری رفتاری

 وفاداری نگرشی

 وفاداری شناختی

های فعالیت
 احیاء خدمات
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    8 379/3 های احیا خدماتفعالیت

   8 -388/3 -899/3* وفاداری نگرشی

  8 781/3** -327/3 333/3 وفاداری شناختی

 8 115/3** 399/3** -357/3 888/3* وفاداری رفتاری

و  %99ضرایب همبستگی متغیرهای تحقیق که با علامت ** مشخص شدند، در سطح اطمینان  8نتایج جدول با توجه 
معنادار هستند. علامت مثبت ضریب   %95ضرایب همبستگی متغیرهای تحقیق که با علامت * مشخص شدند، در سطح اطمینان 

 دهنده رابطه مستقیم است.همبستگی، نشان

 مدلسازی معادلات ساختاری  -4-2

اول تحت  شوند. دستهدر این شکل اعداد و یا ضرایب به دو دسته تقسیم می، دهدمدل ساختاری پژوهش را نشان می 2شکل 
 باشند.)بیضی( و متغیرهای آشکار )مستطیل( می گیری هستند که روابط بین متغیرهای پنهانعنوان معادلات اندازه

 
 مدل ساختاری تحقیق -2شکل 

 

دهد. بر اساس بارهای عاملی، شاخصی که بیشترین بار عاملی را های برازش مناسب مدل را نشان میشاخص 2جدول نتایج 
تری داشته باشد سهم کمتری را در گیری متغیر مربوطه سهم بیشتری دارد و شاخصی که ضرایب کوچکداشته باشد، در اندازه

 .کندگیری سازه مربوطه ایفا میاندازه
 

 ش مدلهای برازشاخص -2جدول

 مقدار شاخص

 880/2 کای اسکوار تقسیم بر درجه آزادی

 928/3 (NFIشده برازندگی )شاخص نرم

 927/3 (IFIشاخص برازندگی فزاینده )

 928/3 (CFI)شاخص برازندگی تطبیقی 

 381/3 (RMSEA)ریشه دوم برآورد واریانس خطای تقریب، 

با توجه  باشد.های تحقیق مینتایج مدل ساختاری پژوهش برای آزمون فرضیهدهنده نشان 2های بدست آمده از جدول یافته
داری کمتر یا ( حاصل شود، و همچنین سطح معنی-98/8( و یا کمتر از مقدار )98/8بیش از مقدار ) tبه این جدول، زمانیکه آماره 

  گردد.باشد، در این صورت فرضیه فوق تایید می 35/3مساوی 
 

 بررسی فرضیات پژوهش -3جدول 

 نتیجه ضریب مسیر tآماره  مسیر فرضیه

 تایید 583/3 705/2 های احیاء خدماتفعالیت <<<<< شکست خدمات 8فرضیه 

 تایید /083 879/3 وفاداری نگرشی <<<<< های احیاء خدماتفعالیت 2فرضیه 

 تایید 388/3 155/0 وفاداری شناختی <<<<< های احیاء خدماتفعالیت 0فرضیه 

 عدم تایید 287/3 153/3 وفاداری رفتاری <<<<< های احیاء خدماتفعالیت 3فرضیه 

 تایید /153 380/1 وفاداری رفتاری <<<<< وفاداری نگرشی 5فرضیه 

 تایید 102/3 329/82 وفاداری رفتاری <<<<< وفاداری شناختی 8فرضیه 
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های مسافرت هوایی  در شرکت های احیاء خدمات فعالیت، فرضیه چهارم رد شده، بدین معنی که 0بر اساس اطلاعات جدول 
 شود.ولی سایر فرضیات مورد تایید واقع می زمان شکست خدمات، با وفاداری رفتاری مشتریان رابطه مستقیم ندارد.

 

 

  بحث و نتیجه گیری
های شرکت وفاداری مشتریان در حوزه خدمات   بات ااحیاء خدمهای تعیین رابطه شکست خدمات، فعالیتپژوهش حاضر به 

افزار ایموس، شش فرضیه مورد بررسی و تجزیه و تحلیل بر مبنای مدل مفهومی پژوهش و با استفاده از نرم، بود هوایی مسافرت
های احیاء خدمات فعالیتهای مسافرتی، رابطه شکست خدمات با نتایج آزمون فرضیه اول نشان داد که در آژانس ،قرار گرفت

 باشد. احیاء، این تأثیر معنادار، مثبت و پرقدرت می583/3معنادار شناسایی گردید. از سویی با توجه به ضریب مسیر شناسایی شده 

بروز نارسایی یا  شود. هنگاممی گفته نقص یا نارسایی یک منفی اثرات جبران جهت در سازمان تلاش یک عنوانبه خدمات
به  خدمات باشد. احیاءمی مهم بسیار رضایت مشتری جلب منظوربه خدمات احیاء هایاستراتژی از مؤثر استفاده مات،خد شکست

 خدمات، بروز نارسایی شود. هنگاممی گفته شکست خدمات یا نارسایی یک منفی اثرات جبران جهت در سازمان تلاش یک عنوان

ای (، مطالعه2385) 8چودر این راستا  باشد.می مهم بسیار رضایت مشتری جلب منظوربه خدمات احیاء هایاستراتژی از مؤثر استفاده
قیمت کشور های احیای خدمت و وفاداری را در میان خطوط هواپیمایی ارزاندر زمینه رابطه بین نارسائی در ارائه خدمات، فعالیت

باشد. همچنین دارای تأثیری مثبت بر وفاداری نگرشی و رفتاری میهای احیاء خدمات تایوان به انجام رساند و گزارش کرد فعالیت
 باشد.های احیای خدمت میشکست در خدمات دارای تأثیر مثبت بر فعالیت

های آژانس( و در  =879/3tباشد )دار میدهد که فرضیه مورد تأیید قرار گرفته و معنینتایج آزمون فرضیه دوم نشان می 
باشد. از سویی با توجه به ضریب مسیر می وفاداری نگرشیدارای رابطه معناداری با های احیاء خدمات تفعالی، مسافرت هوایی

های احیاء خدمات در یک شرکت میزان ترجیح یک باشد زیرا با افزایش فعالیت، این تأثیر پرقدرت نیز می083/3شده شناسایی
گران نشان پژوهش یابد.یه آن به دیگران افزایش میو تمایل به توصمحصول یا خدمت، قصد خرید و تعهد بلندمدت نسبت به آن 

های خدماتی خود را احیا نمایند که بر نگرش مشتریان تاثیر ها، شکستتوانند با استفاده از برخی استراتژیها میاند که سازمانداده
و افت نظرات و انتقادات وی، عذرخواهی از وی منظور دریهایی همچون برقراری ارتباط با مشتری بهمستقیم دارد. استراتژی

های احیاء خدمات دارای تأثیری مثبت بر وفاداری نگرشی و رفتاری فعالیتدر پژوهش دیگری نیز پیشنهاد ارائه خدماتی جایگزین 
 شد .

( و در =155/0tاشد )بدهد که فرضیه فوق مورد تایید قرار گرفته و این رابطه معنادار مینتایج آزمون فرضیه سوم نشان می
تواند در زمینه توسعه یا عدم توسعه وفاداری شناختی نقش های احیاء خدمات میالمللی، فعالیتهای مسافرت هوایی بینآژانس

های احیاء خدمات بر وفاداری شناسایی گردید که نشان از معنادار، مثبت و قوی بودن تأثیر فعالیت 388/3داشته باشد. این تأثیر اما، 
 از حاصل یا اطلاعات و قبلی دانش طریق از است. شناخت مشتری باورهای بر مبتنی شناختی  باشد. وفاداریشناختی مشتریان می

 شود.های احیاء خدمات ایجاد میآید که تحت تاثیر فعالیتمی به دست مشتری اخیر تجربه

تایید قرار نگرفت، بدین معنی که شکست خدمات در  دهد که فرضیه فوق موردنتایج حاصل از آزمون فرضیه چهارم نشان می 
مدت به خرید و استفاده از خدمات آن شرکت دارد و های مسافرتی تاثیر منفی بر میزان تمایل مشتری در یک دوره طولانیآژانس
تواند های احیاء خدمات میتتواند به راحتی تاثیری بر این بی اعتمادی مشتریان داشته باشد، اما فعالیهای احیاء خدمات نمیفعالیت

 گذارد، وفاداری رفتاری را نیز بهبود ببخشد.از طریق تاثیری که بر وفاداری نگرشی و شناختی می
های هوایی در زمان مواجه شدن با خدمات نتیجه حاصل از آزمون فرضیه پنجم نشان داد که وفاداری نگرشی مشتریان آژانس

باشد که نشان می 153/3اداری رفتاری ایشان نقش دارد. از سویی ضریب مسیر شناسایی شده نامناسب در توسعه یا عدم توسعه وف
ها دارد. زیرا هنگامی که مشتری وفاداری نگرشی نسبت به از وجود تأثیر قدرتمند وفاداری نگرشی مشتریان بر وفاداری رفتاری آن

شرکت برایش ارجحیت داشته  و هرچه شرکت در جهت ایجاد خدمات آژانس داشته باشد بدین معنیست که استفاده از خدمات آن 
شود یعنی مشتری در یک دوره وفاداری بیشتر در مشتریان تلاش کند رفته رفته این وفاداری منجر به وفاداری رفتاری می

های احیاء خدمات تفعالی( نشان داد 2385دهد. نتایج مطالعات چو )مدت به خرید و استفاده از خدمات آن شرکت ادامه میطولانی
 دارای تأثیری مثبت بر وفاداری نگرشی و در نتیجه وفاداری رفتاری شد.

همچنین، نتایج حاصل از آزمون فرضیه ششم نشان داد، متغیر وفاداری شناختی مشتریان دارای رابطه معناداری با وفاداری 
باشد. این امر بدین معناست بطه موجود مثبت و پرقدرت میشناسایی شده، را 102/3باشد. با توجه به ضریب مسیر می هارفتاری آن

                                                           

1 Chou 
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که هرچه وفاداری شناختی در مشتریان افزایش یابد، این باور برای فرد ایجاد شود که استفاده از خدمات این شرکت مفید است. این 
کت تاثیر مستقیم و مثبت داشته تواند بر میزان وفاداری رفتاری یعنی استفاده مداوم از خدمات همان شرموضوع در بلندمدت می

 باشد.( همسو می8017میاندره ) رجبی ( و فیض و2385باشد. نتایج این مطالعه با نتایج مطالعات چو )

 

 منابع
(. بررسی تاثیر تعاملات مشتری با مشتری بر رضایت، وفاداری و تبلیغات 8092م. ) ان،یص. و فخار ،یکانیخان، ن.، ا مانیا .8

 .59-71: 02 ت،یریشفاهی )مورد مطالعه: دفاتر خدمات مسافرتی و جهانگردی شهر سمنان(. پژوهشگر مد

مصرف کننده. مطالعات  تیو رضا یوفادار یالگو یابیو ارز نیی(. تب8090م. ) ا،ینیم.ص. و صدر ،یه.، هاشم آقازاده، .2
 .877-233: 81 ،یراهبرد تیریمد

 یابیبازار قاتی. تحقیدر صنایع خدمات یمشتر یکارکنان بر وفادار یاثر وفادار یبررس(. 8093. )م چه،م. و قره دابوئیان، .0
 .27-38( : 0)8 ن،ینو

 ینامه کارشناس انی. پاریمس لیبا استفاده از تحل مهیب یهاشرکت انیمشتر یوفادار زانیم ی(. بررس8011ب. ) دادخواه، .3
 .شابوریواحد ن یارشد، دانشگاه اسلام

 تیریشناسه. چشم انداز مد ژهیمشتری بر ارزش و رییگمیخدمات و تصم تیفیک ری(. تأث8019ف. ) ،یالف. و مدن روستا، .5
 . 75-59: 8 ،یبازرگان

 مدل اساس بر خصوصی های(. بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانک8098مقدم، الف. و لاهیجی، ک. ) زمانی .8
 .80-79: 88 ،یابیبازار تیریمد. سریع پاسخگوی هایسازمان

نه های دانشگاهی با (. عارضه یابی و مسیریابی بهبود کیفیت خدمات کتابخا8019س.م. و صیادی تورانلو، ح. ) زنجیرچی، .7
 .55-18(: 3)2آموزش عالی ایران، «. تحلیل شکست و آثار آن»رویکرد 

موثر در  رهاییمتغ قیطر از وفاداری خلق ایمدل چهار مرحله نیی(. تب8090م. ) ،یس.ر.، و مومن ن،یجواد دیف.، س ستوده، .1
 50-87: 20 ،یعموم تیریارتباط با مشتری. پژوهشهای مد تیریمد

آنها بر  ری(. نارسایی در ارائه خدمات، استراتژی های احیاء خدمات و تأث8017زاده، ح. ) یپور، ب. و فارس یم.، حاج ،یصمد .9
 .18-78(: 8)8 ،یبازرگان تیریمد هیرفتار مصرف کننده. نشر

ان نامه کارشناسی ارشد، پای. نوین اقتصاد بانک مشتریان وفاداری بر مند(. ارزیابی تاثیر بازاریابی رابطه8017گ. ) عسکرپور، .83
 دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات، دانشکده مدیریت و اقتصاد.
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 یدهـچک
 

 شدهانجام نور اميها در دانشگاه پهاي ارتباطي مدیران و عملكرد آنين مهارتپژوهش حاضر تحت عنوان بررسي رابطه ب
 هاي ارتباطي بر عملكرد مدیران تأثير دارد؟بوده است که آیا مهارت سؤالاست. هدف از اجراي این پژوهش پاسخ به این 

 213 نور اميمدیران دانشگاه پ باشد. حجم جامعه آماريهمبستگي مي نوع از پيمایشي–پژوهش حاضر یك مطالعه توصيفي
هاي ارتباطي آوري اطلاعات از پرسشنامه استاندارد مهارتجمع منظوربهگيري تصادفي منظم بوده است. نفر روش نمونه

هاي حاصل از پرسشنامه در یافته ليوتحلهیتجزبارتون جي اي و فرم ارزشيابي عملكرد مدیران استفاده گردیده است. 
از  قيتحق اتيبه فرضسطح استنباطي با توجه  است. در شدهپرداخته spss افزارنرماستفاده از  سطح استنباطي با

 انسیوار ليمستقل و تحل t يهاآزموناز  يجانب يهاافتهیدر بخش  نيو همچن يو همبستگ ونيرگرس يهاآزمون
ها رابطه ي ارتباطي مدیران و عملكرد آنهاتشده که بين مهار ديتائ آمدهدستبه یجاست. طبق نتا شدهاستفاده راههكی

 .شوديمارتباطي عملكرد مدیران نيز بيشتر  يهامهارتوجود دارد. یعني با بالا رفتن 
 
 
 
 
 
 

 

 هاي ارتباطي، مدیران، ارزشيابي عملكردارتباط، مهارت یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 نور استان اصفهان امي. دانشگاه پيگروه علوم اجتماع اریاستاد 2-

 نخوراسگا واحد، يعلوم ارتباطات دانشگاه آزاد اسلام يتخصص يدکتر يدانشجو -1
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 مقدمه -1
ماهيت  اده و عملكرد او را در جهت ارتقاء کيفي و کمي سوق دهد؟وجود دارد که موقعيت یا مدیر را تغيير د یيهاراهآیا 

درون آن ارتباط برقرار کند. در جوامع امروزي که  يهامجموعهکه آدمي با وجوه گوناگون اجتماع و  کنديماجتماعي انسان ایجاب 
. در چنين شوديميت ارتباطات، بيشتر ، اهمدیآيمشدن فزاینده زندگي، مشكلات جدیدي براي انسان پدید  تردهيچيپبا  زمانهم

از  يامجموعهارتباطات ( 12: 2093) دعایي، عوامل توسعه و تعالي و موفقيت انسان است.  نیترمهمجوامعي، ارتباطات یكي از 
رتباط . برقراري ا(23: 2098کول،  کریس) خویش است نظرهاينقطهبل و تفهيم طرف مقا ينظرهانقطهاما مهم، درك ؛ هاستمهارت

آنان سبب توفيق مدیریت در  هايانگيزهبا افراد و درك  مؤثرارتباط  درواقعصحيح بين اجزاي سازمان از وظایف مدیر است؛ 
باید از کم و کيف فرایند  هامدیریت روازاین. منظور از مدیر، مقامات بالاي سازماني تا پایين آن سازمان است؛ گرددمي وظيفهانجام

مدیران در عصر حاضر  هايمهارت ترینمهمرا بدانند. بدین ترتيب یكي از  مؤثرده و نحوه برقراري ارتباط ارتباطي آگاه بو
انجام  و چگونگي فعاليتي است که در دانشگاه نوع درگرو ايجامعهپيشرفت هر  (.229: 2091الواني،است )ارتباطي  هايمهارت

مدیراني  هاآنکه براي  نمایدميایجاب  بر دانشگاهه گرفت. فضاي رواني حاکم نادید تواننمياثر مدیریت در دانشگاه را  گيردمي
کارآمد انتخاب شود. بدیهي است نوع برخورد مدیر با عوامل انساني دانشگاه )دانشجو، اساتيد و کادر اداري( سهم مهمي در روحيه و 

مدارك و شواهد  بازهمولي  یافتدستات کامل و بدون نقص به ارتباط توانمي ندرتبهکند. طبق نظر رابينز کارایي آنان ایفا مي
مستقيم و مثبت وجود دارد. وجود  ايرابطهاین مطلب است که بين ارتباطات اثربخش و بازدهي و توليد کارکنان  تأیيدکننده موجود
بازخورد، نتيجه ارتباطات است که  هايکانالو بهره گرفتن از  مؤثر ايشيوهارتباطي مناسب و توانایي در گوش دادن به  هايکانال

پدیده  گفتاري هماهنگي لازم وجود نداشته باشد،مچنين اگر بين پيام گفتاري و غير. هگرددميموجب اثربخش شدن شبكه ارتباطي 
 (.226: 2092رابينز،) یابدميو رضایت طرفين یا گيرنده پيام کاهش  گرددميعدم اطمينان، تقویت 

هاي تازه دست یابد و بدین د بياندیشد، بيافریند و به واقعيتتوانميمبادله اطلاعات و ارتباطات است که انسان در پرتو  درواقع
در جوامع، بسياري از مشكلات ( 22: 2090)دادگران،ایفا کند.جامعه در جهت توانمندي و بالندگي  کنندهتعيينترتيب، نقشي 

به ارتباطات درست با دیگران و عدم آشنایي با ظرایف و زوایاي  از شهرونداني بسيار توجهيبياجتماعي، اقتصادي و سياسي بر اثر 
نيز  هاسازمان در امروزه ارتباطات مثل خون در بدن انسان براي ادامه حيات ضروري است.(. 9: 2091فرهنگي،است )این علم 

 هايمهارتبهبود  فراواني را جهت هايساعت، آموزشي هايبرنامهدر  و اساتيدارتباطات از اهميت بالایي برخوردارند متخصصان 
: 2883، 2سينگر(.جمعي است هايتلاش، زیرا ارتباطات، عنصر اساسي در دهندميبرقراري ارتباط مدیران و دانشجویان اختصاص 

اومي از اطلاعات، ، نيازمند جریان مدراحل کار است. سرپرستان و کارکنان، تسهيل تمام مهاسازمانهدف اساسي ارتباطات در (. 168
ند بر اساس اطلاعات تواننمي. اگر ارتباطات صحيح در محيط کار صورت نگيرد، مدیران باشندميانجام صحيح وظایف  منظوربه

منجر به ایجاد اختلال در کارها شود. اگر  گيريتصميمبه دليل وجود ارتباطات ناصحيح،  بساچهکنند و  گيريتصميمواقعي 
، آثار آن ممكن است منجر به ارضاي بعضي افراد شود تا اینكه متوجه اهداف گيريتصميمهنگام  ویژهبهود، ارتباطات تحریف ش

، به هدایت مؤثرارتباطات  کهدرحالي(. 023: 2882، 1)رابينزسازماني گردد. همچنين منجر به ایجاد تضاد بين افراد سازمان شود 
. امروزه، علاوه بر نقش ارتباطات در عملكرد نمایدمياف سازماني را تسهيل و دستيابي به اهد انجامدميجمعي  هايفعاليت

ابزاري است  مؤثرسازماني، براي مدیریت، کارکنان و رضامندي شغل کارکنان، معياري مهم و ضروري نيز به شمارمي آید. ارتباطات 
، 0.آرام آر.) .رودميدر سازمان از بين  هاحادیهات ضرورت تشكيل باوجودآن شودميکه براساس عملكرد خوب مدیریت بنيان نهاده 

، اما نبود آن منجر به ایجاد شكایت نمایدميیك محيط کاري به دور از هر گونه مسئله را تضمين ن ،مؤثرارتباطات  (222: 2896
خواهند با کار دارند و ميها سرو هاي متعدد و اختلافات زیادي در محيط کاري خواهدشد. لذا از آنجایي که تمام مدیران با انسان

، به عنوان یك دانش ضروري براي تمام مدیران، مد مؤثرهمكاري آنها به اهداف گروهي دست یابند، توانایي برقراري ارتباطات 
به حدي است که گردش امور زندگي تا حد زیادي به عملكرد آنها بستگي دارد. فعاليت  هاسازمانامروزه اهميت  نظر مي باشد.

همكاري  منظوربهو مدیریت لازم و ملزوم یكدیگرند. در طول تاریخ هرجا که چند نفر  سازمان .گيردميانجام  هاسازماندر  مدیریت
ایجاد هماهنگي از طریق انجام وظایف مدیریتي است. به  دور هم جمع شده اند، نياز به مدیریت احساس شده است. هدف مدیریت،

)زارعي که کارها به وسيله دیگران با حداکثر کارایي صورت پذیرد.  دهندميف خود ترتيبي از طریق وظای طور خلاصه، مدیران،
 (.29: 2091قرباني، دارد )در نحوه عملكرد وي اثر مستقيمي  مهارت مدیر در برقراري ارتباطات اثر بخش،(. 26: 2096متين،

ي هاسازمانیكي از مسائل مهم در مدیریت  عملكرد مدیران، رکود و پيشرفت اجتماعي عميقي به دنبال خواهد داشت.
آموزشي، بررسي شيوه ارزشيابي عملكرد و اثر بخشي آنان است. سنگ زیربناي سازمان دوره معاصر، نيروي انساني کارآمد و 
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خروجي به حداکثر کارایي و بهره وري لازم در جهت  ادعا نمود که این منبع مهم توليدي، زماني توانميشایسته است و به حتم 
اقدامات در اختيار  ، بازخورد لازم از نتایجمؤثرمورد انتظار سازمان خواهد رسيد، که طي یك نظام ارزشيابي عملكرد صحيح و 

جوابگویي به نياز هاي اصولي و اساسي سازمان به امري  منظوربهارزشيابي عملكرد کارکنان  (.1: 2096)جزایري،سازمان قرار گيرد. 
پذیر مبدل گشته است و شاید بتوان گفت که یكي از وظایف و مسئوليت هاي اصلي و مهم مدیریت هر ضروري و اجتناب نا

 اما به راستي که اندازه گيري عملكرد انسان به عنوان موجودي پيچيده، ارزیابي را به موضوعي؛ سازماني، پرداختن به این مهم باشد
یف، حساس، دشوار ودر عين حال مهم است چنانچه به درستي صورت دشوار مبدل ساخته است. ارزشيابي در دانشگاه کاري ظر

نپذیرد، بهتر است که به کلي انجام نشود زیرا اجراي نامناسب آن بسيار مخرب است. دلسردي وتضعيف روحيه مدیر، پایين آمدن 
قبال دانشجویان و هدف  کيفيت کار، جایگزیني روابط غير منطقي به جاي ضوابط علمي، بي تفاوتي و عدم احساس مسؤليت در

هاي تعليم و تربيت، نفاق، دورویي، گلایه و شكایت، عمده ترین آثار منفي اجراي نامناسب ارزشيابي عملكرد مدیران است. در 
احساس کنند عملكردشان براساس ضوابط علمي )که خود آنها نيزدر تعيين این ضوابط نقش داشته اند(  و اساتيدصورتي که مدیران 

و نتایج این ارزشيابي در رشد حرفه اي و شخصي آن ها تاثير مي گذارد، نه تنها از اجراي آن نگران نمي شوند  شودميي ارزشياب
، عده شودميارتباطي مدیران و عملكرد آنان  هايمهارت(. وقتي صحبت از 1: 2083)جاوید مهر،بلكه از آن استقبال نيزخواهند کرد. 

لازم در بر قراري ارتباط ندارند و نيازي به پژوهش هم نيست قبل از اینكه پژوهش انجام  هايارتمهاي براین باورند که مدیران 
شود نتيجه، از قبل مشخص است، اما مسئله عمده این است که اگر علم به یقين است که مدیران، مهارتهاي ارتباطي لازم را 

اند. بر این اساس سؤالي که براي تهاي ارتباطي ناموفق بودهندارند، باید مشخص شود که مدیران در کدام یك از بعدهاي مهار
 پژوهشگر ایجاد شده است این است که آیا بين مهارتهاي ارتباطي مدیران و عملكرد آنها در دانشگاه رابطه وجود دارد؟

 

 قیقاهمیت و ضرورت تح-2
 اهداف و تحقق استراتژي ها در اساسي و تيحيا نقش دانشگاه، بویژه دانشگاه پيام نور واحدهاي مدیریت اثربخشي و کيفيت

برقراري  از ناگزیر فاخر، و تأثيرگذار ارائه توليدات دنبال به آن، از مهمي بخش عنوان به مدیران دانشگاه پيام نور و دارد دانشگاه
 .هستند ساز برنامه عوامل و انساني نيروي با مؤثر ارتباط

 موجب و پيوند ميدهد هم به را سازمان پود و ارتباط، تار .است مدیر ره موفقيت در کليدي عنصري ارتباطات، درواقع

 اساس بر همواره رود مي آنها از چه انتظاري که ندانند کارکنان که زماني تا است بدیهي. گرددمي سازماني وحدت و یكپارچگي

 دانشگاه مقاصد و اهداف راستاي در الزاماً که عمل خواهندکرد غلط، برداشتهاي طبق بر و خود گرایش هاي و ذهني مفاهيم

 هايمهارت اهميت که روست این از .است مدیریت ي عهده به سازمان، در ارتباطات صحيح این ایجاد بود؛ مسؤوليت نخواهد

 .شود مي مؤثر، نمایان ارتباطات برقراري ي نحوه و کيف فرآیند و کم از مدیران لزوم آگاهي و مدیران ارتباطي
مي  جا به متفاوتي گوناگون نتایج شرایط در کارکنان و مدیران ارتباطي رفتارهاي و گفتارها .گيرند نمي شكل خلأ ارتباطات، در

 تلقي طرز و برداشت ها .هستند متأثر آن ارتباط از طرفين که است گرایش هایي و نگرشها ارزشها، حاکم، جو حاصل، که گذارد

 و تيره را ارتباطات که گذارد مي جا بر سویي ارتباط، اثرات در فرآیند مستقيم ورط به ارتباط، طرفين حرکات از ناشي متفاوت هاي
و  ارتباط فقدان از ناشي سازماني، و فردي مشكلات و ها کج فهمي از بسياري ریشه .باز ميدارد رسيدن به اهداف از و سازد مي کدر

 .گردد اصلاح ارتباطي الگوي و برطرف ارتباطي منظا نقایص این مشكل، رفع براي است که لازم است مهارت هاي ارتباطي

 هاي کردن استراتژي عملياتي و شده تعيين اهداف کسب در کارآمد ارتباطي الگوي استقرار و ارتباطي هايمهارتاز  استفاده

 .داشت خواهد تأثير بسزایي سازماني،
د در کمبود ارتباطات یا به طور کلي توانميرا  انجام این تحقيق به دليل اینكه سرچشمه بسياري از مشكلات فردي، سازماني

هاي ارتباطي مدیران در عرصه عمل سوءتعبيرها و تفسيرهاي ارتباطي جستجو کند مفيد خواهد بود. همچنين با نگاهي نو به مهارت
عملكرد مدیران سایر  هاي ارتباطي را خواهد سنجيد از سوي دیگر رابطه آن را باو برخورداري مدیران از هر یك از انواع مهارت

 :است ضروري زیر دلایل به مدیران ارتباطي مهارتهاي بررسيواحد هاي دانشگاهي بررسي مي کند. 

 کنترل صحيح و رهبري هدایت، سازماندهي، ریزي، برنامه انجام 

 کاري محيط در تنش ها کاهش 

 مدیران وقت تنظيم و هماهنگ 

 جهت در مسيري را توانند مي متناسب، تغييرات ایجاد و نفوذ هاي روش ،ارتباطي هايمهارت از اطلاع با سازمان مدیران

 انگيزاننده یا عوامل انگيزشي نظر گرفتن در .آورند فراهم سازماني، افق اهداف رساندن انجام به براي کارکنان همه تلاش هدایت

 .گيرد صورت انگيزش فهومم از پایه آگاهي بر باید افراد مدیریت مناسبات تمامي در ها نقش و وظایف در ها
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 تأثير بيني و پيش سازمانها در رفتارها علل شناخت منظوربه ارزش، با ابزار یك عنوان به تواند مي انگيزش از صحيح درك

 و فردي اهداف که کرد هدایت طریقي سازمان، به در را رفتارها توان مي انگيزش، شناخت با همچنين .آید کار به مدیریتي اقدامات
 کسب براي افزایش عملكرد سازمان، راستاي در ارتباطي اثربخش، مهارتهاي از استفاده بنابراین ؛شود تأمين ني، توام با همسازما

 .داشت خواهد چشمگيري تأثير سازماني، اهداف
را از نظر شان که شاید بعضي از آنها ارتباطي مدیران راتشخيص داده و آنها را با عملكردهاي مختلف هايمهارتاین پژوهش، 

ارتباطي، چه  هايمهارتدور داشته اند، آشنا مي کند. همچنين به مدیران نشان خواهد داد که باتوجه به نيازمندیهاي جامعه و 
 د براي مسئولين سازمان مفيد و مورد استفاده قرار گيرد.توانميداشت  تأثيري در عملكردشان ودر نتيجه، موفقيت آنها خواهد

 

 اهداف تحقیق-3

 هدف اصلی-3-1
 ارتباطي مدیران و عملكرد آنها در دانشگاه هايمهارتتبيين رابطه بين 

 اهداف فرعی-3-2
 تبيين رابطه بين مهارت کلامي مدیران و عملكرد آنها در دانشگاه.

 تبيين رابطه بين مهارت غير کلامي مدیران و عملكرد آنها در دانشگاه.
 عملكرد آنها در دانشگاه. تبيين رابطه بين مهارت بازخورد مدیران و

 تبيين رابطه بين مهارت خود افشایي مدیران و عملكرد آنها در دانشگاه.
 

 سوال پژوهشی-4
 است؟ دانشگاه پيام نور تاثير گذار واحدهاي ستادي گانه، در چند مجراهاي از آیا مهارت هاي ارتباطاتي، با استفاده

دانشگاه پيام  ستادي بر بهبود ارتباط در واحدهاي محيط( اعتبار، ارزیابي، يزه،انگ کمك، وضوح، )توانایي، سازماني آیا عملكرد
 نور تاثير خواهد داشت؟

 دانشگاه پيام نور تاثير گذار خواهد بود؟ ستادي واحدهاي در سازماني ارتباطاتي، بر ارتقاي عملكرد آیا مهارت
 

 پیشینه پژوهش-5
ارتباطي مديران و تعهد سازماني دبیران دولتي  هایمهارته رابط"در تحقيق خود تحت عنوان  (2090)مهربان 

کلامي،  هايمهارت)ارتباطي مدیران و مؤلفه هاي سه گانه آن  هايمهارتکه: بين  گيردمينتيجه " مشهد 6متوسطه ناحیه 

یران برحسب رشته تحصيلي ارتباطي مد هايمهارت بين شنيداري، بازخور( با تعهد سازماني دبيران، رابطه معني داري وجود دارد.
 آنان تفاوت معني داري وجود ندارد.

ارتباطي مديران و تعهد سازماني  هایمهارتبررسي رابطه بین " ( در تحقيق خود تحت عنوان 2092الهي ) 

 انجام داد و این نتایج را بدست آورد: "مديران شهرستان بانه و سملقان

 هدسازماني کارکنان رابطه وجود ندارد.ارتباطي کلامي مدیران با تع هايمهارتبين 

 ارتباطي شنيداري مدیران با تعهدسازماني کارکنان رابطه وجود ندارد. هايمهارتبين 

 ارتباطي بازخورد مدیران با تعهدسازماني کارکنان رابطه وجود ندارد. هايمهارتبين 

شرکت هاي بزرگ مختلف صورت گرفت، اهميت مدیر از  233( در ميان 2892) 2و لورنت 1در پژوهشي که توسط بارتولام
از پاسخ دهندگان، زماني که از آنها پرسيده شد که از مافوق هاي  %21بازخورد از مدیران فوقاني را به پائين نشان مي دهد، بویژه 

، %23رتيب، رهبري ذکر شده بعدي به ت مسائل را در مقام اول نام بردند. «ارتباط خوب و بازخورد» خود چه انتظاري دارند آنها 
بوده اند. تحقيق فوق روشن  %26و اطلاعات  %12صلاحيت حرفه اي  %06، تفویض اختيار و خودگرداني %33تشویق و پشتيباني 

 تأثير داشته باشد. وظيفهانجامصرف شده و نوع استراتژي بكار رفته براي  هايتلاشد در ميزان توانميساخت که فراگرد بازخورد 
 (82: 2068مهربان، )

                                                           
1 barto lome 

2 laurent 
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انجام  "توسعه ارتباطات و تأثیر آن در مواجهه با تقابل فرهنگي در اکوادور "( تحقيقي با عنوان 1339) 2کارمن

داد. نتایج تحقيق حاکي از آن است که علت شكست پروژه هاي توسعه در کشور اکوادور، عدم توجه اجراکنندگان، به موانع ارتباطي 
 ميان فرهنگ ها مي باشد.

انجام دادند. یافته هاي  "عوامل مرتبط با رضايت ارتباطي کارکنان "( تحقيقي با عنوان 1339) 0هيزین و 1داونز

پژوهش، حاکي از آن است که ادراك یك کارمند از سيستم ارتباطي سازمان، متشكل از چند عامل مي باشد. این دو محقق رضایت 
رد با فرد دیگر است دانستند و آن را حاصل عواملي چون توضيح خط ارتباطي را شامل رضایت شخصي که ناشي از ارتباط موفق ف

مشي ها، اطلاع قبلي از تغييرات، آزادي در ارائه پيشنهادات، قدرداني و ابراز تشكر در مقابل عملكرد خوب و کفایت ارتباط دانستند. 
 (68: ص2090الهي، ) همچنين رضایت ارتباطي با رضایت شغلي رابطه مثبتي دارد.

 

 تحقیق مفاهیم-6

 4ارتباطی هایمهارت-6-1
نسبت به تعاریف دیگر از  ارتباطي هايمهارتارتباطي تعاریف متعددي ارائه شده است ولي تعریف زیر از  هايمهارتبراي 

فت ارتباطي عبارت است ازتوانایي ارسال و دریا هايمهارت جامعيت بيشتري برخوردار است لذا از این تعریف استفاده شده است.
 (12: 2882)هلریگل و اسلكمو نگرش ها  احساسات ،افكار اطلاعات،

 ارزشیابی-6-2
در مباحث مختلف، مفهوم ارزشيابي نيروي انساني، تحت عناوین و واژه هاي مختلفي به کار رفته است که اهم آن عبارت 

، ارزشيابي 23، ارزشيابي عملكرد8وه انجام کار، گزارش نح9، قيمت گذاري و ارزیابي6ارزشيابي ،2، ارزیابي لياقت3است از ارزیابي
 .20و معاینه مميزي21، مميزي کردن22کارکنان

 (621: 1323)زنگ و دیگران،عملكرد عبارتست از: اندازه اي که یك سازمان به اهدافش تحقق مي بخشد. 

 تعریف و ماهیت عملکرد-6-3
تي توجه داشت که عملكرد، مفهومي فراتر از داده و ستانده برخي عملكرد نيروي انساني را بهره وري کاري مي دانند، ولي بایس

 دهند.مي و عبارت است از مجموع رفتارهاي مرتبط با شغل، که افراد از خود نشان دارد

عبارت است از به نتيجه رساندن وظایفي که از طرف سازمان بر عهده نيروي انساني گذاشته شده  تعريف ديگر عملكرد:

و 21زنگ) .بخشدبه اهدافش تحقق مي عبارت است از اندازه اي که یك سازمان عملكرد: تعريف ديگری ازاست. 

هاي تعریف نسبتاً جامع عملكرد، عبارت است از کارآیي و اثربخشي در وظایف محوله، به علاوه بعضي داده(. 621: 1323دیگران،
که در این تعریف، کارآیي به معناي نسبت بازده به  مشخص نظير: حادثه آفریني، تأخير، حضور بر سر کار، غيبت و کندي در کار

و اثربخشي، عبارت است از ميزان دست یابي به اهداف از پيش تعيين شده، از سوي دیگر  دست آمده به منابع به کار رفته است
مرد پاك ) باشد. ند معيارهاي مناسبي جهت سنجش عملكردتوانميعواملي مانند غيبت، کندي در کار، تأخير، حادثه آفریني که 

 (02: 2091سرشت، 

 دلایل استفاده از عملکرد-6-4

                                                           

1  carmen 

2 DOWNS 

3 Hazen 

4 communication skills 

5 Rating 

6 Mcrit rating 

7 Appraisal 
8 Evaluation 
9 Performance report 
10 Performance report 
11 Personnel evaluation 
12 Audit 
13 Survey 
14 zheng 
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کارکنان سازمان به دنبال این هستند که بازخوردهایي را در زمينه عملكرد خویش بدست آورند و از اطلاعات حاصل از آن به 
شند تا کار و محيط کار خود را عنوان راهنمایي براي هدایت رفتارهاي آتي بهره گيرند. این نياز در کارکنان جدیدي که در تلا

بشناسند به شكل قابل توجهي مشهود است. دليل مهم آن این است که حداکثر ساختن بهره وري از طریق شناسایي نقاط قوت و 
 تقویت آن، بهره وري را به حداکثر برساند. برخي از مهم ترین و متداول ترین کاربردهاي عملكرد عبارتنداز:

 حقوق و مزایاي کارکنان برمبناي شاخص هاي عملكردتعيين سيستم مطلوب 

 تعيين نحوه ترفيع یا نقل و انتقالات کارکنان با توجه به نقاط ضعف و قوت آنها

 تعيين نيازهاي آموزشي و تكنيك هاي ارزشيابي از طریق مشخص نمودن نقاط ضعف موجود

 خراج شوند یا به خدمتشان خاتمه داده شود.تعيين اینكه کداميك از کارکنان با توجه به عملكرد کاري، باید ا
 

 
 (66: 1931عباس زادگان،)کاربرد اطلاعات حاصل از عملكرد -1شكل 

 

 بررسی عملکرد کارکنان-6-5
همه مدیران به عنوان یك مسئوليت و وظيفه، بر عملكرد کارکنان تحت سرپرستي خود باید نظارت داشته باشند آنها به طور 

و براساس نتایج آن، عملكردهاي مثبت و سازنده را به انحاء مختلف تشویق  دهندميرد بررسي و ارزیابي قرار مداوم کارکنان را مو
مي کنند. همچنين کارکناني را که عملكرد ضعيف داشته اند، به شيوه هاي مختلف راهنمایي نموده تا نقاط ضعف خود را اصلاح 

 (10: 2091ني، )توراکنند. گاهي آنان را تنبيه نيز مي نمایند. 
 

 تحقیق نظری چوب چار-7

 ارتباطی نظریه-7-1

 که عبارت است عنصر 1 ارتباطي، داراي مدل :کند مي نقل چنين انساني ارتباطات مورد در خود ارتباطي نظریه در برلو دیوید

 نگرش، ارتباطي، هايمهارت ايدار کدام هر و گيرنده و منبع داراي انساني ارتباط همه ؛ کهگيرنده و کانال پيام، منبع، :از است

 کانال .است شده تقسيم و ساخت عناصر و ارائه نحوه و محتوا رمز، به نيز پيام .هستند فرهنگي و اجتماعي هاي سيستم و دانش

 ارتباط منبع -2 از: است عبارت برلو مدل ارتباطي اجزاي ترتيب این به .است چشيدن و بویيدن کردن، لمس شنيدن، دیدن، شامل
 (080 :2093 راد، )محسنيان ارتباط گيرنده -2 رمزخوان -3 کانال -1 پيام -0 رمزگذاري -1

 انسانی ارتباط مدل-7-2

 از اطلاعات عظيمي حجم مردم که کند مي بيان خود مدل در اسميت .کرد بيان انساني ارتباط نام به را مدلي (2899) اسميت

 .کنند مي استفاده پيام حمل وسایل گوناگون انواع و مزگذارير گوناگون هاي شيوه از آنها کنند مي مبادله را
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 ها، اطلاعات، احساس شود، مي منتقل ارتباط در که آنچه :کند مي تعریف گونه این انساني، ارتباط مدل در را ارتباط اسميت

 .گيرد مي انجام مختلف سطوح در ارتباط، این که است مردم ميان در فكرها و ها حافظه

 عنوان به و عمده صورت رفتاربه و چشيدن و بویيدن کردن، لمس دیدن، )شنيدن، صورت به یكيفيز سطح-2 

 ( خروجي
 و...( همدلي وابستگي، قدرت، مراقبت، ) عاطفي سطح-1
 ( فرهنگ و تاریخ ) حافظه سطح -0

 ( هم با )تفكر شناخت سطح-1

: 2093 راد، محسنياند)دار جریان گفتگو سطوح این ميان البته که هستيم( چيزي دادن انجام حال در که) وظيفه سطح-3
162-161) 

 لاسول هارولد گونه مدل-7-2-1

 علاوه لاسول گونه مدل در .شد منتشر 2891 سال در که است لاسول هارولد گونه مدل ارتباطي هاي مدل نخستين از یكي

 کوتاه عبارت پنج در لاسول مدل گونه .است دهش افزوده نيز تأثير و وسيله عنصر دو بود کرده مطرح ارسطو که عنصري سه بر

 ؟کسي چه (062 ،2093 راد، )محسنيان .است مطرح کرده را تأثير و گيرنده پيام، منبع یا فرستنده خود، مدل در و است شده خلاصه
 تأثيري؟ چه با ؟کسي چه به ؟کانالي چه در ؟گوید مي چه

 )ایندیانا( پیام طرح سیستمی مدل-7-2-2

 مدل ایندیانا در .است یافته شهرت نام همين به ایندیانا دانشگاه در آن کاربرد دليل به ایران در پيام طرح ستميسي مدل این

 هدف با پيام شروع طراحي آن ترین بارز که گيرد مي صورت سيستم خواص از استفاده با پيام طرح است، سيستمي مدل یك که

 .است پيام ارائه از پس ارزیابي چگونگي تعيين و آن وبيان

 یا اهداف هدف به توجه با سپس .گيرد مي صورت ارتباط برقراري از هدف تعيين با ابتدا ( پيام )طرح مدل این از استفاده

 پيام، مخاطب، محتواي جامعه مشخصات و هدف به توجه با سوم مرحله در .گيرد مي قرار دقيق شناسایي مخاطب، مورد جامعه

ارتباطي،  وسيله عناصر پيشين، کليه به توجه با سپس و شود مي سازماندهي پيام، محتواي چهارم مرحله در.شود مي تدوین
 عمل به پيام مورد در لازم هاي پيش بيني ششم، مرحله در .باشد مي متفاوت دیگر مورد به موردي از مسلماٌ ؛ کهشود مي مشخص

 (.131 :2092 شعباني،) آید عمل به پيام ارزیابي اجراي از چگونه که شود مي اندیشيده هفتم مرحله در سرانجام و آمده

 

 اجتماعی یادگیری نظریه-7-3

 است معتقد او .گذارد مي تأثير پيشرفت رفتار بر افكار که کند مي نقل چنين ( 2822 ) سال در راتز اجتماعي: یادگيري نظریه

 باور این بر افراد اگر .مهم است پاداش مورد در ديفر باورهاي بلكه دهد نمي افزایش را رفتار فراواني خود خودي پاداش، به که

 در .باشد داشته همراه به پاداش که رفتارشان، داشت نخواهند انتظار آینده در آنها است، کار انجام خاطر به پاداش دریافت که نباشند

 به بگيرد بالا نمره امتحان یك در نکرد مطالعه از که بعد دانشجویي مثال براي .داشت نخواهد تأثير آینده رفتار بر پاداش نتيجه

 بالا، گرفتن نمره و کردن مطالعه بين که باور این نتيجه در کردن است مطالعه از ناشي بالا، نمره که کند مي باور زیاد احتمال

 .شود مي تحصيلي پيشرفت باعث نتيجه در و کند مي مطالعه نيز بيشتر آینده در او که شود مي سبب دارد وجود رابطه

 

 تحقیق های فرضیه-8

 فرضیه اصلی-8-1
 رابطه وجود دارد. ارتباطي مدیران و ارتقاء عملكرد مدیران دانشگاه ) پيام نور ( هايمهارتبين 

 فرضيات فرعي:

 .دارد وجود رابطه معناداري عملكرد مدیران، ارتقاء ارتباطي و هايمهارت از یكي عنوان به کلامي ارتباط بين رسد مي نظر به

 دارد وجود رابطه معناداري عملكرد مدیران ارتقاء ارتباطي هايمهارت از یكي عنوان به غيرکلامي ارتباط بين رسد مي ظرن به

 .دارد وجود معناداري رابطه عملكرد مدیران ارتقاءو  بازخورد مدیران ميان رسد مي نظر به

 دارد. وجود معناداري رابطه انعملكرد مدیر ارتقاءمهارت خود افشایي مدیران و  ميان رسد مي نظر به
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 تحقیقالگوی مفهومي -2شكل 

 

 تحقیق روش-9
و از نوع همبستگي است. در حقيقت با استفاده از روش تحقيقات ميداني، در  پيمایشي روش تحقيق در پژوهش حاضر توصيفي

. نظر به اینكه نتایج خواهد شددیران( پرداخته مهارتهاي ارتباطي و عملكرد منظر )این پژوهش به بررسي رابطه بين متغيرهاي مورد 
، و به بهبود ارتباطات و عملكرد جامعه هدف منجر شود د براي حل مسائل موجود در سازمان مربوطه مفيد باشدتوانمياین تحقيق 

 باشد.لذا پژوهش حاضر از نوع کاربردي نيز مي
 

 جامعه آماری-11
جامعه  ،ي که داراي یك ویژگي مشترك باشند، گفته مي شود. معمولاً در هر تحقيقجامعه به مجموعه اي از افراد یا واحدهای

 (.89: 2093)حسن زاده، کليه افراد یا مواردي است که محقق علاقمند است نتایج تحقيق را به آنها تعميم دهد 
 ومشغول به کار بوده اند  2086در سال  ارشد و مياني دانشگاه پيام نور کهدراین پژوهش جامعه آماري شامل کليه مدیران  

 دنباشميبا مشخصاتي به شرح ذیل  نفر 213ها تعداد آن
 

 جامعه آماری مشخصات -1جدول 
 مرد 16 و 56 زن تعداد جنسيت

 باشدسال مي 16-22 ميانگين سابقه خدمت مدیران سابقه خدمت
 باشنديم 12 و دکتري رشناسي ارشدنفر نيزکا 22و تعداد  20مدیران با مدرك تحصيلي کارشناسي  مدرك تحصيلي

 باشندنفر پيماني مي 28تمامي مدیران استخدام رسمي که از این تعداد  وضعيت استخدامي

 

 حجم نمونه-11-1
 دركنمونه برداري فرایند انتخاب کردن تعداد کافي از ميان اعضاي جامعه آماري است، به طوري که با مطالعه گروه نمونه و 

این خصوصيات یا ویژگي ها را به اعضاي جامعه آماري  ،گروه نمونه، قادر خواهيم بود يژگي هاي آزمودني هاخصوصيات یا وی
 (21: 2093حافظ نيا، ) گردید.براي تعيين حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده  (.182: 2093اوما سكاران، ) .تعميم دهيم

 

 روش نمونه گیری-11-2
باتوجه به  ارشد و مياني دانشگاه پيام نوراستفاده مي شودکه افرادنمونه ازبين مدیران  نظممازروش نمونه گيري تصادفي 

 انتخاب گردیدند. جنسيت آن ها

 

 

)1(
1

1
2

2

2

2





d

pqt

d

pqt

N

n



 

91 

 

جم
 پن

ال
س

ره 
ما

 ش
،

3 
ی: 

یاپ
)پ

33
ر 

 تی
،)

93
99

 

 

 ابزارگردآوری اطلاعات-11
درتحقيق حاضربراي جمع آوري اطلاعات ازدو پرسشنامه استفاده گردید؛ پرسشنامه مدل فرم ارزشيابي مدیران حاضر در 

 .هاي ارتباطي جهت سنجش مهارت اي جي و پرسشنامه استاندارد مهارتهاي ارتباطي بارتون. نور دانشگاه پيام

 الف: پرسشنامه ارزشیابی عملکرد مدیران
 ،مربوط به عملكرد مدیران 13تا  2گویه مي باشد که از سؤال  12پرسشنامه اي که در این پژوهش استفاده گردیده داراي 

و در انتها یك  امتياز 03حداکثر مربوط به معيارهاي رفتاري شغلي و اخلاقي مدیران  13تا  12سؤال امتياز از  23داراي حداکثر 
مي باشدجهت سنجش ارزشيابي  233که مجموع امتيازات نمرات از  امتياز 3حداکثر با ، سؤال در رابطه با توسعه فردي خودآموزي

 عملكرد مدیران بكار برده شده است.

 ای ارتباطیهب: پرسشنامه مهارت
نمره گزینه کاملا مخالفم  3گویه مي باشد داراي  10پرسشنامه اي که جهت سنجش مهارتهاي ارتباطي استفاده گردیده داراي 

که سؤالات آن در ذیل به تفكيك  3نمره و کاملا موافقم  1نمره ، تاحدي موافقم 0نمره ، مطمئن نيستم 1نمره تاحدودي مخالفم  2
 ده است.مربوطه مشخص ش مؤلفه

 

 های ارتباطيپرسشنامه مهارت-2جدول 
 گویه متغير

 0-1-6-21-23-26 مهارت کلامي
 1-2-9-23-21-29 مهارت غيرکلامي

 2-3-8-22-20-22 مهارت بازخورد

 29-28-13-12-11-10 مهارت خودافشایي

 

 2و پایایی 1روایی-11-1
نهایي روي از اجراي  قبليابي و مهارت هاي ارتباطي مدیران( با توجه به جدول ذیل ميزان آلفاي کرونباخ پرسشنامه )ارزش

باشد، ميزان درصد مي 63گردید. با توجه به این که مقادیر بدست آمده بالاتر از  به صورت آزمایشي اجرا نفر ازجامعه آماري تعداد
 باشد.نهایي به شرح ذیل مي ميزان آلفاي متغيرها در اجراي آزمایشي و آلفاي کرانباخ همه گزینه ها مناسب مي باشد.

 
 نباخومیزان آلفای کر -9جدول 

 اجرای نهايي آلفای کرونباخ متغیر
 993/3 مهارت کلامي

 211/3 مهارت غيرکلامي
 211/3 مهارت بازخورد

 113/3 مهارت خودافشایي
 222/3 ارزشيابي عملكرد

 

 روش تجزیه و تحلیل داده ها-12
استفاده شده است. که در آن از آماره هاي توصيفي و  11نسخه  SPSSاضر از نرم افزار جهت روش تجزیه و تحليل تحقيق ح

مي شوند، ابتدا لازم است آنها را به  يگردآور ،استنباطي استفاده شده است. هنگامي که توده اي از اطلاعات کمي، براي تفسير
اي آمار توصيفي هميشه براي تعيين و بيان ویژگي ها یا صورتي که قابل فهم و انتقال باشند، سازماندهي و خلاصه نمود. روش ه

 (.0: 2091دلاور،شوند )شده اند، به کار برده مي  اطلاعاتي که به وسيله پژوهشگران جمع آوري

 

 آزمون فرضیه های تحقیق-13

                                                           

1 reliability 

2 validity 
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 د دارد.ارتباطي مدیران و ارتقاء عملكرد مدیران دانشگاه )پيام نور( رابطه وجو هايمهارتبين فرضیه اصلي: -

 
 ارتباطي مديران و ارتقاء عملكرد مديران هایمهارتمربوط به ضريب رگرسیون بین -1جدول شماره 

 خطاي استاندارد برآورد ضریب تعدیل ضریب تعيين ضریب همبستگي مدل

2 .510 .260 .235 .39655 

 دهد ضریب همبستگي برابر بان ميارتباطي مدیران و ارتقاء عملكرد مدیران نشا هايمهارتجدول ضریب رگرسيون بين 
(31323 =R( و ضریب تعيين برابر با )2= 31123Rمي ) درصد از تغييرات مربوط به ارتقاء عملكرد مدیران به  1213باشد یعني حدود

 ارتباطي و باقيمانده مربوط به سایر متغيرهاست. هايمهارت
 رتباطي مديران و ارتقاء عملكرد مديرانا هایمهارترگرسیون بین  fمربوط به آزمون -6جدول شماره 

 معناداري F ميانگين مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات مدل

 000. 10.120 1.591 4 6.365 رگرسيون

   157. 115 18.084 ماندهباقي

    119 24.449 کل

 ANOVAنتایج آزمون ( استفاده مي شود، ANOVA) كطرفهیتحليل واریانس  براي تأیيد ضریب رگرسيوني از آزمون
ارتباطي  هايمهارت( معنادار مي باشد به عبارتي نتایج حاصل از رابطه >3133p( در سطح )F= 231213مشاهده شده ) Fنشان داد 

 .شودميمدیران و ارتقاء عملكرد مدیران تأیيد 
 

 مديران ارتباطي مديران و ارتقاء عملكرد هایمهارت)شیب خط( بین  مربوط به آزمون بتا-6جدول 
 بتاي استاندارد بتاي غير استاندارد مدل

t معناداري 
B خطاي استاندارد  

 000. 4.005  402. 1.611 ثابت
 011. 2.584 232. 072. 186. کلامي

 004. 2.959 271. 091. 268. غيرکلامي
 571. 569.- 053.- 078. 045.- بازخورد

 024. 2.283 208. 076. 175. خودافشایي

 ( معنادار>3133pحاصل از رگرسيون، مهارت هاي ارتباطي کلامي، غيرکلامي و خودافشایي در سطح ) tتوجه به ضریببا 

و مي توان گفت که مهارت هاي ارتباطي کلامي، غيرکلامي و خودافشایي قدرت پيش بيني ارتقاء عملكرد مدیران را دارد.  باشندمي
مي توان گفت  و باشندمي( معنادار ن<3133p، مهارت ارتباطي بازخورد در سطح )حاصل از رگرسيون tهمچنين با توجه به ضریب

 که مهارت ارتباطي بازخورد قدرت پيش بيني ارتقاء عملكرد مدیران را ندارد.

 
 ارتباطي مديران و ارتقاء عملكرد مديران هایمهارت)شیب خط( بین  مربوط به آزمون بتا-1نمودار 

 

 عملكرد مدیران، ارتقاء ارتباطي و هايمهارت از یكي عنوان به کلامي ارتباط بين رسد مي رنظ : بهفرضیه فرعي اول-

 دارد. وجود رابطه معناداري
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 عملكرد مديران ارتقاءو  مهارت کلاميرابطه همبستگي بین -5شماره جدول 
 ارتقاء عملكرد مهارت کلامي 

 2 31061** همبستگي ارتقاء عملكرد
 - 000. معني داري

N 213 213 
 31061** 2 همبستگي مهارت کلامي

 000. - معني داري
N 213 213 

 3132داري در سطح  يمعن .**

مهارت کلامي و ارتقاء عملكرد مدیران، با در نظر گرفتن مقدار ضریب همبستگي بين با توجه به جدول فوق در خصوص رابطه 
(31061 =R( در سطح )3133p< مي توان گفت رابطه ) مهارت کلامي و ارتقاء عملكرد مدیران وجود دارد. جهت بين معناداري

 نيز افزایش مي یابد و برعكس.رابطه بصورت مثبت و مستقيم است و با افزایش مهارت کلامي، نمره ارتقاء عملكرد مدیران 
 عملكرد مدیران ارتقاء ارتباطي هايمهارت از یكي عنوان به غيرکلامي ارتباط بين رسد مي نظر : بهفرضیه فرعي دوم-

 دارد. وجود رابطه معناداري
 

 ء عملكرد مديرانارتقاو  مهارت غیرکلاميرابطه همبستگي بین -8شماره جدول 
 ارتقاء عملكرد مهارت غيرکلامي 

 2 31122** همبستگي ارتقاء عملكرد
 - 000. معني داري

N 213 213 
 31122** 2 همبستگي مهارت غيرکلامي

 000. - يمعني دار
N 213 213 

 3132داري در سطح  يمعن .**

عملكرد مدیران، با در نظر گرفتن مقدار ضریب  ارتقاءمهارت غيرکلامي و بين با توجه به جدول فوق در خصوص رابطه 
وجود مهارت غيرکلامي و ارتقاء عملكرد مدیران بين ( مي توان گفت رابطه معناداري >3133p( در سطح )R= 31122)همبستگي 

نيز افزایش مي یابد و دارد. جهت رابطه بصورت مثبت و مستقيم است و با افزایش مهارت غيرکلامي، نمره ارتقاء عملكرد مدیران 
 برعكس.

 .دارد وجود معناداري رابطه عملكرد مدیران ارتقاءو  بازخورد مدیران ميان رسد مي نظر : بهفرضیه فرعي سوم-
 

 ء عملكرد مديرانارتقاو  مهارت بازخوردین رابطه همبستگي ب-3شماره جدول 
 ارتقاء عملکرد مهارت بازخورد 

 0 11200* همبستگی ارتقاء عملکرد
 - 000. معنی داری

N 021 021 
 11200* 0 همبستگی مهارت بازخورد

 000. - معنی داری
N 021 021 

 3133داري در سطح  يمعن .*

، با در نظر گرفتن مقدار ضریب عملكرد مدیران ارتقاءو  مهارت بازخوردين ببا توجه به جدول فوق در خصوص رابطه 
وجود  و ارتقاء عملكرد مدیران مهارت بازخوردبين  ( مي توان گفت رابطه معناداري بين>3133p( در سطح )R= 31122)همبستگي 

نيز افزایش مي یابد و  اء عملكرد مدیرانارتق دارد. جهت رابطه بصورت مثبت و مستقيم است و با افزایش مهارت بازخورد، نمره
 برعكس.

 وجود معناداري رابطه عملكرد مدیران ارتقاءمهارت خود افشایي مدیران و  ميان رسد مي نظر به فرضیه فرعي چهارم:-

 دارد.
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 ء عملكرد مديرانارتقاو خود افشايي مهارت رابطه همبستگي بین -12شماره جدول 
 ملكردارتقاء ع مهارت خود افشایي 

 ارتقاء عملكرد
 2 31030** همبستگي
 - 000. معني داري

N 213 213 

 مهارت خود افشایي

 31122** 2 همبستگي
 000. - معني داري

N 213 213 
 3132داري در سطح  يمعن .**

تن مقدار ضریب ، با در نظر گرفعملكرد مدیران ارتقاءخود افشایي و مهارت بين با توجه به جدول فوق در خصوص رابطه 
 خود افشایي و ارتقاء عملكرد مدیرانمهارت بين  ( مي توان گفت رابطه معناداري بين>3133p( در سطح )R= 31030)همبستگي 

نيز افزایش مي  ارتقاء عملكرد مدیران ، نمرهخود افشایيوجود دارد. جهت رابطه بصورت مثبت و مستقيم است و با افزایش مهارت 
 یابد و برعكس.

 

 یافته های جانبی-14

 

 مستقل مربوط به مقايسه متغییرهای تحقیق در بین مديران زن و مرد tآزمون -11جدول شماره 

 معنی داری t درجه آزادی انحراف معیار میانگین تعداد پاسخ گویان متغیر

 مهارت کلامی
 57345. 4.0229 57 زن

001 11550 11..2 
 55066. 3.9407 7. مرد

 میمهارت غیر کلا
 45758. 4.1756 57 زن

001 01371 11050 
 45527. 4.0593 7. مرد

 مهارت بازخورد
 49522. 4.1288 57 زن

001 01132 1131. 
 59810. 4.0246 7. مرد

 مهارت خودافشایی
 55215. 4.1600 57 زن

001 013.0 1105. 
 51030. 4.0222 7. مرد

 عملکرد مدیران
 41695. 4.0421 57 زن

001 01303 11003 
 50448. 3.9248 7. مرد

 شود بين گروه مدیراندر رابطه با مقایسه متغيرهاي تحقيق در بين مدیران زن و مرد، همانطور که در جدول فوق مشاهده مي
مرد در مشاهده نمي شود بعبارت دیگر متغيرهاي تحقيق براي مدیران زن و  (=3133p)زن و مرد اختلاف معني داري در سطح 

 یك سطح مي باشد.
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 ( متغیرهای تحقیق با توجه به تحصیلاتfآزمون تحلیل واريانس يكطرفه )-11دول شماره ج

 معناداري F ميانگين مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات مدل متغيير

 کلامي

 066. 2.779 859. 2 1.717 مابين گروهي

   309. 117 36.149 درون گروهي

    119 37.866 کل

 غيرکلامي

 803. 219. 047. 2 093. مابين گروهي

   213. 117 24.901 درون گروهي

    119 24.994 کل

 بازخورد

 800. 223. 065. 2 130. مابين گروهي

   291. 117 34.064 درون گروهي

    119 34.194 کل

 خودافشایي

 966. 035. 010. 2 021. مابين گروهي

   295. 117 34.531 درون گروهي

    119 34.552 کل

 عملكرد کلي

 607. 501. 104. 2 208. مابين گروهي

   207. 117 24.241 درون گروهي

    119 24.449 کل

مشاهده شده براي تمامي  F( نشان مي دهد ANOVAبا توجه به جدول فوق نتایج آزمون تحليل واریانس یكطرفه )
باشد به عبارتي ميان نمره بدست آمده از مدیران با تحصيلات مختلف در رابطه معنادار نمي 3133متغيرهاي تحقيق در سطح آلفاي 

 با متغييرهاي تحقيق، تفاوت معناداري وجود ندارد.
 

 مستقل مربوط به مقايسه متغییرهای تحقیق در بین پاسخگويان رسمي و پیماني tآزمون -12جدول شماره 
 معنی داری t درجه آزادی نحراف معیارا میانگین تعداد پاسخ گویان متغیر

 مهارت کلامی
 55249. 3.9873 010 رسمی

001 1120.- 11130 
 63803. 4.0175 00 پیمانی

 مهارت غیر کلامی
 46392. 4.1370 010 رسمی

001 1125. 11513 
 43819. 4.1053 00 پیمانی

 مهارت بازخورد
 53713. 4.1231 010 رسمی

001 01713 1100. 
 50726. 3.9123 00 پیمانی

 مهارت خودافشایی
 52187. 4.1307 010 رسمی

001 011.1 11205 
 62352. 3.9895 00 پیمانی

 عملکرد مدیران
 45481. 4.0061 010 رسمی

001 11..7 11.75 
 45477. 3.9555 00 پیمانی

شود بين پيماني، همانطور که در جدول فوق مشاهده ميدر رابطه با مقایسه متغيرهاي تحقيق در بين پاسخگویان رسمي و 
مشاهده نمي شود بعبارت دیگر متغيرهاي تحقيق براي  (=3133p)گروه پاسخگویان رسمي و پيماني اختلاف معني داري در سطح 

 رسمي و پيماني در یك سطح مي باشد.مدیران 
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 حقیق با توجه به سابقه( متغیرهای تfآزمون تحلیل واريانس يكطرفه )-19جدول شماره 

 معناداري F ميانگين مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات مدل متغيير

 786. 354. 115. 3 344. مابين گروهي کلامي

   323. 116 37.523 درون گروهي

    119 37.866 کل

 069. 2.424 491. 3 1.474 مابين گروهي غيرکلامي

   203. 116 23.520 درون گروهي

    119 24.994 لک

 041. 2.846 781. 3 2.344 مابين گروهي بازخورد

   275. 116 31.850 درون گروهي

    119 34.194 کل

 357. 1.089 316. 3 947. مابين گروهي خودافشایي

   290. 116 33.605 درون گروهي

    119 34.552 کل

 567. 679. 141. 3 422. مابين گروهي عملكرد کلي

   207. 116 24.028 رون گروهيد

    119 24.449 کل

 مشاهده شده براي متغير بازخورد F( نشان مي دهد ANOVAبا توجه به جدول فوق نتایج آزمون تحليل واریانس یكطرفه )
با متغيير بازخورد، باشد به عبارتي ميان نمره بدست آمده از مدیران با سوابق کاري مختلف در رابطه معنادار مي 3133در سطح آلفاي 

باشد به عبارتي ميان نمره معنادار نمي 3133مشاهده شده براي سایر متغيرها در سطح آلفاي  Fتفاوت معناداري وجود دارد. همچنين 
 بدست آمده از مدیران با سوابق کاري مختلف در رابطه با سایر متغييرهاي تحقيق، تفاوت معناداري وجود ندارد.

 

 نتیجه گیری
گفت که ارتباطات، مهم ترین عامل توسعه و تعالي انساني  توانميابزار جامعه متمدن، ارتباطات مي باشد  ترینمهمز یكي ا

است، به عبارت دیگر ارتباطات براي موفقيت یك انسان متمدن، امري حياتي مي باشد، یكي از جنبه هاي طنز آميز تمدن نوین آن 
ني تخيل گذشته است، اما اغلب مردم برقراري ارتباط یافتدستارتباط، از آخرین مرزهاي  است که اگرچه توسعه ابزارهاي مكانيكي

يم به ماه پيام بفرستيم و فضا پيماهاي پژوهشي توانميرا کاري دشوار مي یابند. در عصر عجایب فناوري، ما  مؤثررویاروي خوب و 
 تشان داریم را دشوار مي یابيم.را بر سطح مریخ بنشانيم، اما برقراري رابطه با کساني که دوس

شود بين در رابطه با مقایسه متغيرهاي تحقيق در بين مدیران زن و مرد، همانطور که در جدول فوق مشاهده مي

مشاهده نمي شود بعبارت دیگر متغيرهاي تحقيق براي  (=3133p)زن و مرد اختلاف معني داري در سطح  گروه مدیران

( ANOVA) تحليل واریانس یكطرفه نتایج آزمونبا توجه به جدول فوق  مي باشد.مدیران زن و مرد در یك سطح 
ميان به عبارتي  باشدنميمعنادار  3133در سطح آلفاي براي تمامي متغيرهاي تحقيق مشاهده شده  Fمي دهد نشان 

 وجود ندارد. نمره بدست آمده از مدیران با تحصيلات مختلف در رابطه با متغييرهاي تحقيق، تفاوت معناداري

-در رابطه با مقایسه متغيرهاي تحقيق در بين پاسخگویان رسمي و پيماني، همانطور که در جدول فوق مشاهده مي

مشاهده نمي شود بعبارت دیگر  (=3133p)شود بين گروه پاسخگویان رسمي و پيماني اختلاف معني داري در سطح 

تحليل  نتایج آزمونبا توجه به جدول فوق  سطح مي باشد.متغيرهاي تحقيق براي مدیران رسمي و پيماني در یك 
 باشدميمعنادار  3133در سطح آلفاي  براي متغير بازخوردمشاهده شده  Fمي دهد نشان ( ANOVA) واریانس یكطرفه

جود ميان نمره بدست آمده از مدیران با سوابق کاري مختلف در رابطه با متغيير بازخورد، تفاوت معناداري وبه عبارتي 
ميان نمره بدست به عبارتي  باشدنميمعنادار  3133در سطح آلفاي براي سایر متغيرها مشاهده شده  Fدارد. همچنين 

 آمده از مدیران با سوابق کاري مختلف در رابطه با سایر متغييرهاي تحقيق، تفاوت معناداري وجود ندارد.
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از کارکردهاي فرایند ارتباطات در جهت کنترل  دانشگاه پيام نور بطور کلي یافته هاي این پژوهش نشان داده است که مدیران
در جهت اعمال اصول مدیریت بر پرسنل تا حد زیاد  گيريتصميمرفتار سازماني پرسنل، ایجاد انگيزه و نيز تبادل اطلاعات بمنظور 

حيه( در جهت اعمال اصول مدیریت بر استفاده مي نمایند با این تفاوت که مدیران این سازمان از بيان عواطف و احساسات )رو
 پرسنل استفاده نمي نمایند.
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The Role of Communication Skills in Improving 

Managers' Performance 
  (Case Study: Senior and Middle Managers of Payame Noor 

University) 
Farahnaz Mostafavi, Fatemeh Ghadian 

 
 
 
The present study was conducted to investigate the relationship between managers' 

communication skills and their performance in Payame Noor University. The purpose of this 

research was to answer the question whether communication skills affect the performance of 

managers. This research is a descriptive-correlative research. The statistical population of the 

managers of Payame Noor University was 120 people through systematic random sampling. In 

order to collect information, the Barton J & A communication skills standard questionnaire and 

the managers' performance evaluation form have been used. The analysis of the findings of the 

questionnaire was done at the inferential level using SPSS software. At the inferential level, 

based on the assumptions of the research, regression and correlation tests as well as in the lateral 

findings, independent t-test and one way analysis of variance were used. According to the 

results, it has been confirmed that there is a relationship between managers' communication 

skills and their performance. This means that with increasing communication skills, the 

performance of managers will also increase. 

Key words: communication, communication skills managers, performance evaluation 
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 یده ـچک
 

همراه است. هرچند که در قرن گذشته با ارزش  یزیشگفت انگ یها یبا تحولات و دگرگون یبشر اتیح یدوره کنون
موسسات کارکنان آن به عنوان دانشگران هستند. با  یاصل هیاکنون سرما یبود ول دیسازمان ابزار تول کی ییدارا نیتر

 شیافزا ندهیبه دانش در آ یندگو شئون مختلف ز ابعاد یرسد وابستگ یبشر، به نظر م ینقش دانش در زندگ شیافزا
دانش  تیریدانش مطرح شده است. مد تیریبه عنوان مد یاست که مبحث مهم یچند لیدل نی. به همافتیخواهد 

تواند قسمت سودمند از دانش را در زمان و مکان مناسب، کشف کند، به  یفرد م ایاست که در آن هر کارمند  یندیفرآ
. ردیکرده و بکار گ یابیکند، ارز یدست آورد، پرورش دهد، خلق کند، عرضه کند، پخش کند، به اشتراک بگذارد، نگهدار

ش است، اشتراک دان تیریمد یها یاز استراتژ یاریبس هیدانش که پا تیریمد یندهایعوامل و فرآ نیاز مهمتر یکی
افراد است.  ریبه سا یاکتساب یو تجربه ها هاداوطلبانه مهارت  میدانش است. اشتراک دانش، تسه میتسه ایدانش 

. از ندآور دجوو بهرا  کترمشاو  ریهمکا جو که هستندآن  مندزنیا نشدا اریگذاکشترا به فرهنگ دیجاا ایبر هانمازسا
 شیدانش و استقرار آن پ تیریرود در مد یباشند انتظار م یکننده دانش م دیتول یآنجا که دانشگاه ها در صدر سازمان ها
مقاله به  نیباشد. روش پژوهش در ا یدانش در دانشگاه ها م تیریموانع نظام مد یقدم باشند. هدف پژوهش حاضر بررس

 باشد. یم نترنتیو ا یمطالعات کتابخانه ا قیاطلاعات از طر یروش جمع آور
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 مقدمه  -1
با تحولات و دگرگونی های شگفت انگیزی همراه است. سازمان ها به عنوان زیر مجموعه ای از  دوره کنونی حیات بشری

یات انسانی، باید برای بقا و بالندگی، خود را در رویارویی با این تحولات عظیم آماده نمایند. هرچند که در قرن گذشته با ارزش ح
ه اصلی موسسات کارکنان آن به عنوان دانشگران هستند)زاهدی و ترین دارایی یک سازمان ابزار تولید بود ولی اکنون سرمای

(. تاکید بر دانش و اطلاعات اصلی ترین مولفه ی سازمان های هوشمند در قرن حاضر است)رحیمی و همکاران، 1394همکاران، 
نعتی به شمار می آید و بخش (. دانش به عنوان یکی از منابع کلیدی برای ایجاد و حفظ مزیت رقابتی پایدار در اقتصاد فراص1394

(. پایداری، مزیت دانش 1395مهمی از دانش و تجربه سازمان متعلق به افراد سازمان است نه خود سازمان.)نویدی و همکاران، 
(. با افزایش نقش دانش در زندگی بشر، به 1394است زیرا سودآوری آن برای سازمان و جامعه مداوم است)یاورزاده و همکاران، 

ی رسد وابستگی ابعاد و شئون مختلف زندگی به دانش در آینده افزایش خواهد یافت. این امر مهم به دلیل آن است که روند نظر م
توسعه دانش، موجب بروز پیچیدگی و انبوهی از اطلاعات شده است به همین دلیل چندی است که مبحث مهمی به عنوان مدیریت 

(. بیش از دو دهه است که موضوع مدیریت دانش در جوامع مختلف مطرح 1394، دانش مطرح شده است)قهرمانیان و همکاران
شده و در سازمانهای مختلف مورد توجه و پیاده سازی قرار گرفته است. در ایران نیز این موضوع هرچند قدری دیرتر، ولی هم 

در سطح (. 1394ار میگیرد)خانی و همکاران، اکنون به سرعت رواج یافته و در سازمانهای مختلف پیاده سازی و یا مورد مطالعه قر
سازمانی، مدیریت دانش باعث ارتقای عملکرد سازمان از طریق افزایش کارایی، بهره وری، کیفیت و نوآوری می گردد. اعمال 

 .(1388مدیریت دانش در سازمان می تواند هزینه انجام کار را کاهش دهد وخدمات به ارباب رجوع را اعتلا بخشد)محمدی، 
مدیریت دانش مستلزم وجود رهبری آگاه و مدیریت مشارکتی است و در فرهنگ محیط های آموزشی که تفکر خلاق و 
انتقادی در آن محیط ها یک ارزش حاکم تلقی می شود و این تفکر خلاق عاملی کلیدی و راهگشا در مدیریت دانش است. با ایجاد 

سرعت، کیفیت و مطلوبیت  میتوانلگوی مدیریت دانش و فن آوری اطلاعات ادارات و مدارس دانایی محور و بهره گیری از ا
 خدمان آموزشی را ارتقاء داد و برای توسعه آن در ادارات و مدارس، باید به

طور نظام مندی تمامی تغییراتی که به نوعی منجر به تداخل و تعامل یا بازسازی دانایی می شوند را مورد تشویق و حمایت 

یکی از مهمترین عوامل و فرآیندهای مدیریت دانش که پایه بسیاری از استراتژی های . (1397 منش و همکاران، نیک)قرار داد

مدیریت دانش است، اشتراک دانش یا تسهیم دانش است. اشتراک دانش، تسهیم داوطلبانه مهارت ها و تجربه های اکتسابی به 

ری و هستند که جو همکاآن مند زنش نیااری داگذاکشترافرهنگ به د ایجای اها برنمازسا .(1394سایر افراد است)جمال اف، 

در نش اری داگذاشتراباشد ردار برخود و ...ک عتما، التاعدن هایی چون ارزشمازتی که یک سارصودر ند. د آورجووبه را کت رمشا
یند تغییر با آشته باشد فراندد جوونش اری داگذا شترابه و مانی که فرهنگ خلق زسادر بلعکس د و میپذیرم نجااحتی رابه آن 

نتیجه نهایی جنبه های مدیریت دانش، نوآوری است که به نوبه . (1392اسماعیل پناه و همکاران، هد شد)اخوو برروهایی اریشود

در اجرای یک  .(2019شجاحت و همکاران، خود عملکرد سازمانی را بهبود می بخشد و بنابراین مزیت رقابتی را تقویت می کند)

سیستم مدیریت دانش در یک سازمان، درک اینکه چه موانعی در مسیر جریان دانش وجود داشته و چه تاثیری بر پیشرفت آن دارند 
مهم است، به همین جهت برای سازمانها تشخیص مشکلاتی که آنها ممکن است در حین اجرای برنامه های مدیریت دانش با آن 

اجرای صحیح مدیریت دانش است)زند حسابی و  21پیتر دراکر اعتقاد دارد راز موفقیت سازمانها در قرن برخورد کنند ضروری است. 
 (.1393، همکاران

 

 ی پژوهشنظر یمبان-2

 دانش-2-1
(. دانپورت و پروساک از 1394میمند و همکاران، محمودی دانش یک دارایی راهبردی و یک شایستگی کلیدی است.)

دانش، دانش را ترکیبی منعطف و قابل تبدیل از تجارب، ارزش ها، اطلاعات معنی دار و بینش های  اندیشمندان مشهور حوزه
دانش،  (.1395متخصصان که چهارچوبی را برای ارزیابی و انسجام اطلاعات و تجارب جدید ارائه می دهد، می دانند)کچوئی منش، 

قابل درک و نیز کاربردی برای حل مسایل و تصمیم گیری اطلاعاتی سازماندهی و تجزیه و تحلیل شده است که می تواند 
(. دانش استدلال درباره اطلاعات و داده ها برای دسترسی به کارایی، حل مسایل، تصمیم 1392باشد)خسروی پور و همکاران، 

  (.2003، 1گیری، یادگیری و آموزش است)بچمن
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، سازماندهی ، بهبود و تسهیم مهارت کسب و کار مدیریت دانش، تکنیک ها و استراتژی های حفظ، تجزیه و تحلیل
 (. بطور کلی می توان برای مدیریت دانش چهار هدف ذکر کرد:2007، 1است.)اسلگتر

 تلاش برای ایجاد مخازن دانش

 بهبود دستیابی به دانش

 کوشش برای ارتقای فرهنگ وجود دانش

 (.1392مدیریت نمودن دانش به عنوان دارایی)خسروی پور و همکاران، 
دانش آشکار، دانش رسمی است که می توان آن را «. دانش ضمنی»و « دانش آشکار»به طور کلی دو نوع دانش وجود دارد:  

قابل یافت می باشد. دانش ضمنی، دانش شخصی است که  سازماندر گروه اطلاعات، طبقه بندی کرد و در قالب مدارک و اسناد 
(. انتقال 1395ریشه در تخصص افراد دارد و به طور مستقیم و به صورت رو در رو مبادله و به اشتراک گذاشته می شود)نیکوکام، 

انتقال دانش ها که از ( معتقد است که یکی از دلایل دشواری 1993دانش به ویژه دانش ضمنی بسیار دشوار است. آرگورت معتقد )
طریق یادگیری عملی به دست می آیند به شرایط افراد، فناوری، ساختارها و موقعیت های محیطی وابسته هستند)رجب بیگی و 

(. با توجه به این که سازمان ها دانش محور شده اند و به جای نیرو های یدی برای ذهن ها هزینه می کنند، نیاز 1398همکاران، 
ش در دانش در حال افزایش است، لذا با دانش مانند دیگر منابع ملموس به طور سیستماتیک رفتار شده است و از کاوبه ارتقای 

 (1393ه مدیریت دانش به منظور پیشرفت و تقویت رقابت پذیری استفاده می کنند)آلبوغبیش، حوز

 فته اند:برای خلق دانش در هر سازمانی چهارالگو در نظر گر (1999)نوناکا و تاکوچی
 (از دانش ضمنی به دانش ضمنی: زمانی که افراد مستقیما دانش ضمنی خود را با دیگران به اشتراک می گذارند.1

 (از دانش ضمنی به دانش صریح: کدگذاری و رمز بندی تجربه و بینش به شکلی که قابل استفاده توسط دیگران باشد.2
 .ریح و ارایه آن به شکلی تازه استختلف دانش ص(از دانش صریح به دانش صریح: ترکیب بخش های م3
 (1394(از دانش صریح به دانش ضمنی: زمانی که افراد دانش صریح خود را نهادینه کرده و به اشتراک می گذارند)رخشانی و همکاران، 4

که شامل اجتماعی کردن، بیرونی  ( خلق دانش را یک فرایند مارپیچی تعاملات بین دانش آشکار و پنهان می دانند2000نوناکا و همکاران)
 کردن، ترکیب کردن و درونی کردن است.

 

 مدیریت دانش-2-2
(. مدیریت دانش فرآیندی است که در 1394اصطلاح مدیریت دانش نخستین بار توسط ویگ به کار برده شد)فرجی خیاوی، 

آن هر کارمند یا فرد می تواند قسمت سودمند از دانش را در زمان و مکان مناسب، کشف کند، به دست آورد، پرورش دهد، خلق 
(. مدیریت 1394نگهداری کند، ارزیابی کرده و بکار گیرد)یاورزاده و همکاران، کند، عرضه کند، پخش کند، به اشتراک بگذارد، 

دانش مستلزم وجود رهبری آگاه و مدیریت مشارکتی است و در فرهنگ محیط های آموزشی که تفکر خلاق و انتقادی در آن 
ت دانش است)نیک منش و محیط ها یک ارزش حاکم تلقی می شود، و این تفکر خلاق عاملی کلیدی و راهگشا در مدیری

(. مدیریت دانش نقش واسطه ای بالقوه ای در استراتژی در زمینه کار سازمان ایفا می کند. مدیریت دانش موفق 1397همکاران، 
نقش زیادی در ارتقای مزایای رقابتی سازمان، توجه به مشتریان، ارتباط با کارمندان، توسعه نوآوری و کاهش هزینه های سازمانی 

(. کوپتا و مک دانیل در پژوهش خود مدیریت دانش را دارای دو بعد دانسته اند: بعد اول فراهم کردن اطلاعات 1394لشکری ، دارد)
مورد نیاز برای فرد نیازمند در زمان مناسب، بعد دوم شامل فعالیت های اکتساب، تلقی و خلق دانش  برای بهبود عملیات سازمان 

 (. 1395می کند)فدائی،  که مزیت رقابتی برای آن ایجاد
 

(1390تعاریف مدیریت دانش )نجف بیگی و همکاران، -1جدول  
 تعریف مدیریت دانش نویسنده

(1995ویگ)  مجموعه ای از رویکردها و فرآیندهای مشخص و معین که برای مدیریت کردن دانش طراحی می شوند. 
(1997نیومن) انتقال و بکارگیری دانش است.مجموعه ای از فرآیندهای خلق، حفظ و نگهداری ،    

شاپل و 
(1998همکارانش)  

 تحقیق و جستجو پیرامون تولید، تولید مجدد، توزیع و کاربرد دانش

(2001باک) ت می کند.برنامه مدیریتی که مجموعه ای از فرایندهای دانشی نظیر کسب، خلق و تسهیم دانش را در سازمان مدیری   
(2003اسکریم) ازماندهی ، است از مدیریت سیستماتیک و آشکار دانش که با فرایندهای خلق، جمع آوری ، س مدیریت دانش عبارت 

 اشاعه و کاربرد دانش پیوند دارد.
گاندری و 

(2010همکاران)  
، خلق، ذخیره، مدیریت دانش، یک فرایند یکپارچه و سیستماتیک در سطح سازمان است که شامل فعالیت اکتساب

به وسیله افراد و گروه ها برای رسیدن به اهداف سازمانی می باشد.توزیع و بکارگیری دانش   
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 ویژگیهای مدیریت دانش -2-3
 مدیریت دانش با بکارگیری دانش روز به دانش و اطلاعات بشر اعتبار میبخشد. 

 هوش سازمانی را تقویت میکند. 
 سازمان را در جهت انطباق با محیط و شرایط موجود توانمند میسازد. 

 .و خلاقیت بخشی به سازمان را فراهم مینماید زمینه نوآوری پایدار
 زمان را به شناخت مسائل روز و پاسخگویی آنها با راهحلهای جدید قادر میسازد.  

 (1397با استفاده از روشهای سیستمی به رفع اشتباهات و اصلاح انحرافات میپردازد)موسوی زاده و همکاران، 
 

 
(1396ت دانش )اصانلو و همکاران، فرآیند مدیری -1شکل  

 

 (1392زاده و همکاران،  یمحققان)قل دگاهیدانش از د تیریمد تیموفق یدیعوامل کل-2جدول

 Basu&Sengaputa 2007 زیر ساخت های فنی یکپارچه، فرهنگ سازمانی، انگیزش و تعهد کاربران

 Paliszkiewicz 2007 همکاری، اعتماد، یادگیری، حمایت فناوری اطلاعات

 Zaim 2007 فرهنگ، فناوری، سازمان، سرمایه فکری

 Mohayidan et al 2007 فرهنگ -زیرساخت، قابلیت زیرساخت ها، اطلاعات -اطلاعات

 Yeh. et al 2007 تحلیل نقش اصلی تواناسازها در اجرای مدیریت دانش

 Wong 2005 استراتژی، اندازه گیریحمایت مدیریت و رهبری، فرهنگ، فناوری اطلاعات، هدف و 

 بابازاده 1386 ساختار سازمانی، فناوری اطلاعات، شبکه دانش، نظام ارزشیابی و پاداش دهی

 خاکپور 1388 فرهنگ سازمانی

 

 اشتراک منابع انسانی-2-4
مدیریت و نسانی منابع انهاست آهن ن در ذمازنش ساداقسمت قابل توجه و هستند ن مازسادر نش ن داکنندگادیجااد، افرا

ا ـانی بـنسال ـمعاتوجهی به بیعلت به نش دامدیریت ی هاحطرری از نیز بسیان کنوو تاند دارتنگاتنگی با یکدیگر ارتباط نش دا
(. اهمیت و نقش عامل انسانی در انجام دادن اثربخش اقدامات مدیریت دانش، 1392ه اند)انصاری و همکاران، ه شدـجات موـشکس

خلق و تسهیم، دانش، ایجاد آمادگیهای مورد نیاز برای مشارکت فعالانه در اقدامات مدیریت دانش را ضروری کرده است.  به ویژه
 (1396موفقیت هر سازمانی بیشتر از منابع فیزیکی، به سرمایه های فکری و قدرت انتقال دانش وابسته است)رکنی جو وهمکاران، 

 

 پیشینه پژوهش-3
وهش هایی با محوریت ارائه چهارچوبی برای ارزیابی مدیریت دانش در سازمان ها که به سنجش سطح در سال های اخیر پژ

( 1388( و چگینی)1387مدیریت دانش و چالش های ارتقای آن می پردازد انجام شده است. می توان به پژوهش های مطمئن)
دار امروزی، تنها منبع قابل اتکا برای کسب مزیت رقابتی پایدار (. به باور نانوکا، در وضعیت ناپای1394اشاره کرد)میمند و همکاران، 

( مهمترین ویژگی دانش را یگانگی آن میدانند و میگویند دانش یکی از دارایی 2000(. لی و یانگ)1395دانش است)پیران نژاد، 
نع اسی موربر "انبا عنوای  مقاله( در 1391معالی )و بیعی (. ر1394قهرمانیان و همکاران،  های استراتژیک سازمان است)

ند. بر دسی کرربررا نش دامدیریت زی ساده نع پیاامو "عالیزش موآکز امرد در بهبوی لگوائة و ارانش دامدیریت ل عماایرساختی ز
 ،لتیدومدیریت ه نشگار داچهادر نش دامدیریت ار ستقرای ابری، هبری و رگیر، اندازه نسانیامنابع ، هفت عامل فرهنگس سااین ا

یرساخت مناسب زمطالعه فاقد رد عالی موزش موآکز اهمة مرن داد؛ نشار هش مزبووپژشد. یافته های سی رنتفاعی براغیرآزاد و 
 (.1397بوده اند)حجازی و همکاران، نش دامدیریت ار ستقرا

گرفته است. آنچه پیاده سازی مدیریت دانش رکن مهمی در مدیریت دانش بوده که توسط محققان مختلفی مورد بررسی قرار 
( که از چهار فعالیت اصلی تشکیل شده 3که می توان از این مطالعات استنباط کرد، بصورت مفهومی مدل زیر است)شکل



 

29 

 

ل 
سا

جم
پن

ره 
ما

 ش
،

3 
ی: 

یاپ
)پ

23
ر 

 تی
،)

13
99

 

(. در راستای استقرار و کاربست مدیریت دانش می توان با شناخت این فعالیت ها موانع و مشکلات 1392است)لطفیان و همکاران، 
 اند.را مرتفع یا به حداقل رس

 

 
 (1392مدل عمومی مدیریت دانش در سازمانها)لطفیان و همکاران، -2شکل

 

 موانع موجود در پیاده سازی مدیریت دانش-3-1
 به اختصار آمده است: ذیل در ده مورد از با اهمیت ترین عوامل شکست پیاده سازی سیستم مدیریت دانش

 نیازهای آنعدم آشنایی مدیریت عالی به ابعاد مدیریت دانش و 

 انتخاب افراد ساده و بی تجربه برای رهبری تیم مدیریت دانش

 انتخاب نادرست اعضای تیم دانش

 برنامه ریزی غلط و پیش بینی نامناسب برای پروژه

 نبودن بودجه جداگانه برای پروژه مدیریت دانش

 فرهنگ سازمانی

 نبود حمایت و تعهد مدیر مالی

 مقاومت در برابر تغییر

 توانایی تیم مدیریت دانش در تشخیص روابط سازمانیعدم 

 (1391عدم پیروی سیستم موجود از سیستم جدید) ربیعی و همکاران، 

 (:1388( موانع مدیریت دانش را به شرح زیر طبقه بندی کرده است)مهرعلیزاده ، 2005مطالعه استانکوسکی)
 

موانع مدیریت دانش -3جدول  

یردرصد تاث مانع  

سازمانیفرهنگ   80%  

64% فقدان رهبری  

55% فناوری اطلاعات  

داردفرایندهای غیراستان  53%  

%54 ساختار سازمانی  

46% تعهد مدیریت ارشد  

%46 پاداشها/تشویقها  

 موانع بالقوه تسهیم دانش-3-2

خود، تفاوت های مربوط  نگرانی افراد از کاهش امنیت شغلی، عدم آگاهی دارنده دانش از فایده و ارزش دانشموانع فردی: 

 به جنسیت، سن و سطح تحصیلات
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سیستم های پاداش مشخص برای ترغیب به تسهیم دانش، عدم اولویت بالا در سازمان برای حفظ و  نبود سازمانی:موانع 

 سازمانی فرهنگنگهداری دانش کارکنان با تجربه و مهارت بالا، عدم پشتیبانی کافی 

سیستم های فناوری اطلاعات با فرآیندهای موجود در سازمان، نبود پشتیبانی فنی،  ناسازگاری موانع تکنولوژیکی:

 (1391انتظارات غیر واقغی کارکنان در خصوص توانایی های فناوری)کشاورزی و همکاران، 

 تاثیر عوامل فرهنگی بر اثربخشی برنامه های مدیریت دانش انکارناپذیر است. اگر فرهنگی توزیع وموانع فرهنگی: 

 تسهیم دانش را تقویت نکند، مدیریت دانش با چالش روبه رو خواهد شد.

کی از موانع عمده مدیریت دانش این است که انسان ها به هر دلیلی نخواهند دانش خود را تسهیم کنند ی موانع انسانی:

 و از آن منحصرا برای پیشرفت شخصی خود استفاده کنند.

های دولتی چشمگیر هستند. باور به این که دانش یک منبع قدرت است و  موانع سیاسی در سازمانموانع سیاسی: 

 (1397شخص با آن می تواند اعمال نفوذ کند)خیری، 
 برخی راهکارها جهت کاهش یا برطرف کردن موانع و چالشهای فرهنگی در مدیریت دانش عبارتند از:

 زمانارائه دستاوردها و بردهای سریع و کوتاه مدت مدیریت دانش به سا

 برگزاری کارگاه های مستمر همراه سازی مدیران سازمان در مدیریت دانش 

 سپردن مسئولیت مدیریت دانش به فردی با قابلیت های بالا، با انگیزه و دارا بودن دانش کافی در این حوزه

 در سازمان دانشیطراحی و ترویج چشم انداز و شعار  

 تهیه مجلات دانشی به قلم پرسنل

نجمن های مباحثه، طوفان فکری، داستان گویی و بیان موفقیت ها و شکست های کسب شده)حمیدی نصر و برگزاری ا
 (1393همکاران، 

 
 (1389اثربخش )هاشمی و همکاران،  دانش الگوی مدیریت-3شکل 

 

 نتیجه گیری
مشارکت، عدم آشنایی مدیران  فقدان روحیه رهبری و هدایت، نبود زیرساختهای فنی ارتباطی و اطلاعاتی نبودن فضای تعهد و

و کارکنان با ابعاد مدیریت دانش، مقاومت در مقابل تغییر و عدم آموزشهای کافی و مستمر و نبودن سیستم پاداش و مشوقها از 
 سازمان تاثیرگذارترین عوامل در عدم استقرار مدیریت دانش یا عدم موفقیت آن در سازمان خصوصا سازمانها و مراکز آموزشی است.

به این دلیل که جزو مهمترین مراکز تولید دانش می باشند باید تمام تلاش خود را برای پیاده سازی نظام مدیریت  مختلف آموزشی
دانش به بهترین شکل انجام دهند. برای این کار باید مهمترین موانع تسهیم دانش و مدیریت دانش را رفع کنند. در ابتدا سازمان 

را به عنوان مدیر انتخاب کند که با تمامی ابعاد دانش آشنایی داشته باشد و بتواند به خوبی افراد سازمان را باید تلاش کند تا فردی 
احساس امنیت شغلی داشته باشند. باید این احساس را در افراد سازمان به وجود  کارکنانمدیریت کند. سازمان باید تلاش کند تا 

دانش و مدیریت دانش به بهترین شکل هستند و فناوری به تنهایی پاسخگوی چنین عامل برای تسهیم  مهمترینآورد که آن ها 
نیازی نیست و کارکنان باید انتظارات غیرواقعی خود را از فناوری کم کنند. باید این فرهنگ در سازان به وجود آید که افراد دانش 

شته باشند و مشتاق به کار گروهی باشند این ها عواملی هستند خود را در اختیار یکدیگر قرار دهند و با مدیر سازمان ارتباط خوبی دا
 که تحقیقات قبلی هم ضعف این عوامل فرهنگی را در سازمان نشان داده اند.

 



 

31 

 

ل 
سا

جم
پن

ره 
ما

 ش
،

3 
ی: 

یاپ
)پ

23
ر 

 تی
،)

13
99

 

 هاپیشنهاد
 مدیریت دانش برای تمام اعضای سازمان آموزشی در زمینه برگزاری کلاس های

 رای به اشتراک گذاشتن دانش و اطلاعات خودبه کارگیری راه های موثر برای تشویق افراد در سازمان ب

 ایجاد روحیه کار گروهی بین کارکنان سازمان

 مدیریت سازمان سعی در برقراری ارتباط موثر با کارکنان خود داشته باشد

 استفاده از افراد با تجربه در این زمینه

 

 منابع
 علمی تأهی یعضاا نبی نشدا اریگذ اکشترا دموجو تضعیو سیربر(، 1392)دیمقدم، سع اطیپناه، فرشاد، خ لیاسماع .1

 ، 26مشهد(، سال هفتم، شماره  یدانشگاه آزاد اسلام ی)مطالعه مورد ها هنشگادا
و ارائه راهکار  نیتام رهیزنج تیریدانش در مد تیریمد رشیموانع پذ ی(، بررس1396و سودابه) دایفر، آ یلیبهاره، سه اصانلو، .2

 غلبه بر موانع یبرا
 لمد ئه(، ارا1392)یمحمدعل ،یمحمد، عسکر ،یپاسبان ن،یکمال الد ،ی، رحمان نیحس ،یپوشانلوئ یچهر، رحمانمنو ،یانصار .3

 (SMEsکوچک و متوسط ) یها شرکتدر  قابتیر مزیت کسببر  نشدا مدیریت یساز دهپیا ریثتأ مفهومی
 دانش تیریمد یساز ادهیعوامل موثر برشکست پ یی(، شناسا1393)هیسم ش،یآلبوغب .4
 لتیدو یها انیرا نمازسادر  نشدا مدیریت یها هشوپژ بر تحلیلیافر(، 1395) ،ینژاد، عل رانیپ .5
آزاد  یمتخصصان اقتصاد در دانشگاها نیموانع اشتراک دانش ب ی(، بررس1394)نبیارجمند، ز لیاف، سودابه، خل جمال .6

 یاسلام
ها )مورد مطالعه دانشگاه  هنشگادا موفق مدیریت بسترنعکاامو ویکا(، وا1397)رهوشنگیام ،یاسد، نظر پور ،یحجاز .7

 انیفرهنگ
 یدانش در سازمان های بوم تیریروی مد شی(، چالشهای پ1393)هیمرض ،ینصر، محمد و مهرداد، شجاع یدیحم .8
 (، مفهوم دانش و مدیریت دانش در فرهنگستان هنر جمهوری اسلامی ایران1393)نینرگس، فرج پهلو، عبدالحس ،یخان .9

)مفهوم، ضرورت و چالشها(.  یدانش سازمان تیری(. کاربست مد1392بهاره.) ،یو عابد یکبر ،یشبان ;پور، بهمن یخسرو .10
 کسب و کار، همدان. تیریمد یمل شیهما نیاول

 دانش در سازمان تیریو استقرار مد یساز ادهی(، پ1397مهتاب، ) ،یریخ .11
 یبهبود در مراکز آموزش عال یدانش و ارائه الگو تیریاعمال مد یرساختیموانع ز ی(، بررس1391مهناز ) ،یمعال ،یعل ،یعیرب .12
در  یمنابع انسان دگاهیدانش از د تیریمد ی(، مدل مفهوم1398)یدعلینژاد، س یگلرد، پروانه، ابطح ،یمجتب ،یگیب رجب .13

 یقاتیتحق -یموسسات آموزش
 دانش در سازمان ها تیریجهت بهبود مد یرسم ری(، استفاده از آموزش غ1394نگار و مهتاب) ،یمیرح .14
 دانش در سازمان تیریبر مفهوم مد ی(، مرور1394بهرام) ،یبیغ د،یجاو ،یرخشان .15
موفق  یساز ادهیموانع پ ی(، واکاو1396)یدمهدیس ،یالوان درضا،یحم ،یزدانی دمحمدباقر،یس ،یجعفر دمحمد،یس ،یرکن .16

 دانش در دانشگاه ها تیریمد
دانش در  تیریو مد یفرهنگ سازمان نیرابطه ب ی(، بررس1394محسن) ،یمحمدرضائ د،یمحمدرضا، رمضان، مج ،یزاهد .17

 یسازمان صنعت کی
دانش  تیریدانش براساس چرخه مد انیموانع جر یو رتبه بند یی(. شناسا1393)میطلب، مر قتیحسام و حق ،یزندحسام .18

 .1393امه تابستان، ن ژهیواحد سنندج، و یدانشگاه آزاد اسلام ،یصنعت تیریسازمان. فصلنامه مد
 دانش تیریمفهوم نظام مد ی(، بررس1390ماشالله) ،یغلام رضا، حسن زاده، محمد، ذرات ،یفدائ .19
: یآموزش یگروها رانیمد دگاهیدانش از د تیری(، ارکان مد1393رضوان) ،یشکوفه، دشت ،یفرزاد، مزارع ،یاویخ یفرج .20

 شاپور اهواز یجند یدانشگاه علوم پزشک
دانشگاه  یدر دانشگاه) مطالعه مورد تیریمد یساز ادهیموانع پ یی(، شناسا1392سوده) دهیس ،یادهم هاشم ن،یزاده، حس یقل .21

 مشهد( یفردوس
 یعلم اتیه یدانش اعضا یدر به اشتراک گذار یعوامل فرهنگ ی(، بررس1394)زیخوشمهر، عز یتیهدا ن،یپرو ان،یقهرمان .22

 جانیآذربا یمدن دیدر دانشگاه شه
 یدانش در عملکرد سازمان تیریمد یمولفه ها یری(، نقش بکارگ1395محمد) ن،یپورحس ر،یمنش، ام یکچوئ .23
)مورد مطالعه سازمان صنعت، معدن و تجارت استان یسازمان یدانش با بهره ور تیری(، رابطه مد1394احمدرضا) ،یلشکر .24

 فارس(
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 نهیجهت نهاد ی(. ارائه سازوکار1392رضا) ،یمنصور و موحد ان،یغن ;برادران، مسعود  ;پور، بهمن یخسرو ;نهیان،امیلطف .25
 ،یو آموزش کشاورز جیارشد، رشته ترو ینامه کارشناس انیاستان همدان. پا یدانش در سازمان جهاد کشاورز تیریمد یساز

 .نخوزستا یعیو منابع طب یدانشگاه علوم کشاورز
 .212شماره  ر،یتدب هی. نشریردولتیغ یدانش در سازمانها تیری(. مد1388حامد) ،یمحمد .26
 یدانش سازمان تیریو توسعه نقشه راهبرد مد ی(، طراح1394)یمهد ،یمحمد، اکبر مند،یم یمحمود .27
 یستمهایدانش و س تیریمد ریتأث ی(، بررس1397پور، رحمان) میمهناز، رح دهیس ،یدانیشه میمق درضا،یزاده، س یموسو .28

 کارکنان یتوانمندساز یانجیبر عملکرد کارکنان با نقش م یاطلاعات
کشور. انتشارات دانشگاه  یاتیسازمان امور مال یدانش، تجربه  تیری(. نظام مد1388محمدرضا) ،یو عبد دالهیزاده،  یمهرعل .29

 چمران اهواز، چاپ اول. دیشه
 ادهیبه منظور پ ازیموردن یرساختیز یالگو ی(. طراخ1390مسعود) ،یلار یزاده، اصغر و طاهر یصراف ;رضا ،یگیب نجف .30
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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 9311 تیر(، 33)پیاپی:  3، شماره سال پنجم

 

 ییخوانا بر یگران ماللیو تحل یحسابرس تیفیک یکنندگلیاثر تعد

شده  رفتهیپذ یهادر شرکت یندگینما یهانهیو هز یمال یگزارشگر

 در بورس اوراق بهادار تهران
     

 2یحمزه عنبر ،1یمحمد محمد
 72/27/89تاریخ دریافت:  

 72/30/88تاریخ پذیرش: 
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 یده ـچک
 

 یگذار هیسرما ماتیاستفاده کنندگان در امر  تصم یاطلاعات برا یبر عملکرد ،و منابع اصل یسالانه، اثر مهم یهاگزارش
 یهاگزارش لیاطلاعات از قب یافشا ن،یبنابراکند. یم تیریگذاران بوده و سهامداران را قادر به نظارت بر مد هیسرما

محسوب  تیریاز مد تیمالک یجداساز لیدلخارج از شرکت به سهامدارانو  تیریمد نیب یمهم یسالانه که پل ارتباط
 ینقد یانهایو جر ،یعملکرد مال ،یمال تیسالانه در مورد وضع یگزارش ها قیتوانند از طر یسهامداران م رای.ز شودیم

 لیو پوشش تحل یحسابرس تیفیک یکنندگ لیتعد اثر یراستا، پژوهش حاضر به بررس نی. در اندیرا کسب نما یاطلاعات
منظور، با استفاده از روش حذف  نیا یپرداخته است. برا یندگینما یها نهیو هز یمال یگزارش ها ییبر  خوانا یگران مال

 انتخاب نمونه عنوانبه 2083– 2082دوره  یبهادار تهران طشده در بورس اوراق  رفتهیشرکت پذ 211تعداد  ک،یستماتیس
 یها نهیبهتر، هز یگزارش مال ییکه شرکت ها با تجربه خوانا دهدینشان م ا،یروش پانل پو باحاصل از برآورد  جنتای. شد
 یحسابرس تیفیبا ک ییدر شرکت ها یندگینما یها نهیو هز ییخوانا نیب یدهند، و ارتباط منف یرا کاهش م یندگینما

توانند در نظارت بر  یخوانا م یمال یشود. گزارش ها یم انیب شتریب لگران،یپوشش تحل ای یکنترل داخل تیفیبالاتر، ک
 را کاهش دهند. یندگینما یها نهیهز نیشرکت کمک کنند و بنابرا یرفتار فرصت طلبانه کارمندان داخل

 
 
 
 
 
 

 

 ، کیفیت کنترل داخلی، تحلیلگرانیکیفیت حسابرس ،یندگیهزینه های نما ،یمال یگزارش ها ییخوانا یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
 )بونسال. است گرفته قرار بررسی مورد مختلف های زمینه در گسترده طور به و است متنی اطلاعات مهم ویژگی خوانایی، یک

 اخیر های سال در. یابد تحقق کاملا خوانایی از بالایی سطح با تواند می تنها متن در اطلاعات (. ارزش7331؛ دوبی، 7322و میلر، 
 شرکت اطلاعات افشای الزامات در تغییرات. است گرفته قرار توجه مورد سرمایه بازارهای در قابل توجهی طور به خوانایی مساله
 2889 سال در. است شده گذاران سرمایه و قانونگذاران توجه جلب و شده افشا اطلاعات میزان در توجه قابل افزایش به منجر

 که هدف کمک بهSE آشکار  و افشای صریح مدارک چگونگی ایجاد اسناد و ،(SEC) آمریکا بهادار اوراق بورس و کمیسیون
 بهتر را اطلاعات تا کمک کند گذاران سرمایه و به یابد بهبود آنها شده افشا اطلاعات روی بر خوانایی تا است عمومی های شرکت

 مثال عنوان به) خارجی سهامداران و مدیریت بین مهم ارتباطی پل یک مالی یهاگزارش قبیل از اطلاعات افشا .کنند درک
 سهامداران و خارجی گذاران سرمایه. هستند مدیریت و مالکیت جداسازی دلیل به مشترک سهامی های شرکت در (سهامداران

 و کنند کسب اطلاعات خود مالی های گزارش طریق از شرکت نقدینگی جریان و عملکرد مالی، وضعیت مورد در توانند می اقلیت
 عملکرد بر خوانایی سطح در افزایشی به رو زوال حال، این با. کنند ارزیابی را شرکت مدیریت صلاحیت و رشد انداز چشم بنابراین
 افشای های سیستم در ها پیشرفت این نتایج از یکی. گذارد می منفی تاثیر اخیر های سال در شرکت مالی های گزارش ارتباط

 و تخصصی اصطلاحات از بسیاری شامل مالی های گزارش در شده افشا اطلاعات که است این سرمایه بازارهای اطلاعات
 حال در شرکت مالی های گزارش طول که است این مهم روند یک است، مالی غیر اطلاعات همچنین و خاص های یادداشت
خوانایی  اقتصادی نتایج بنابراین. است شده تبدیل حل غیرقابل مشکل یک به هاگزارش این خوانایی بنابراین و است افزایش

خوانایی  که دهند می نشان مطالعات از بسیاری. است کرده جلب یکسان طور به را قانونگذاران و محققان توجه گزارش های مالی،
 مشکلات به منجر است ممکن ضعیف خوانایی مثال، عنوان به. بگذارد تاثیر منتج اطلاعات کیفیت بر تواند می گزارش های مالی

 و سالانه های گزارش به ضعیف بازار واکنش پایین، گر تحلیل بینی پیش کیفیت ضعیف، درآمدهای تداوم سود، مدیریت جدی
ب؛ لانگ و استایس و  7322الف،  7322؛ کیم و همکاران، 7322شود )ارطغرل و همکاران،  سهام قیمت سقوط بالای ریسک

درباره  یکابورس و اوراق بهادار امر یسیونکم (.7327؛ رنیکمپ، 7322 ؛ لو و همکاران،7339؛ لی، 7320؛ لارنس، 7321لارنس، 
یک گروه مطالعاتی برای ارائه  2822ل در سا یسیونکم ینکند. ایبرخورد م یرانهگیار سختبس ی،شرکت یچیدههای پگزارش

با  2828ها در سال یج این گزارش. نتاداد یلهای افشای شرکت ها تشکیهفهم رو یتو قابل ییبه منظور بهبود خوانا ییرهنمودها
ها گذاران قادر به فهم سریع گزارشهای پیچیده شرکتجا که همه سرمایهکرد از آنعنوان گزارش ویت منتشر شد، توصیه می

چه ه آن(. با توجه ب7322، 2های پیچیده، طولانی و زاید خودداری کنند )آجینا و همکارانها باید از انتشار گزارشنیستند، لذا شرکت
 و جی و( 7323) یی و یو. حسابداری اثر مهمی بر عملکرد بنگاه خواهد داشت هایگزارش بودن فهم قابل و ذکر شد، خوانایی

 انها به مطالعات. اند اجتماعی پرداخته مسئولیت های گزارش و داخلی کنترل های گزارش خوانایی مسئله به ابتدا( 7322) همکاران
 آنها از برخی و دارند، تمرکز اطلاعات کردن پنهان یا و انتقال مانند خوانایی گزارش های سالانه، مستقیم اثرات روی بر عمده طور
 مالی های گزارش سودمندی نظر از. اند کرده بررسی را خود اقتصادی اهداف به دستیابی در سهامداران روی بر خوانایی بالقوه تاثیر

 منابع ها، گزارش این. است علمی اقتصادی تصمیمات ایجاد برای گذاران سرمایه به کمک آنها اصلی ارزش گیری، تصمیم در
 بر بتوانند تا کنند می پیدا آگاهی شرکت عملکرد و مدیریت شایستگی درباره سهامداران آنها، طریق از که هستند اصلی اطلاعات

کند که تحقیقات قبل آزمون نشده اند و موارد آزمون می پژوهش حاضر مولفه هایی را. دهند انگیزه آنها به و داشته نظارت مدیریت
 های گزارش در خوانایی از بالاتری سطوح شرکت ها با( 2) که بریمپی می ما لذا در این پژوهشمشابهی برای آن وجود ندارد.

اقلیت  و بزرگ سهامداران بین و مدیران و سهامداران بین متقابل مناقشات از ناشی تر پایین شرکت های های هزینه از خود، سالانه
 و کند؛ می کمک شرکت خصوصی های شرکت بر نظارت بهبود به خوانایی گزارش های مالی که دهد می که نشان رنج می برند،

 یا و داخلی کنترل کیفیت/  حسابرسی کیفیت با هایی شرکت در بیشتر سالانه های خوانایی گزارش بر نظارت مثبت تاثیر( 7)
 تاثیر توانندمی تحلیلگران و داخلی کنترل سیستم ، حسابرسان که است آن از حاکی که بیشتر بیان می شود، تحلیلگر پوشش

 جمله از کلی، کنترل سری یک برای ها یافته این. نمایند تقویت شرکت های هزینه کاهش روی را بر های مالی خوانایی گزارش
 نظر در کلیدی متغیرهای برای جایگزین های سنجش و زایی درون مشکلات با مقابله برای محکم و ثابت اثرات های مدل اتخاذ
های مالی و هزینه های نمایندگی پرداخته به پژوهشها  از آنجایی که این پژوهش ارتباط بین خوانایی گزارش. شوند می گرفته

مالی در تحقیقات قبلی را بسط  کمک میکند تا پیامدهای اقتصادی به یک تمرکز جدید تبدیل شود. این تحقیق خوانایی گزارش
داده و شاخص های خوانایی بر روی گزارشهای مالی شرکتهای پدیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران را مطرح می کند، که 

تواند یک مرجع ارزشمند برای تحقیقات آتی در مورد خوانایی باشد.همچنین در جهت بهبود حاکمیت شرکتی در بازار سرمایه که می
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 برای بینش ارائه و اصلاح این برای پیامدهایی ما های یافته ا چالشهای زیادی مواجه است را گسترش و توسعه میدهد .بنابراینب
 .دارد قانونگذاران

 

 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش -2

 خوانایی گزارشگری مالی -2-1
دهد. این ویژگی به صورت های ارائه شده را افزایش میخوانا بودن گزارش های مالی معیار مهمی است که کیفیت گزارش

آید ی پیچیدگی یا سادگی متن به وجود میی متن برای خواننده حسی در خصوص اندازهشود. هنگام مطالعهگیری میکیفی اندازه
 افشا اطلاعات کیفیت(. 7322، 2که در درک مطالب تأثیرگذار است. در حقیقت، این مهم سطح خوانایی متن است )بلانکو و دول

 است، افشا کیفیت به مربوط مالی های گزارش خوانایی. کرد تقسیم سود کیفیت و افشا کیفیت به توان می را ها شرکت توسط شده
 تاثیر سالانه، های گزارش سود کیفیت که کنیم می بینی پیش بنابراین،. دارد بستگی سود کیفیت به افشا کیفیت ارزش که حالی در

 خوانا کمتر مالی های گزارش اگر(7339 )لی .کند می تقویت شرکت نمایندگی های هزینه روی بر را مالی گزارش هایخوانایی 
 تمایل و دهند می کاهش ها گزارش به را خود وابستگی گذاران سرمایه و می رود پایین تحلیلگر های بینی پیش کیفیت باشند،

 خوانایی بنابراین(. 7330 همکاران، پرینو و) دهند ارائه را مالی های گزارش خوانایی تا دارند ها شرکت سهام خرید به کمتری
 که کند می تضعیف را بازار فشار نتیجه در می شود، بازار به مربوط به اطلاعات موثر انتقال از مالی های گزارش مانع ضعیف

 همکاران، و ؛ لهاوی7320 لارنس،. )کنند می تر وخیم را شرکت نمایندگی های هزینه و هستند مواجه آن با ها شرکت کارمندان
 (.7322 همکاران، رنکمپ و ؛7327

 هزینه نمایندگی -2-2
و  مالی منابع یعزتو صخصودر  یگیر تصمیم مسئولیت شخصی که ستا ردیمو به طمربو (اریگزر)کا نمایندگی ریتئو

 رکا صاحب ح،صطلااول را در ا شخص. کند می ارگذوا ییگرد شخص به مشخص اردادیقر طیرا  خدمتی منجاا یا دیقتصاا
 بین دموجو منافع دتضا به عمدتاً نمایندگی ریتئو. (2091 زی،نما نامند) می (ارگزرکا )هنمایند صطلاحاًدوم را ا شخصو  )مالک(
از  مالکیت ییاجد. ندا دهکر تفویض انمدیر بهرا  شرکتادارة  نمالکا ،ها شرکت نشد تر رگبز بادارد.  رهشاا مالکیتو  مدیریت
 بین منافع دتضا دجوو ،نمایندگی به طمربو لین مشکلاو ،نمایندگی ریتئو طبق. دشو می نمایندگی تمشکلا به منجر ،مدیریت
 بهاول  هلۀدر و نیز مدیرو  ستا اریگذ سرمایهارزش  مرحلۀ بالاترین به نسیدر لنباد به ارسهامد یعنی ؛ستا مدیرو  ارسهامد

 مالی دفساو  سختلا. انکند عمل ارسهامد منافع یستادر را مدیر کهدارد  دجوو لحتماا ینا ینابنابر ؛ستا دخو وثر یشافزا لنباد
 اصلی علت .(7327 ران،همکاو  یبیاز) منافعهستندد تضا یناز ا طیافرا هایی نمونه ،شرکتاز  ارسهامد منافع ساختن رجخاو  مدیر

 تلاش و ها نماینده صلاحیت مناسب ارزیابی از را مدیران که است، عوامل و مدیران بین اطلاعات تقارن عدم نمایندگی، مشکلات
 دو هر که اطلاعاتی تقارن عدم مشکل تا شوند اندازی راه باید اطلاعات افشای های مختلف مکانیزم بنابراین،. کند می منع ها

 وهرـگ هـس هـب انوـت ی ـمرا  نمایندگی یها (. هزینه2881؛ هارت، 2823،  دهند )اکرلوف کاهش را هستند مواجه آن با طرف
 یهارکازوسا دـهمانن  ،دیرـم یا ـه  شلاـتو  درـعملک رـب رتاـنظ هـب طوـمرب رجاـمخاول،  وهرـگ:  درـک یبند طبقه  هدـعم

 مدیر بنامطلو رفتار انبتو کهای  گونه به تندـهس مانیزاـس راختاـس هـب طوـمرب یاـه  هـهزیندوم،  وهگر ؛ستا ،تیرنظاو  کنترلی
 مدیر بر یتودمحد لعمااز ا ناشی فتۀر ستازد فرصت یها املهزینهـش ،دگیـنماین یاـه هزینهاز  م،سو وهگر د؛کر ودمحدرا 

 (2081،زاده  یـتقزاده و  حسن ادران)بر ستا

 خوانایی گزارش های مالی و هزینه نمایندگی -2-3
 از سهامداران که است مرتبط زمانی تنها مالی های گزارش اطلاعات ارزش افشا، کیفیت های ویژگی و سود کیفیت به توجه با

 هزینه کاهش به تواند می صورتی در تنها مالی های گزارش نتیجه در. کنند استفاده وکار کسب های گیری تصمیم برای اطلاعات
 در مهمی اطلاعات های واسطه امنیتی تحلیلگران. کنند ایفا را راهبری نقش آنها کاربران که کند کمک شرکت نمایندگی های

 سازمانی گذاران سرمایه و خارجی اقلیت گذاران سرمایه. هستند شرکت مالی های گزارش اولیه کاربران و هستند سرمایه بازارهای
 کنند )هارلی و می کسب تحلیلگر ها گزارش از را هدف های شرکت توسعه اندازهای چشم و عملکرد مورد در اطلاعاتی معمولا
 که دهد می نشان را بیشتری احتمال تحلیلگر، پوشش از بالاتری سطح سپس(. 7332 همکاران، و ژو ؛7321 ، ؛ یزگل7332 پالیپو،

 خوانایی. گیرند می قرار استفاده مورد بیشتری دفعات به آنها اغلب و تحلیلگران توسط مرکزی های شرکت مالی های گزارش
 ها شرکت که است اصلی های کانال از یکی مالی های بخشد. گزارش می بهبود را اطلاعات انتقال کارایی که مالی، های گزارش

خوانایی گزارش های  بالقوه عوامل محققان، از بسیاری. است مهم ویژگی یک خوانایی و کنند می برقرار ارتباط خارجی ذینفعان با

                                                           
1 Blanco and Dhole 
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 ؛2892؛ کورتیس، 2828 لئوفلور، و بارنت ؛2887 کار، و بیکر مثال، عنوان به. )اند داده قرار بررسی مورد اخیر های سال در را مالی
 عنوان به. است بازار سطح اثرات دارای نیز مالی های گزارش ، خوانایی(2880 همکاران، سوبرامانیان و ؛2822 اسمیت، و اسمیت
 واکنش گذاران سرمایه که دهند می نشان( 7320) لارنس و( 7327) لی ،(7327) رنکمپ ،(7323) میلر ،(7338) ژانگ و یو مثال،

 سرمایه تاثیر داشته باشد. بر کارایی بازار است ممکن خوانایی که دهند می نشان خوانا کمتر افشای های اعلامیه به نسبت ضعیفی
هزینه توسط شرکت ها نیاز به زمان و  تر پیچیده و تر طولانی اسناد از ارزش به مربوط اطلاعات کسب برای گذاران سرمایه اگر

؛ گراسمن و استیگلیتز، 7337شود )بلومفیلد،  می حاصل کمتری بازار های واکنش و کمتر معاملات حجم بیشتری داشته باشند،
بازده یابی به ی دستها با انگیزه(، شرکت7321( و بوزانین و تیونوت )7323لهاوی و همکاران ) (.7330؛ هیرشلیفر و تیو، 2893

ها های پیچیده تهیه کنند. مدیریت شرکتکنند گزارشیه سعی میتر سرمایینپا ینهتر و هزییناطلاعات پاسهام بالاتر، عدم تقارن 
(. بارتو و 7322، 2های واقعی را مدیریت کنند )لو و همکارانگزارش پیچیده، اقلام تعهدی، جریان نقدی و فعالیت قادرند با ارائه

 (7337) 7همکاران
 

 پیشینه پژوهش-3

پی می برند  بررسی می کنند و اطلاعات خوانایی مورد ها در شرکت را برای به قانونی ریسک ، تاثیر(7332) پریچارد و نلسون
 .دارند خوانای بیشتری افشای اسناد سهامداران، دعاوی از بالاتری ریسک با ها که شرکت

 می رسند، ها شرکت گذاری سرمایه اراییک و های سالانه خوانایی گزارش مثبت بین به یک رابطه ،(7338) همکاران و بیدل
 و حد از بیش گذاری های سالانه با مشکلات کمتر جدی تر سرمایه گزارش بهتر خوانایی شرکت ها با که دهد می نشان که

 مواجهه می شوند کم گذاری سرمایه

 و زمان به تحلیلگران که می گیرندنتیجه  و کنند می بررسی را تحلیلگران رفتار (، تاثیر خوانایی بر7321بوزانین و تیونوت )
 و بینی کمتر پیش دقت با را بینی پیش های گزارش و کنند دنبال کمتر خوانا را سالانه های گزارش تا دارند نیاز بیشتر انرژی
 ارائه دهند بیشتر نوسان

 سالانه صدور گزارش هایتمایل به  درآمد، دستکاری با هایی شرکت که می شوند متوجه بیشتر( 7322) همکاران و آجینا
 دارند خود دستکاری رفتار کردن پنهان برای را خواناتر کمتر

 کم سالانه های گزارش با هایی شرکت به بیشتری توجه تحلیلگران اگر حتی چین، در که پی می برند (7322) همکاران و کیو
 .بخشند بهبود ها شرکت این برای خود بینی پیش های گزارش کیفیت یا اطلاعاتی محتوای توانند نمی باشند، داشته خوانا تر

پی  و های سالانه تمرکز می کنند گزارش( A و MD) تحلیل و تجزیه و بحث و مدیریت خوانایی بر( 7322) همکاران و لو
 می مدیریت که دهند می نشان ها یافته این. است تر پیچیده A و MD درآمد، دستکاری برای قوی های انگیزه با که می برند

 می کمک استراتژیک افشای نظریه مورد در پیشینه به که کند، را دستکاری سالانه های گزارش خوانایی استراتژیک، طور به تواند
 کند

بر ارزش  تواند می توجهی قابل طور به خوانایی که به نتیجه می رسند( 7322) کیم و هوانگ و( 7322) همکاران و کیم
 سالانه های گزارش اگر یابند می کاهش ها شرکت توسط شده منتشر اطلاعات در مطمئن گذاران سرمایه. شرکت تاثیر داشته باشد

 می شوند ارزش شرکت به آسیب باعث نتیجه در و باشند خواندن قابل کمتر

 سقوط بالای ریسک آنها، سالانه های گزارش ضعیف تر خواندن با که دهند می نشان را شواهدی( 7322) همکاران و کیم
معیار  عنوان به مرتبط های شاخص سایر یا تورم شاخص از که مطالعاتی خلاف بر. دهند می افزایش را آینده در سهام قیمت

 .کنند می استفاده خوانایی خود

 می تاثیر اوراق قرضه دوره رتبه بندی رفتار بر نیز های سالانه گزارش خوانایی که نتیجه می گیرند (7322) میلر و بونسال
 .گذارد

 K-23 خواندن قابل کمتر فایل های شرکت ها با که نتیجه می گیرند( 7322) همکاران ارطغرل و و( 7322) میلر بونسال و
 . هستند سهام قیمت سقوط بیشتر ریسک و وام قرارداد تر سخت شرایط تر، پایین اعتباری بندی رتبه دارای

 یکردرو یآزمون تجربی و مال یگزارشگر ییسود و خوانا یریتمدی میان ( به بررسی رابطه2082صفری گرایلی و همکاران )
 یها اند. یافتهپرداخته 2081تا  2083 یهاسال یتهران ط بهادار شده در بورس اوراق یرفتهشرکت پذ 80برای  فرصت طلبانه
 یریتمد یکردرو ییدتأ ر،یگد یانها و به بشرکت یمال یگزارشگر ییسود با خوانا یریتمد ی بیناز وجود رابطه منف یپژوهش حاک

 طلبانه است. فرصت سود

                                                           
1 Lo et al. 

2 Bartov 
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 ینقد یها نجریا -اریگذ سرمایه حساست بر نمایندگی یها هزینه تأثیر سیربر (به2080ران،همکاو  )عربصالحی
 اسبر لجستیک نگرسیواز ر دهستفاا بارا  شرکت 230 ادتعد ها. آن ختندداپر انتهر داربهااوراق  رسبودر  هشد پذیرفته یشرکتها

 دیجاا موجب تنهایی به ،نمایندگی یها هزینه کهداد  ننشا هشوپژ نتایج. ندداد ارقر سیربر ردمو 2098 -2091 مانیدوره ز
  شوند می ینقد یها نجریا اریگذ سرمایه یش ساسیتافزا باعث ماا ،شوند نمی حداز  کمترو  بیشتر اریسرمایهگذ

با "نه، سود جاری و پایداری سود در بازار سرمایه ایرانلاپیچیدگی گزارشات سارابطه بین  "در پژوهشی با عنوان(2082،امامی )
شرکت پذیرفته شده در بورس و اوراق بهادار تهران و رگرسیون خطی چندگانه، رابطه بین پیچیدگی  09استفاده از دادههای 

نه و سود، رابطه لاین پیچیدگی گزارشات سانه، سود جاری و پایداری سود را بررسی نمودند. نتایج نشان داد که بلاگزارشات سا
 .نه و پایداری سود، رابطه منفی و معناداری وجود داردلا منفی و معناداری وجود دارد. همچنین بین پیچیدگی گزارشات سا

 شده در نه شرکتهای پذیرفتهلابررسی رابطه بین تغییرات سود با خوانایی گزارش سا (2082،سید احمد میرجعفری اردکانی)
های پژوهش حاضر، حاکی از آن است که بین تغییرات  انتخاب گردید. یافته 2081-2082طی سالهای بورس اوراق بهادار تهران
 ی معنادار وجود دارد نه، رابطهلاسود و خوانایی گزارش سا

آیا مدیران به دنبال این مطلب می پردازد که به خوانایی گزارش های سالانه و مدیریت  ( در برسی2082 ) مهدی فیلسرای ،
افشای پیچیده، چیزی فراتر از پیچیدگی های حقوق می روند تا با استفاده از این افشای پیچیده به مخفی کردن اطلاعات از 
سرمایه گذاران بپردازند. تحلیل های مدیریت گاهی به شکل پیچیدگی در گزارشهای سالانه ظاهر شده که امکان درک آسان آن را 

 دگذاران و خوانندگان این گزارش های سالانه میسر نیست و نیازمند صرف هزینه برای پردازش این اطلاعات می باشبرای سرمایه 
را  اریگذ سرمایه یسکر بر مالی یشگرارگز کیفیتو  نمایندگی یها هزینه تأثیرای  مطالعهدر (2082، رانهمکاو  دی)سجا

 ایبررا  شرکت 273 ادتعد ستارا یندر ا ها. آن ندداد ارقر یابیارز ردمو انرته داربهااوراق  رسبودر  هشد پذیرفته یها شرکتدر 
 کیفیت ،مادار ا معنیو  مثبت تأثیر نمایندگی یها هزینهداد،  ننشا نتایج. ندادد ارقر سیربر ردمو 2090-2092 مانیدوره ز

  د.ندار ها شرکت ارییسک سرمایهگذر برداری  معنیو  منفی تأثیر مالی یشگرارگز
 

 فرضیه های پژوهش -4

 نوع دو به منجر تواند می امر این. هستند رایج شده پذیرفته های شرکت در متمرکز مالکیت ساختارهای نوظهور بازارهای در 
 ویشنی، و شلیفر) اقلیت و عمده سهامداران بین و مدیران و سهامداران های نمایندگی بین تعارض: شود نمایندگی مساله اصلی
 در و نمایندگی مسئله نوع دو هر کاهش به تواند می های مالی گزارش خوانایی که کنیم می استدلال پژوهش ، این در(. 2882
 سطوح خواناتر هستند، که سالانه های گزارش با ها شرکت اینکه، اول.کند کمک مربوطه نمایندگی های هزینه کاهش نتیجه

 مدیریت تا کنند کمک آنها به و دهند کاهش را اطلاعات تقارن عدم درجه توانند می که دارند، اطلاعات افشای کیفیت از بالاتری
 مناسب ارزیابی از را مدیران که است، عوامل و مدیران بین اطلاعات تقارن عدم نمایندگی، مشکلات اصلی علت. کنند نظارت را

 تقارن عدم کاهش در هستند خواناتر که سالانه های گزارش خلاصه، طور به. کند می منع ها تلاش و ها نماینده صلاحیت
 و بخشیده بهبود را ها شرکت داخلی نظارت توانند می نتیجه در و هستند، مفید بالقوه گذاران سرمایه و سهامداران با اطلاعات

 :کردیم مطرح زیر شکل به را خود  قابل فرضیه اولین بنابراین،. دهند کاهش را نمایندگی های هزینه

 خوانایی گزارش مالی بر رابطه هزینه نمایندگی تاثیر مثبت و معنی داری دارد  .1 فرضیه

 خوانایی. کرد تقسیم سود کیفیت و افشا کیفیت به توان می حسابداری  ، اطلاعات کیفیت که کند می پیشنهاد (7339) لی
 سود کیفیت بنابراین،. دارد بستگی ودس کیفیت به افشا کیفیت ارزش که حالی در است، افشا کیفیت به مربوط مالی های گزارش
 مستقل حسابرسی یک کند، می تقویت شرکت نمایندگی های هزینه روی بر را مالی خوانایی گزارش های تاثیر مالی، های گزارش

 و نموده ارائه ای حرفه حسابرسی خدمات ، حسابرسان. است سالانه های گزارش سود کیفیت تضمین برای مهمی مکانیزم یک ،
 از بسیاری .نمایند می ارائه مشتری خود های شرکت مالی های گزارش سود کیفیت کردن منعکس برای را حسابرسی های گزارش

 های فعالیت یا/  و تعهدی اقلام بر مبتنی تر ضعیف درآمدهای مدیریت با بالاتر حسابرسی کیفیت که اند داده نشان پژوهش ها 
 خود دوم فرضیه بنابراین(. 7338 یو، و فرانسیس ؛2889 همکاران، و بکر) است مرتبط بالاتر سالانه گزارش سود کیفیت با و حقیقی

 : کنیم می مطرح زیر شکل به را

 . دارد شرکت نمایندگی های هزینه و مالی خوانایی گزارش های تاثیر معناداری بر رابطه بین ، حسابرسی کیفیت. ۲ فرضیه 

 مالی های گزارش سود کیفیت تضمین برای دیگر مهم مکانیزم یک داخلی کنترل سیستم ، مستقل حسابرسی بر علاوه
 سال در اکسلی - ساربانس قانون تصویب زمان از خصوص به است، شده توجه کانون ای فزاینده طور به مکانیزم این. است شرکت
 صادر شرکت داخلی کنترل سیستم اندازیراه  به مربوط استانداردهای سری یک جهان سراسر کنندگان در تنظیم. آمریکا در 7337
هم  و شانگهای هم بورس چین، در. است بازار روی بر موثر کنترل اعمال و شرکت داخلی کنترل بهبود آن از هدف که اند کرده
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 دیگر و دارایی وزارت و کردند صادر را "شده ثبت های شرکت برای داخلی کنترل های دستورالعمل" 7332 سال در شنژن
 مستمر شواهد مطالعات. کردند صادر را "شرکت داخلی کنترل اصلی قوانین" 7339 سال در دیگر های کمیسیون و ها وزارتخانه

بخشد )دویلی و  بهبود را درآمد کیفیت و درآمد ثبات و مهار را درآمد مدیریت تواند می داخلی کنترل سیستم که دهد می نشان
 به بالاتر داخلی کنترل کیفیت با ها شرکت از آنجا که (. بنابراین،7321؛ یی و همکاران، 7339؛ اشباق و اسکیف، 7332همکاران، 

 نمایندگی های هزینه کاهش روی گزارش های مالی را بر خوانایی از تری قوی تاثیر دارند، بالاتری سود کیفیت زیاد احتمال
 :می کنیم مطرح را سوم فرضیه بنابراین. کنیم می بینی پیش ها شرکت این در شرکت

 نمایندگی های هزینه و مالی خوانایی گزارش های بین تاثیرمنفی و معناداری بر رابطه داخلی، کنترل کیفیت. ۳ فرضیه

 .دارد شرکت
 سهامداران که است مرتبط زمانی تنها سالانه های گزارش اطلاعات ارزش افشا، کیفیت های ویژگی و سود کیفیت به توجه با

 کاهش به تواند می صورتی در تنها مالی های گزارش نتیجه در. کنند استفاده وکار کسب های گیری تصمیم برای اطلاعات از
 مهمی اطلاعات های واسطه امنیتی تحلیلگران. کنند ایفا را راهبری نقش آنها کاربران که کند کمک شرکت نمایندگی های هزینه

 گذاران سرمایه و خارجی اقلیت گذاران سرمایه. هستند شرکت مالی های گزارش اولیه کاربران و هستند سرمایه بازارهای در
کنند  می کسب تحلیلگر ها گزارش از را هدف های شرکت توسعه اندازهای چشم و عملکرد مورد در اطلاعاتی معمولا سازمانی
 می نشان را بیشتری احتمال تحلیلگر، پوشش از بالاتری سطح سپس(. 7332 همکاران، و ژو ؛7321 ، ؛ یزگل7332 پالیپو، )هارلی و

. گیرند می قرار استفاده مورد بیشتری دفعات به آنها اغلب و تحلیلگران توسط مرکزی های شرکت مالی های گزارش که دهد
 نشان مطالعات همچنین. کند می پیدا بیشتری اهمیت بخشد، می بهبود را اطلاعات انتقال کارایی که مالی، های گزارش خوانایی

 تلاش و زمان باید تحلیلگران .بگذارد تاثیر تحلیلگران بینی پیش رفتار بر است ممکن مالی خوانایی گزارش های که دهند می
 کیفیت با درآمدی های بینی پیش ارائه به قادر هنوز اما کنند، گذاری سرمایه خوانا، کمتر مالی های گزارش ارائه برای را بیشتری

 :می کنیم مطرح را چهارم فرضیه اساس، این بر(. 7322 همکاران، و کیو ؛7322 همکاران، و لهاوی) نیستند بالا

 .دارد نمایندگی  های هزینه و های مالی گزارش خوانایی بین تاثیرمنفی و معناداری بررابطه تحلیلگر، پوشش. 4 فرضیه
 

 روش شناسی پژوهش -5
 یمال یهاصورت از مستخرج یهثانو یهااست که با استفاده از داده یهمبستگ -یت توصیفیپژوهش از نظر ماه ینروش ا

پژوهش در چارچوب  ینپردازد. انجام ا ی میرابطه همبستگ یلشده در بورس اوراق بهادار تهران به تحل یرفتهپذ یهاشرکت
 یقاز طر جاییآن از ین،همچن. است یدادیپژوهش حاضر از نوع پس رو یگرد یاز سو صورت خواهد گرفت. ییاستدلال استقرا

برای انتخاب نمونه پژوهش  قرار خواهد گرفت. یاثبات یها یتئوردر حوزه  آزمون فرضیه ها می پردازد،موجود به  یهاداده یشآزما
 با استفاده از روش حذف سیستماتیک، معیار های زیر در نظر گرفته شده است:

 در بورس فعال باشد. 2082سال  یانپا شده و تا یرفتهدر بورس پذ 2083شرکت قبل از سال (2
 باشد.  یمال یها و واسطه گر ینگهلد ی،گذار یهسرما یاز گروه شرکتها یدشرکت نبا(7
 .اسفند باشد پایانبه  یشرکت منته یسال مال(0
 ها در دسترس باشد. شرکت یاطلاعات مال(1
 .پژوهش انتخاب گردیدشرکت به عنوان نمونه  211تعداد معیارهای بالا،  اعمالعد از ب

 انتخاب نمونه پژوهش–1جدول 
 131 82تعداد کل شرکت های پذیرفته شده در بورس در پایان سال 

  معیارها:
 (292) در بورس فعال نبوده اند 83-82تعداد شرکت هایی که در قلمرو زمانی 

 (12) در بورس پذیرفته شده اند 83تعداد شرکت هایی بعد از سال 
 (19) بوده اندها و یا لیزینگ هابانک، واسطه گری های مالیها، سرمایه گذاریهاییکه جزهلدینگ،  شرکتتعداد 
 (11) هاییکه در قلمرو زمانی تحقیق تغییر سال مالی داده و یا سال مالی آن منتهی به پایان اسفند نمی باشد شرکتتعداد 
 (2) هاییکه در قلمرو زمانی تحقیق  اطلاعات مورد آن ها در دسترس نمی باشد شرکتتعداد 

 211 تعداد شرکت های نمونه
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 مدل پژوهش و تعریف عملیاتی متغیرها -6

 مدل پژوهش-6-1
 مدل فرضیه اول -

1- Agency _𝑐𝑜𝑠𝑡𝑡+1= 𝛼° + 𝛼1𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡+∑ 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙1+∑ 𝐼𝑛𝑑𝑢𝑠𝑡𝑟𝑦 + 

∑ 𝑌𝑒𝑎𝑟 + 𝜀 

 مدل فرضیه دوم -
2- Agency_𝑐𝑜𝑠𝑡𝑡+1=𝛽°+𝛽1𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡+𝛽2𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡 ∗ 𝐵𝐼𝐺4𝑡 + 𝛽3𝐵𝐼𝐺4𝑡 +

∑ 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙1+∑ 𝐼𝑛𝑑𝑢𝑠𝑡𝑟𝑦 + ∑ 𝑌𝑒𝑎𝑟 + 𝜀 

 مدل فرضیه سوم -
3- Agency_𝑐𝑜𝑠𝑡𝑡+1=𝛾°+𝛾1𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡+𝛾2𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡 ∗ 𝐼𝑁𝑇𝐸𝑅𝑁𝐴𝐿𝑡 +

𝛾3𝐼𝑁𝑇𝐸𝑅𝑁𝐴𝐿𝑡 + ∑ 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙1+∑ 𝐼𝑛𝑑𝑢𝑠𝑡𝑟𝑦 + ∑ 𝑌𝑒𝑎𝑟 + 𝜀 

 مدل فرضیه چهارم -
4- Agency_𝑐𝑜𝑠𝑡𝑡+1=𝜆°+𝜆1𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡+𝜆2𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦𝑡 ∗ 𝐴𝑁𝐴𝐿𝑌𝑆𝑇𝑡 +

𝜆3𝐴𝑁𝐴𝐿𝑌𝑆𝑇𝑡 + ∑ 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙1+∑ 𝐼𝑛𝑑𝑢𝑠𝑡𝑟𝑦 + ∑ 𝑌𝑒𝑎𝑟 + 𝜀 

 متغیرهای وابسته-6-1-1
 دارایی کل در دیگر مطالبات نسبت براساس اقلیت و عمده سهامداران بین را نمایندگی های هزینه ،(7323) همکاران و جیانگ

 شده پذیرفته های شرکت های دارایی اشغال طریق از را اقلیت سهامداران سود که دارند تمایل بزرگ سهامداران ها ارزیابی میکنند،
 می مالی های صورت در موقت استقراض مطالبات دیگر و دریافتنی های حساب شکل به معمولا مالکیت سلب این. دهند کاهش

 می محدود را اقلیت سهامداران سود بزرگ، سهامداران که داد نشان و کرد ثبت توان می را دیگر مطالبات حجم بنابراین،. باشد
 .است بیشتر اقلیت و عمده سهامداران بین نمایندگی های هزینه باشد، بالاتر مطالبات سهم هرچه دیگر، عبارت به. کنند

 متغیرهای مستقل-6-1-2
 (: شاخص طول متن که عبارت است از:𝑅𝑒𝑎𝑑𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦خوانایی گزارشگری مالی  )

، است یمال یهاکمتر گزارش ییخوانا یزانم یانگرشاخص، باین  یشترب ریازآنجاکه مقاد. LNطول متن = )تعداد کلمات متن(
 از یمیمستق یارشود، تا معیضرب میک  یدر عدد منف( شاخص محاسبه شده 2082به پیروی از صفری گرایلی و همکاران )

 .یدبه دست آ سالانه گزارش  ییخوانا شاخص
گزارش  ییخوانا شاخصاز یمیمستق یارشود، تا مع یضرب م (-2 ) یک یمحاسبه شده مذکور در عدد منف یاز شاخص ها یک
 .یدبه دست آ سالانه 

 متغیرهای تعدیل کننده-6-1-3
 پوشش و داخلی کنترل کیفیت ، حسابرسی کیفیت: کنیم می ایجاد را تعدیل کننده متغیر سه ،1 تا 7 های فرضیه آزمون برای
 داریم حسابرسی کیفیت گیری اندازه برای BIG4 ساختگی متغیر یک ،(7338) یو و فرانسیس و( 2889) همکاران و بکر. تحلیلگر
روش  طبق.  صفر  صورت این غیر در و یک  با حسابرسان متعمد بورس اوراق بهادار  باشد  برابر شرکت متعلق حسابرس که اگر

 و پایگاه DIBکنترل داخلی  از را شده ذکر های شرکت داخلی کنترل شاخص مجموع از طبیعی (، لگاریتمی7321یو و همکاران )
 می مشخص INTERNAL توسط که داخلی در نظر می گیریم، کنترل کیفیت گیری اندازه برای و ریسک مدیریت اطلاعات

( تیم) تحلیلگران از تعدادی طبیعی لگاریتم عنوان به تحلیل، و تجزیه تحلیلگر، پوشش ارزیابی برای( 7332) همکاران و ژو . شود
 .قرار می دهیم راصفر ANALYST باشند، رفته دست از ها داده اگر پیروی می کنیم. شده فهرست مرکزی لیست یک از پس

 متغیرهای کنترل-6-1-4
 می که کنیم می کنترل را عوامل از ای مجموعه ،(7323 همکاران، و جیانگ مثال، عنوان به) قبلی پژوهش های  دنبال به
 لگاریتم عنوان اندازه شرکت )اندازه، به خاص، طور به. باشند شرکت نمایندگی های هزینه به مربوط سیستماتیک طور به توانند

 می ها ارزیابی دارایی کل از بیش کل های بدهی نسبت عنوان به اهرم،) مالی اهرم ،(کل ارزیابی می شود های دارایی طبیعی
 طبیعی لگاریتم عنوان به ،BSIZE) مدیره هیئت اندازه شود(ارزیابی می  IPO سالها از عنوان تعداد به لیست،) سن شرکت ،(شود

، اگر تعداد اعضای هیئت مدیره شرکت هفت نفر باشد، برابر یک و در غیر  مدیره ارزیابی می شود هیئت در مدیران تعداد از
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 مدیره هیئت در مستقل مدیران نسبت عنوان به ،INDBOARD) مدیره هیئت استقلال ،(.صورت برابر صفر خواهد بوداین
اگر نسبت اعضای غیرموظف هیئت مدیره به کل اعضای هیئت مدیره شرکت بزرگتر از مقدار میانگین در نمونه شود،  می ارزیابی

 یک اگر ،2 با برابر ،DUALITY) عامل مدیر دوگانگی (..صورت برابر صفر خواهد بودمورد بررسی باشد، برابر یک و در غیر این
 و صنعت متغیرهای این، بر علاوه را در بر می گیریم (صفر باشد صورت این غیر در و شرکت عامل مدیر و رئیس عنوان به نفر

 . اثرات ثابت زمان در نظر می گیریم و صنعت کنترل برای ساختی سال را
 

 توصیفی رماآ-7
باشد. هدف از این اولین گام در تحلیل آماری تعیین مشخصات خلاصه شده داده ها و محاسبه شاخص های توصیفی می

تحلیل شناخت روابط درونی متغیرها و نشان دادن رفتار آزمودنی ها می باشد تا مقدمات تحلیل آماری فراهم شده و خصوصیات 
ده ها در این بخش با محاسبه شاخص های مرکزی از جمله میانگین و میانه و توصیفی برای تحلیل بیشتر آشکار گردد. تحلیل دا

 شاخص های پراکندگی از قبیل انحراف معیار، حدکثر و حداقل مقدار متغیرها انجام شده است. 
 

 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق -۲جدول  

 AC READ INTER ANAL SIZ AGE INDB 

 01317 2113 3123 -3131 -3131 -21107 3122 میانگین

 7122 2019 3123 3 -3137 -21123 3121 میانه

 20012 2812 0132 3 3111 -22122 3102 ماکزیمم

 -0178 2310 3132 -7132 -3191 -73182 3131 مینیمم

 2178 2112 3172 3120 3138 212 3139 انحراف معیار

 2112 3193 7102 2121 -7131 -3197 3181 چولگی

 72811 1122 22118 2717 2211 012 0177 کشیدگی
 2321 2321 2321 2321 2321 2321 2321 مشاهده تعداد

 

دهنده نقطه تعادل و مرکز ثقل توزیع است و شاخص خوبی برای نشان ترین شاخص مرکزی، میانگین است که نشانصلیا
که  است 21برابر با در طول دوره موردمطالعه  برای متغیر سن شرکت،مقدار این  ، که بیشترین میزانهاستدادن مرکزیت داده

های مرکزی هست که وضعیت جامعه را اند. میانه یکی دیگر از شاخصیافته ها حول این نقطه تمرکزدهد بیشتر دادهنشان می
ها می از دادهدهد که نیکه نشان می است 2019رابر با بمیانه بیشترین مقدار برای شود طور که مشاهده میدهد. هماننشان می

طورکلی پارامترهای پراکندگی، به مشاهده است. 2321تعداد مشاهدات  کمتر از این مقدار و نیمی دیگر بیشتر از این مقدار هستند.
ترین پارامترهای پراکندگی، ها نسبت به میانگین است. از مهممعیاری برای تعیین میزان پراکندگی از یکدیگر یا میزان پراکندگی آن

 استقلال متغیر پژوهشاست. در بین متغیرهای  3139و  2178 متغیرهای تحقیق بیناین پارامتر برای  مقدار ؛راف معیار استانح
های مورداستفاده در مورد داده کاربرد آمار توصیفی متغیرها این است که یک دید کلیدارای بیشترین پراکندگی است.  مدیره هیئت

 دهد.در پژوهش را به دست می
 

 آزمون مانایی متغیرها )ریشه واحد(:-7-1
 کهگردد. درصورتیبرای متغیرهای تحقیق استفاده می لیون  واحد ریشه آزمون تحقیق از متغیرهای مانایی بررسی منظوربه
نتیجه آزمون ریشه واحد فیلیپس  .شویم کاذب رگرسیون دچار است ممکن نباشد، پایا رگرسیون در مورداستفاده زمانی هایسری

 پرون برای متغیرهای مدل موردبررسی در ذیل آمده است.
 

بررسی مانایی متغیرها -۳جدول   

 متغیر
 لوین لی خو

 نتیجه آزمون
 معنا داری آماره

Ac 12370- سطح در مانا 313333   
Read 20212- سطح در مانا 313333   
Inter 19197- سطح در مانا 313333   
Anal 9111- سطح در مانا 313333   
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 نتیجه آزمون لوین لی خو متغیر
Siz 23212- سطح در مانا 313333   
Age 23121- سطح در مانا 313333   
Indb 0211- سطح در مانا 313333   

 

می باشد و  3131( نشان دهنده این است که برای تمامی متغیرها، مقدار آماره احتمال تمامی آزمون ها کمتر از 0نتایج جدول )
 این است که تمامی متغیرهای تحقیق در سطح مانا می باشند.این نشان دهنده 

 

 هم خطی متغیرها-7-2
 چندمتغیره رگرسیون یک در( مستقل) دهنده توضیح متغیر دو از بیش یا دو که افتد می اتفاق زمانی همخطی اقتصادسنجی در
 مستقل متغیرهای بین خطی ارتباط یک وجود اینجا در همبستگی از منظور.  باشند برخوردار بالایی همبستگی از یکدیگر به نسبت
 مدل همه در کمابیش همخطی .بود خواهد متفاوت همخطی نوع و میزان مستقل، متغیرهای بین همبستگی شدت به بسته.  است
 موجب«  کامل همخطی»  وجود. است مستقل متغیرهای بین همخطی شدت است مهم که آنچه است؛ موجود رگرسیون های
شود. در این مطالعه برای بررسی هم خطی بین متغیرهای توضیحی از ضریب  می رگرسیون مدل کلاسیک های فرض نقض

 ( آمده است.2همبستگی بین آن ها استفاده شده است. که نتایج آن در جدول )
 

 مقدار ضریب همبستگی -4جدول 

 AC READ INTER ANAL SIZ AGE INDB 

Ac 2       

Read 3131 2      

Inter 3132 31332 2     

Anal 3122- 3130- 3138- 2    

Siz 3121 3130- 3139- 31322 2   

Age 3132 3131 3132- 31371- 3130 2  

Indb 3137- 3130 31332- 3137- 3121 3132- 2 

 مقادیر سایر و باشدمی 22/3 مقدار با برابر متغیرها بین همبستگی ضریب مطلق قدر مقدار بیشترین است مشخص که همانطور
 .ندارد وجود بالایی خطی هم توضیحی متغیرهای بین که است این دهنده نشان این و آمده دست به اندک بسیار

 

 آزمون تشخیص مدل-7-3
 بین تشخیص برای ابتدا بنابراین،. گردد مشخص تخمین، روش نوع باید ابتدا در ها، فرضیه به مربوط مدل تخمین منظوربه
با توجه  .شودمی لیمر( محاسبه Fچاو ) آماره شود، استفاده تلفیقی های داده روش از یا شود استفاده دیتا پولینگ روش از باید اینکه

به طور کلی برای انتخاب از میان مدل  .به فرض ثابت بودن ضرایب متغیرها، آیا عرض ازمبدا در تمامی سال ها ثابت است یا خیر
Pooled  و Panel   :از آزمون زیر استفاده می کنیم 

{
𝐻0: 𝛼1 = 𝛼2 = 𝛼3 = ⋯ = 𝛼𝑡−1       تمام عرض از مبداها با هم برابرند (pooled مدل)                    

𝐻1: 𝛼𝑖 ≠ 𝛼𝑗  (مدل panel) حداقل یکی از عرض از مبداها با بقیه متفاوت است                                          
 

 

 لیمر Fج آزمون نتای-5جدول

 معناداری درجه آزادی آماره مدل

 31333 211 1178 مدل اول

 31333 211 1100 مدل دوم

 31333 211 1118 مدل سوم

 31333 211 1129 مدل چهارم
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کننده ترجیح است پس فرضیه صفر این آزمون که بیان 3131در هر سدوه مدل کوچکتر از  2با توجه به اینکه مقدار معناداری

ترجیح داده  (مدل panel) تلفیقی های شود و تخمین با روش دادهروش پولینگ دیتا بر روش داده های تلفیقی است رد می
 شود و باید عرض از مبدأ برای معادله لحاظ نمود.می

 

 اثرات ثابت یا تصادفیمین مدل با تخ-7-4
، مدل اثرات ثابت در مقابل مدل اثرات تصادفی آزمون گردد. برای این کار (panelتلفیقی ) های داده مدلحال می بایست در 

از آزمون هاسمن استفاده می شود. به عبارت دیگر پاسخ به این پرسش که با فرض ثابت بودن ضرائب مربوط به متغیرها آیا عرض 
ای مقاطع مختلف ثابت است به عبارت دیگر آیا  تفاوت در عرض از مبدأ واحدهای مقطعی به طور ثابت عمل می کند یا از مبداء بر

اینکه عملکردهای تصادفی می توانند این اختلاف بین مقاطع را بطور واضح تری بیان نماید که این روش در ادبیات داده های 
 .هور هستندکه ذیلا روش های فوق الذکر به اختصارمورد بحث قرارمی گیردتلفیقی به روش های ثابت و اثرات تصادفی مش

 اثرات ثابت-

یک روش متداول در فرمول بندی کردن مدل داده های تلفیقی، بر این فرض استوار است که اختلافات بین واحدها را می 
 ا متفاوت می باشد.توان به صورت تفاوت عرض از مبدا نشان داد. در واقع برای هر ضریب، عرض از مبد

 اثرات تصادفی-
جامعه از بی نهایت تصمیم تشکیل شده است نه از بی نهایت افراد. در این صورت نباید عرض از مبداها را مشروط و مقید 
بدانیم یعنی بهتر است که آن ها را جمله تصادفی بنامیم نه ثابت. روش اثرات تصادفی فرض می کند جزء ثابت مشخص کننده 

ختلف به صورت تصادفی بین واحدهای مختلف توزیع شده است.  با معرفی این دو روش سوالی که پیش می آید این است مقاطع م
 که در عمل ما بایستی کدام یک از روش های مذکور را استفاده کنیم که برای تصمیم گیری از آزمون هاسمن استفاده می شود.

 آزمون این فرض به شرح ذیل می باشد:

{
𝐻0 = مدل اثرات تصادفی

𝐻1 =      مدل اثرات ثابت
  

هاسمن مدل اول آزمون نتایج -6جدول  

 معناداری درجه آزادی کای دو مدل

 31333 8 120117 مدل اول

 31333 22 178170 مدل دوم

 31333 22 127178 مدل سوم

 31333 22 122132 مدل چهارم

 

 فرضیه است، کوچکتر 31/3 خطای سطح از دوم، سوم و چهارم  اول،معناداری آزمون هاسمن در مدل   با توجه به اینکه مقدار
شود. بنابراین در زسر به  زده تخمین ثابت اثر از استفاده با باید مدل و شده رد تصادفی اثرات روش به معادله تخمین بر مبتنی صفر

 پردازیم.تخمین مدل ها می
 

 تخمین مدل ها-7-5
 

تخمین مدل تحقیق -7جدول  
 مدل دوم  مدل اول 

 آماره تی ضریب آماره تی ضریب متغیر

Ac 3130 7122 31301 712 

Read 31333 0011 31333 1312 

Realbig   31333 20182 

Big4   31333 21138 

Siz 31333 7211 31333 2811 

                                                           
1 p-value 
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 مدل دوم  مدل اول 

 آماره تی ضریب آماره تی ضریب متغیر

lev 31328 7101 31339 7127 

Age 3122 3110 31110 3118 

bsiz 31333 2121 31333 2132 

Indb 3132 7112 31332 712 

dual 31338 7118 31331 7192 

Industry کنترل شد کنترل شد 

year کنترل شد کنترل شد 

 برازش کلی مدل

  

prob(F)= 31333 prob(F)= 31333 

D.W=2108 D.W=1.41 

R7 =317820 R7 =310711 

 

7ادامه جدول  
 مدل چهارم  مدل سوم 

تی آماره ضریب آماره تی ضریب متغیر  

Ac 31308 7131 31312 2198 

Read 31333 0110 31333 01108 

Readint 31333 1181-    

inter 31333 1128-    

Readana   31333 1182-  

anal   31333 2130-  

Siz 31333 73118 31333 7318 

lev 31370 7172 31371 7171 

Age 3128 3172 31108 3122 

bsiz 31333 2117 31333 2119 

Indb 31322 7102 31322 7102 

dual 31322 7109 31393 7121 

Industry کنترل شد کنترل شد 

year کنترل شد کنترل شد 

لبرازش کلی مد  

  

prob(F)= 31333 prob(F)= 31333 

D.W=2102 D.W= .10  

R7 =310182 R7 =310870 

 

 معناداری سطح و مدل برآورد از حاصل نتایج. است شده گزارشجداول بالا  مدل در رگرسیونی مدل برآورد  از حاصل نتایج
 از نشان باشد ومی درصد 81 اطمینان سطح در مستقل، و کنترلی متغیرهای جمله از ورودی متغیرهای بودن دارمعنی از حاکی
 .مدل دارد مناسب برازش

 خوانایی گزارش مالی بر رابطه هزینه نمایندگی تاثیر مثبت و معنی داری دارد .1 فرضیه

شده است محاسبه  31333 ی هزینه نمایندگی برابربر متغیر وابسته مقدار ضریب تاثیر متغیر مستقل خوانایی گزارش مالی
نشان که بوده بزرگتر  82/2 یعنی %1 یخطا در سطح t یاز مقدار بحران بزرگترآمده است که دستبه 0011 زیآزمون نتی وآماره 

شود که است. خوانایی گزارش مالی موجب افزایش شفافیت و فهیم تر بودن گزارشات میضریب مشاهده شده معنی دار  دهدیم
یابد. این  احتمال عدم تقارن اطلاعاتی بین مدیران و و سرمایه گذاران را کاهش و در نتیجه هزینه های نمایندگی کاهش می

 ( همخوانی دارد.2082فرضیه با یافته های بهاری وند و مکاران)

 . دارد شرکت نمایندگی های هزینه و مالی خوانایی گزارش های تاثیر معناداری بر رابطه بین ، حسابرسی کیفیت. ۲ فرضیه
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شده است وآماره محاسبه  31333 برابرنمایندگی  های بر متغیر وابسته هزینه حسابرسی مقدار ضریب تاثیر متغیر مستقل کیفیت
 دهدینشان مکه بوده بزرگتر  82/2 یعنی %1 یدر سطح خطا t یاز مقدار بحران بزرگترآمده است که دستبه 2118 زیآزمون نتی 

 است.ضریب مشاهده شده معنی دار 
-کنندگان از این اطلاعات )سرمایه استفادهبر اساس نظریۀ نمایندگی، توابع مطلوبیت تولیدکنندة اطلاعات )گروه مدیریت( و 

بنابراین شود. های نمایندگی ظاهر میها در قالب هزینهگذاران، اعتباردهندگان و...( متفاوت از یکدیگر است که نتیجۀ این تفاوت
 دگی را کاهش دهدهای نماینکند هزینهمدیر که در کانون این تضاد منافع قرار دارد، با ارائۀ اطلاعات مالی شرکت تلاش می

 نمایندگی های هزینه و مالی خوانایی گزارش های بین تاثیرمنفی و معناداری بر رابطه داخلی، کنترل کیفیت. ۳فرضیه

 .دارد شرکت
شده است محاسبه  31333 نمایندگی برابر های داخلی بر متغیر وابسته هزینه کنترل مقدار ضریب تاثیر متغیر مستقل کیفیت

نشان که بوده بزرگتر  82/2 یعنی %1 یدر سطح خطا t یاز مقدار بحران بزرگترآمده است که دستبه -1128 زین نآزموتی وآماره 
 است.ضریب مشاهده شده معنی دار  دهدیم

کنترل داخلی به تحقق اثر بخشی و کارایی عملیات، ارتقای پاسخگویی و شفافیت مالی، رعایت قوانین و مقررات و کمک به 
کند. کیفیت کنترل های داخلی منجر به بهبود گزارشگری مالی و کاهش تقلب و سواستفاده های مالی کمک می پیشگیری از

 هزینه های نمایندگی شده و اثربخشی اقدامات مربوط به نظارت بر فعالیت های فرصت طلبانه مدیران را افزایش می دهد.

 دارد نمایندگی  های هزینه و های مالی گزارش خوانایی ینب تاثیرمنفی و معناداری بررابطه تحلیلگر، پوشش. 4 فرضیه

شده است وآماره محاسبه  31333 نمایندگی برابر های تحلیلگر بر متغیر وابسته هزینه مقدار ضریب تاثیر متغیر مستقل پوشش
 دهدینشان مکه بوده بزرگتر  82/2 یعنی %1 یدر سطح خطا t یاز مقدار بحران بزرگترآمده است که دستبه -2130 زیآزمون نتی 

 است.ضریب مشاهده شده معنی دار 
 

 نتیجه گیری
متن یا نوشته، اشاره دارد. در ادبیات حسابداری و مالی نیز، شناخت  کخوانایی به احتمال موفقیت خواننده در خواندن و درک ی

ل مهمی ئکند و خوانایی گزارشگری مالی، از مساکنندگان، دشوار یا آسان میهای مالی را از نظر استفادهواملی که درک صورتع
. بر این اساس هدف این پژوهش بررسی تاثیر کیفیت حسابرسی، کیفیت کنترل ققیان بوده استحه موجاست که همواره مورد ت

دهد که باشد. نتایج تحقیق نشان میداخلی و پوشش تحلیلگر بر ارتباط بین خوانایی گزارشگری مالی و هزینه های نمایندگی می
 تضاد وجود نمایندگی تئوری های فرضیه از یکیبین کیفیت حسابرسی و هزینه های نمایندگی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد 

 مدیران بین نمایندگی تناقض هر چه شود. هم راستا آنها شخصی منافع که شودمی موجب حسابرسی که باشدمی و مدیر مالک بین

 نتایج با که شد، خواهد بالاتر کیفیت با مستقل حسابرس به نیاز و نمایندگی بیشتر های هزینه باشد، بزرگتر سرمایه صاحبان و

 .دارد همخوانی (7339 ) پاین و چمبرز ( و7322همکاران) و تحقیق چی
کنند و های حسابداری محدود های نامعقول مدیریت را از میان روشزمانی کیفیت حسابرسی بالاست که حسابرسان، انتخاب

تنها محدودیتی برای مدیر  مانعِ ارائۀ نادرست وضعیت مالی شرکت شوند؛ هنگامی که کیفیت حسابرسی پایین است، حسابرسان نه
شدة حسابداری به مدیر مشاوره داده و  های گریز موجود در اصول پذیرفتهکنند، بلکه ممکن است برای استفاده از راه ایجاد نمی

های تواند هزینهتوان ادعا کرد که کیفیت حسابرسی میوضعیت مالی شرکت یاری کنند. بنابراین، می وی را در ارائۀ نادرست
های توانایی و یملکرد مالعگران مالی از لیلحت ه منظور آگاه ساختن سرمایه گذاران و. همچنین بالشعاع قرار دهدنمایندگی را تحت

 .نماینداقدام تری ملی خواناتر و قابل فهبه انتشار گزارش های ما توانندمدیران می خود،
 ای دائمی برای مالکان است. بر این اساس، همواره مالک بهمشکل تضاد منافع با مدیران، دغدغهدر تئوری نمایندگی نیز 

منافع ای مدیران را به اقدام در جهت هدف اصلی هر شرکت یعنی حداکثرسازی گونه دنبال راهی برای حل این مشکل بوده تا به
مالکان آن، تحریک کند. بنابراین، مالکان باید مخارجی را متحمل شوند تا بتوانند منافع مدیر را با خود همسو نمایند یا حداقل از 

 های آنان در جهت منافع خودشان کسب اطمینان کنند. اقدام
 انجام بنابراین، است. دیگری هایانجام تحقیق مستلزم راه یادامه و شودمی باز جدید مسیری سوی به راه تحقیق، هر انجام با

 شودمی پیشنهاد زیر شرح به هاییتحقیق
 گذاریسرمایه هایفرصت و افزایش کیفیت حسابرسی بین یرابطه بررسی 

 تعهدی. اقلام و حسابرسی یالزحمه حق بین یرابطه بررسی 

 حلیگر.و پوشش ت یر خوانایی گزارشگری مالی بر نقدشوندگی سهامثبررسی تأ 
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 کیفیت و  یی گزارشگری مالیابین توانایی مدیریت و خوان طههای نظارتی بر رابرتعدیل کنندگی مکانیزمثبررسی ا
 .حسابرسی

 گی دیگر معیارهای کیفیت حسابرسی با معیارهای تخصص و تداوم انتخاب حسابرس و تاثیر نددهرت توضیحبررسی قد
 .آن بر عدم تقارن اطلاعاتی
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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 9311(، تیر 33)پیاپی:  3، شماره سال پنجم

 

و  یدولت یهابر اداره، سازمان یاسلام تیریمطالعه کاربرد سبک مد

 یخصوص

     

 1ایرحمان مولودپورن
 02/20/89تاریخ دریافت:  

 13/21/88تاریخ پذیرش: 
 

  05870کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

انجام  یوخصوص یدولت یهاسازمان تیموفق و شرفتیپ در یاسلام تیریمد یریگبکار ریتاث یپژوهش با هدف بررس نیا
 اتیو روا اتیبا استناد به آ که است، یاز جهت هدف،کاربرد و یاز نوع همبستگ یفیروش پژوهش توص شده است؛

آثار  ران،یمد یهاتیو صلاح در اسلام، تیریمد ت،یریواژه مد یاز معناشناس یالسلام بر آن است تا ابعاد همیعل نیمعصوم
پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده  از مورد نظر، یهاداده یآورمنظور جمعبه قرار دهد. یرا مورد بررس یاسلام تیریمد

مورد سازمان 0و شرکت نفت(، یامور بازرگان، یعیمنابع طب، ی)جهاد کشاورز ینوع اداره دولت 4شامل  یجامعه آمار است.
پرسشنامه با  نیا ییایپا استفاده شده است.( (امام)ره مارستانیب یبخش خصوص-اداره گاز ی)بخش خصوص یوصخص

از نوع  تیریمد یریبکارگ نیدهد که بیها نشان مافتهی است،99/2کرونباخ مورد سنجش قرار گرفت که یاستفاده از آلفا
 یتعال رشد و یبرا یانهیزم و کارکنان شده، یلتعا و شرفتیموجب پ اشته وها رابطه وجود دسازمان شرفتیپ و یاسلام

 گذار باشد.کشور اثر یاجتماع-یفرهنگ یداریپا و ارتقا شرفت،یو سازمان فراهم کرده تا در پ رانیمد
 
 
 
 
 

 

 و سازمان. رانیمد یتعال ،یخصوص و یدولت ادارت ،یاسلام تیریمد یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
 چه. دارد هایی ویژگی خود برای که است انسانی کارهای ترین ظریف از حال عین در و دشوارترین از کلی صورت به مدیریت

 نوعی هادولت و هاملّت تمام در شود، می مدیریت قلمرو اوضاع نابسامانی و کار رکود مایه خصوصیات، این از یکی فقدان بسا
 است کرده مشخص را ضوابطی و اصول مدیریت برای نیز اسلام دارد، و داشته وجود مردم و کشور اداره برای سیاست و مدیریت

 می آن ماموریت و هدف سمت به سازمان حرکت اصلی عامل صحیح مدیریت مسئله اینکه به توجه با .دارد ادارات بر مثبتی آثار که
 وانسانی الهی اهداف هتج در سازمان وترقی رشد موجب اسلامی های آموزه به توجه با مدیر مناسب و صحیح انتخاب با و باشد،

 مدیر جاوشایسته به انتخاب و مدیر جایگاه به نهادن ارج و دانندمی سازمان دارایی بهترین را مدیریت نوین، نظامهای .شد خواهد
 رفتارهای و کار دنیای وضعیت امروزه دیگر، سوی از(ولویین چو)رودمی شمار به سازمان اهداف تحقق جهت در گام موثرترین
 کارکنان میان در کار اخلاق از مطلوب سطح به رسیدن در بسیاری چالشهای با مدیران دهد،می نشان سازمانها در اجتماعی
 ( 0233فاطیما)دارند هژوی توجه افراد میان در آن حفظ بهو  هستند روبرو سازمانها

 ایگونه به تواندنمی انسان. شودمی محسوب دینی فکری مبانی اهم از لایق مدیران تربیت و آن آثار و اسلامی مدیریت
 گیرد فاصله مدیریت و تشکیلات نظام، از که اندازه همان به او. کند زندگی هستی جهان در ناهمرنگ ایوصله همچون و ناموزون

 اصولی و شرایط دارای اسلامی اصیل منابع و ها آموزه دیدگاه از مدیریت فناست به محکوم و شد خواهد روبرو ناکامی و شکست با

 ابعاد در مدیریت مسئله البلاغه، نهج و قرآن جمله از معتبر متون در .کندمی یاری مدیریتی، اهداف به رسیدن در را مدیر که است

 بر مثبتی تأثیر اسلامی مدیریت .است گرفته قرار توجه مورد خانواده مدیریت وحتی اقتصادی تا رفته سیاسی مدیریت از آن مختلف
 .گردد روشن کامل طور به بحث این ابعاد تا شد خواهد تلاش مقاله این در که داشت خواهد ادارات و ها سازمان

و  بخش روح مکتب درحالیکه دارند، غربی هایتمدن و ارزشی نظامهای در ریشه مدیریتی دنیا، مدلهای و مکاتب اکثر
 تطبیق امکان پایاپای صورت به است که غنی تعالیم و اندرزها ها،حکمت تفکرات، از سرشار خود اسلام، مبین دین گرایتعالی

 و کامل نسخه را خود حق به کریم، قرآن سو، یک از .مینماید میسر ناب محمدی فرهنگ و اسلامی موازین با را غربی مدلهای
 را که هرآنچه تدریج به و پیوسته قرآن از و:  لِّلمُؤمِنِینَ وَرَحمَهٌ شِفَا هُوَ ماَ القرآن مِنَ ننَُزِّلُ وَ :نمایدمی معرفی بشریت دردهای جامع

 [90 ]اسرا، .فرستیممی فرو است مومنان برای واسعه رحمت و دردها درمان یکپارچه
 و مدیریت به بسته هاانسان سرنوشت. هاستانسان امور اصلاح آن نزول هدف و است بشری سازمان اداره دستورالعمل قرآن

 و کنندمى وظیفه احساس مسلمانان همه برابر در مسلمان، یک عنوان به سو یک از اسلامى جامعه مدیران. است جامعه آن رهبری
 عملکرد و عنوان به که شوندنمى راضى هرگز و دارند ویژه مسؤولیت احساس نیز خویش مجموعه زیر افراد به نسبت دیگر سوى از

ضرورت تحقیق درباره تأثیرات مدیریت باشند.  تفاوتبى همکاران، اندوه و گرفتارى برابر در و کنند بسنده خود قانونى و ادارى
اسلامی از آن جهت است که اصول صحیح مدیریت اسلامی اثبات شود تا راهگشای ادارات و سازمان ها باشد. در این مقاله به این 

 سوال پاسخ داده خواهد شد که آیا مدیریت اسلامی آثار مثبتی بر ادارات دارد؟ این تأثیرات کدامند؟
 

 پژوهش ادبیات-2

 مدیریت واژه معناشناسی اسلامی مدیریت-2-1
 اقرب]. باشدمی اقامه وزن بر اداره مصدر از فاعل اسم که کننده، اداره یعنی مدیر و است کردن اداره» مدیریت لغوی معنای

 خاص هدف جهت در ،. . .  یا شهر اداره، دستگاه، یک گرداندن یعنی مدیریت و گرداننده یعنی مدیر پس [دور ماده ذیل الموارد،
 تنظیم مدیریت علوم آنکه از قبل زیرا است عمومی روابط وظایف با الافق قریب که است مطلق مدیریت از تعبیری این خودش

 [321ص تا، بی لطفی،]. است بوده کشورداری امور اداره در تاریخ شخصیتهای بازوی مدتها عمومی روابط بگیرد، شکل و شود
 نیروهاى کردن کنترل بهتر و دادن سازمان بهتر و دادن سامان بهتر و کردن بسیج بهتر فنّ از، است عبارت رهبرى و مدیریت

 [017 ص ،3137 مطهرى،] آنها بردن کار به و انسانى
 استفاده...  و سیادت ریاست، سیاست، ولایت، امارت، امامت، مانند اصطلاحاتى از ولى نیامده، اسلامى متون در «مدیریت» واژه

 را اسلامى مدیریت برخى،. کرد جو و جست هاآن سیماى در را مدیریت توانمى و شودمى فهمیده هاآن از مدیریت مفهوم که شده
 و آله و علیه الله صلى پیامبر سیره و سنت و کتاب مطابق را «اللّه» سوى به انسان رشد زمینه که مدیریتى :اندکرده تعریف چنین

 [3181،02 دامغانی، تقوی]. نماید فراهم بشرى تجارب و فنون و علوم دستاوردهاى نیز و السلام علیهم معصوم امامان
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 اسلام آیینه در مدیریت-2-2
 ی کلیه در که معنی بدین دارد، قرار خدا به نزدیکی مسیر در یابدمی جریان اسلامی درجامعه که اسلام دیدگاه از مدیریت

 ]عسگریان، گرددمی بیشتر اکثریت رضایت جلب و یابدمی فزونی ارشاد و بخشش در سعی شود،می پیشه تقوی و زهد آن سطوح
 [70 ص ،3183

 اعتقاد اساس بر الهی های نعمت از صحیح برداریبهره امور اداره منظور ابتدا شود،می اسلام در مدیریت از صحبت که هنگامی
 فلسفه و باشد توحیدی بینیجهان مبنای بر باید مدیران یا و هاانسان رفتار و اعمال ی کلیه یعنی. است توحیدی بینیجهان به

 تطبیق نیز اسلامی جامعه اهداف و اصول با توحیدی، بینیجهان با انطباق بر علاوه مدیر، یک اعمال که کندمی ایجاب توحیدی
 جوادی[ ]مشرف باشد داشته

 

 مدیران هاىصلاحیت-2-3
 علم، داشتن و اخلاقى هاىصلاحیت از برخوردارى با باید آنان و شده گذاشته مدیران عهدهبه که است الهى امانتى مدیریت

 امور اداره حُسن در اخلاقى هاىصلاحیت کسب براى مدیران .برسانند مقصود منزل سر به موفقیت با را آن کاردانى و تخصّص
 [38 ص ،3ج ،3199 واثقی،] .بگذارند سر پشت را مرحله دو است لازم

 سازند؛ دور خود از را...  و طلبىجاه تکبّر، غرور، بینى، خودبزرگ باید مدیران، الهى، نظام در زدایى؛آفت و تخلیه مرحله: اوّل
 براى خدا امانتدار را خود و [.918 ص ،7 نامه البلاغه،نهج. ك. ر] نکنند قلمداد صیدشده شکار و نرم و چرب لقمه را خود مسؤولیت

 کنند؛ خارج وجودشان از را خویىدرنده و کند خوفرشته را آنان هابدى از دورى و هانیکى به شدن آراسته و بدانند خلق به خدمت
 :فرمود اشتر مالک به السلام علیه مؤمنان امیر که چنان

 همان،] «!شمارى غنیمت را خوردنشان که مباش اىدرنده حیوان همانند مردم با اکلَْهُمْ؛ تَغْتَنِمُ ضارِیاً سَبعُاً عَلیَْهِمْ تَکُونَنَّ لا وَ» 
 [881 ص ،71 نامه

 از و آرایندمى مدیریت اخلاق اصول به را خود مدیران، مرحله این در اخلاقى؛ فضایل به شدن آراسته و تحلیه مرحله: دوم
 نرمخو، متواضع، نیز رجوع ارباب با داشته؛ شایسته رفتار فرودستان و فرادستان به نسبت. کنندمى پاسدارى اخلاقى هاىارزش
 :فرمود بکرابى بن محمد به خطاب السلام علیه على امام کهچنان. باشندمى مهربان و روگشاده

 برخورد گشاده اىچهره و نرمخویى با و باش فروتن آنان با وَجهَْکَ لَهُمْ واَبْسُطْ جانبَِکَ لَهُمْ الِنْ وَ جَناحکََ، لَهُمْ فَاخْفِضْ» 
 [993 ص ،05 نامه همان،] «.نما

 

 اسلامی مدیریت های شاخص-2-4
مدیریت اسلامی شاخص های برجسته ای دارد که در مدیریت غربی نیز همواره برای دستیابی به این موارد کوشیده اند که 

 این شاخص ها به قرار زیر است:

 ریزی برنامه-1
تا به آنجاست که حتّی کارهای ساده نیز باید توأم با برنامه باشد و بدون برنامه، وصول به هدف، مشکل « برنامه ریزی»اهمّیّت 

یا غیر ممکن است. از آثار مدیریت اسلامی می توان برنامه ریزی را نام برد زیرا در منابع اسلامی همواره بر، برنامه ریزی تأکید 
( وسلم وآله علیه الله صلی)اکرم پیامبر از است مدیریّت اصول مهمترین از که ارزش پر بسیار نکته این معروفی حدیث درداشته اند، 

ت کسی که بر جماعتی امام ;مَنْ أَمَّ قَوْماً وَفیهِمْ مَنْ هُوَ أَعْلَمُ مِنْهُ لَمْ یَزَلْ أَمْرهُُمْ إِلَی السَّفالِ إلی یَوْمِ القِیامَهِ»:فرمود که شده نقل
کند و رهبری آنها را بر عهده گیرد در حالی که در میان آنها فردی از او آگاهتر وجود دارد، پیوسته کار آن گروه رو به سقو ط می 

  [. 437، ص 7، ج 3428]عاملی، « رود!
و مدیران آن  نتیجه مدیریت اسلامی برنامه ریزی صحیح است و برنامه ریزی ، بهره وری سازمان را افزایش داده و به سازمان

کمک می کند که از منابع و امکانات موجود به صورت مطلوب و مناسب استفاده کنند و دچار کمبود و فقر منابع و امکانات نشوند. 
یکو، فقر تَدْبِیر؛ با برنامه ریزی ن حُسْنِ معََ فقَْرَ لاَ» امیر مؤ منان )ع ( در یکی از بیانات خود، این حقیقت را متذکر شده و می فرماید: 

می توان چنین نتیجه گرفت که مدیریت اسلامی  [174 ص ،3133]تمیمی آمدی، « )و کمبود امکانات ( وجود نخواهد داشت.
موجب می گردد تا علاوه بر مدیر سایر کارکنان ادارات نیز در کارهایشان باید برنامه ریزی داشته باشند برنامه ریزی نه تنها از هدر 

ت موجود و سازمان جلوگیری می کند؛ بلکه باعث می شود که سازمان ، به جذب امکانات و منابع دیگر بپردازد؛ رفتن منابع و امکانا
 زیرا هر سازمان علاوه بر منابع موجود و بالفعل خود، منابع بالقوه ای نیز دارد که تنها با برنامه ریزی دقیق و اصولی می تواند آن ها

 ی را تا حد زیادی افزایش دهد.را به دست آورد، و میزان بهره ور
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 مدیریتی امور در مشورت و هماهنگی ایجاد-2
 عمل به دقت صحیح رأى استخراج و آوردن دست به در و بکنند، باید هم واقع در که کنندمى کارى و رشدند، اهل مؤمنین

 وَ: »فرماید می کریم قرآن چنانچه[ 81 ص ،39ج ،3154 طباطبایی،].کنندمى مراجعه عقل صاحبان به منظور این به و آورند،مى
 .« شودمى نهاده مشورت به بینشان در امورشان[ 19/ شوری]بَیْنَهُم شُورى أَمرُْهُمْ

 تصمیم در مشارکتى گونههیچ وقتى دیگران که چرا است؛ مدیریت و زندگى هاىصحنه در ماندن تنها خودرأیى، بارز نتیجه
 و مشورت رأى، استبداد مقابل نقطه. دهندنمى نشان خود از کار اجراى در هم چندانى مسؤولیت احساس باشند، نداشته گیرى

 مدیر به محورى، خود تبعات زدودن بر علاوه ارزشمند، اقدام این. است مدیریت هاىگیرى تصمیم در همکاران دادن مشارکت
 [330 ص ،3198 نیا، الهامی] .کند برابر چندین را خویش توانمندى و جوید سود دیگران عقل و اندیشه از که دهدمى امکان

 :فرمایدمى مشاوره اهمیت درباره نیز السلام علیه امیرمؤمنان

 .«گیردمى روشنى آنان، خرد نور از کند، مشورت خردمندان با هرکس .العُْقُولِ بِانوارِ اسْتَضاءَ الْعقُُولِ ذَوِى شاوَرَ مَنْ» 
 [ 113 ص ،7 ج ،3133 خوانساری،]

 با هماهنگی این که است برخوردار بالایی اهمیت از مشورت اسلامی مدیریت در است آمده دینی منابع در آنچه به توجه با 
 .گیرد می صورت نیز کارکنان

 بالا انگیزه-3
همچون معاد و انگیزه معنوی که از روح ایمان به اللّه و ارزشهای والای الهی و انسانی سرچشمه می گیرد، و پشتوانه ای 

بهشت جاویدان و لقاء اللّه دارد، قویترین و عمیقترین انگیزه هاست که تأثیرش فوق العاده نیرومند است. در اینجا مسأله معامله با 
 خدا و دادن جان و مال در برابر جلب رضای او مطرح است:

خداوند از مؤمنان، جانها و اموالشان را  ;بِأَنَّ لَهُمُ الْجَنَّهَ یقُاتِلُونَ فی سَبیلِ اللّهِ ... إِنَّ اللّهَ اشْتَری مِنَ الْمُؤْمِنینَ أنَْفُسَهُمْ وَ أَمْوالَهُمْ»
 [333توبه/ «])به این گونه که:( در راه خدا پیکار می کنند.... ;خریداری کرده، که )در برابرش( بهشت برای آنان باشد
های معنوی به مفهوم مدیریّت اسلامی کمک گرفت، ولی بهره گیری از انگیزهبرای ایجاد انگیزه در بین کارکنان ادارات باید از 

هر چند رکن اصلی وجود  ;چرا که انسان از جسم و جان، مادّه و معنی، ترکیب شده ;نادیده گرفتن انگیزه های معقول مادّی نیست
امبر اسلام، با تمام تأکیدی که روی خلوص نیّت ولی تقاضای مادّی جسم را نیز نباید نادیده گرفت.حتّی پی ;او، روح و جان اوست

جنگجویان را به حکم  ;داشتکنندگان در میدان جهاد داشت و از هرگونه هدفی جز خدا و جهاد فی سبیل اللّه برحذر میشرکت
ام عظمتش در کنار قوانین اسلام، مشمول تشویق مادّی از طریق تقسیم بخشی از غنائم جنگی می نمود و از آن بالاتر، خداوند با تم

[ پاداشهای مادّی 50توبه/ «]أَکْبَر اللَّهِ مِنَ رِضوْانٌ» [ و 338]آل عمران/ « یُرْزَقُونَ ربَِّهِمْ عِنْدَ أَحْیاءٌ»پاداشهای عظیم معنوی مانند 
ی راستین، تمام نیروهای نهفته وجود همان[ و مانند آن را مطرح کرده، تا از طریق این وعده ها«]الْأَنْهار تَحْتهَِا مِنْ تَجْری جَنَّاتٍ»

 انسان را بسیج کند.
در مدیریت اسلامی هر مدیر با در نظر گرفتن اوضاع و احوال و شرایط خاصّ زمانی و مکانی و فرهنگ فکری افرادی که 

 است.تحت مدیریّت او هستند ایجاد انگیزه های می نماید و نتیجه چنین مدیریتی سازمانی سرشار از ذوق و انگیزه 

 متقابل اعتماد-4
مدیر اسلامی هرگز نباید در زندگی خصوصی افراد خود تجسّس کند که هم بر خلاف دستور صریح قرآن است، و هم مایه 
سلب اعتماد افرادی می شود که تحت پوشش مدیریّت او قرار دارند و سوء ظنّ آنها را بر می انگیزد. قرآن مجید در این زمینه 

 ضُکُمْ بَعْضاً؛ هانیا اَیُّهَا الَّذینَ آمَنُوا اجْتَنِبُوا کَثِیراً مِنَ الظَّنِّ إِنَّ بَعْضَ الظَّنِّ اِثْمٌ وَلاتَجَسَّسُوا وَلایغَْتَبْ بَعْ» دارد:دستور حساب شده ای 
 و مکنید تجسس مردم عیوب از و است، گناه گمانها از بعضى که کنید اجتناب گمانها بسیارى از! ایدآورده ایمان که کسانى اى

 [30]حجرات/ « مکنید غیبت یکدیگر سر دنبال

چرا  ;در این آیه، نخست از سوء ظن و بدگمانی که از آفات مدیریّت است نهی شده، و به دنبال آن از تجسّس و سپس غیبت
تزلزل شدن پایه می گردد، و نتیجه همه آنها م« غیبت»و موجب « تجسّس»مایه « سوءظن» ;که این سه در ارتباط با یکدیگرند

 و طرف احترام و اکرام در سستى و غیبت مانند میشود مفاسد از بسیارى منشأ ظنّ سوء های اعتماد متقابل در هر تشکیلات است.
 [149 ص ،3ج ،3159دانستن ]طیب،  او از بهتر را خود و باو نمودن نظر تحقیر بنظر و او حقوق اداء در کوتاهى

در اداراتی که با مدیریت اسلامی اداره میشود بین کارکنان آنها اعتماد وجود دارد و نسبت به یکدیگر هیچ گونه سوء ظن و 
 نتیجتا غیبت و تهمت و خود بزرگ بینی وجود نخواهد داشت. 
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 پذیری مسئولیت-5
 تحت گاههیچ و بگیرد عهده به خویش توان حدّ در را مسؤولیتى و کار هر که است موظف سویى از مسلمان اسلام، دیدگاه از

 وُسْعَها الَّا نَفْساً اللَّهُ یُکَلِّفُ لا:»دارد اشاره حقیقت این به زیر شریف آیه. نپذیرد مسؤولیت خود، توانایى از بیش ریاست، وسوسه تأثیر
 [093/ بقره].«.کندنمى موظّف او توانایى اندازه به جز را کس هیچ خداوند ؛...

بنابراین، هر کس عهده دار کاری می شود باید آنچنان توانا باشد که بر آن کار مسلّط گردد، نه این که کار بر او مسلّط 
شود.مدیر اسلامی فردی را به مسئول کاری می کند که مسئولیت پذیر باشد و توانایی انجام آن مسئولیت را داشته باشد. مدیر خائن 

مَنِ اسْتَعْملَْناهُ مِنْکُمْ علَی عَمَل »لله علیه وآله وسلم( چنان است که در حدیث زیر منعکس شده: از دریچه چشم رسول خدا)صلی ا
اگر فردی را در پستی گماردیم و او یک نخ یا بالاتر از آن را از ما پنهان  ;فَکتََمَنا مَخیطاً فَما فَوْقَهُ کانَ غَلُولاً یَأْتی بِهِ یَوْمَ الْقِیامَهِ

 [.30، ص 3همان، ج «.]و مالی را که خیانت کرده غلُی در گردن او در قیامت خواهد بود ;ئن استکند، او خا
بنا به آنچه گفته شد از نگاه اسلام هر فردی که در یک اداره یا سازمان مسئولیتی را به عهده میگیرد آن را به عنوان امانتی در 

را ادا کند، در نتیجه از آثار مهمی که از مدیریت اسلامی ناشی می دست خویش می بیند و با مسئولیت پذیری باید دین خویش 
 شود مسئولیت پذیری است.

 دادگری و عدالت-6
یا أَیُّهَا الَّذینَ آمَنُوا کُونُوا » قرآن مجید با صراحت همه مسلمانان را مخاطب قرار داده، و دعوت به )اقامه کامل عدل( می کند:

ای کسانی که ایمان آورده اید! کاملاً قیام به عدالت کنید! برای  ;شُهَداءَ لِلّهِ وَلَوْ علَی أَنْفُسِکُمُ أَوِ الْوالِدَیْنِ وَالاقَْرَبینَقَوّامینَ بِالْقِسْطِ 
[. از مهمترین 317]نساء/ « خدا شهادت دهید، اگر چه )این گواهی( به زیان خود شما، یا پدر و مادر و نزدیکان شما بوده باشد!

 است.« پیراستگی از هر گونه تبعیض و ظلم»افی که در هر مدیر نهایت لزوم را دارد، اوص
بنابراین یک مدیر که براساس موازین اسلامی عمل میکند همواره باید دغدغه اقامه عدل داشته باشد چه این عدالت بین 

نان دیگر را نیز بر این مسئله تشویق نماید تا اداره کارکنان باشد یا ارباب رجوع و چنانچه از بیان رسول اکرم )ص( بر می آید کارک
 ای عادلانه باشد.

 اختلاف از پرهیز و قوانین به پایبندی-7
 محکم، اىرشته چون که شودمى سبب ویژگى این و دارد نظر در را عمومى منافع اشهماهنگى و انسجام خاطر به خدا قانون

 می عهده بر را ای اداره یا سازمان مدیریت و سرپرستی که فردی. گردد دوگانگى و تفرقه مانع و زند پیوند هم به را جامعه افراد
( وسلم وآله علیه الله صلی)اسلام پیامبر همسر« سلمه امّ» که آمده دیات و حدود کتاب در. باشد قوانین و اصول به پایبند باید گیرد

« سلمه امّ» آوردند،(وسلم وآله علیه الله صلی)پیامبر نزد کرده دستگیر را او که هنگامی ;بود زده دزدی به دست که داشت کنیزی
این حدّی از حدود الهی  ;یا أُمَّ سَلَمَه! هذا حَدٌّ مِنْ حُدُودِ اللّهِ لا یُضَیَّعُ»:فرمود( وسلم وآله علیه الله صلی)پیامبر کرد، شفاعت او درباره

 ص ،32 ج ،3425طوسی،  ؛074 ص ،5 ج ،3425کلینی، « ]صرف نظر کرد است، هرگز نمی توان از اجرای آن )به خاطر روابط(
 سپس دستور داد او را مجازات کردند. ;[111 -110 صص ،39 ج ،3428عاملی،  ؛304

 همه است اگر ملت همه مصالح براى و است ملت همه خاطر آرامش براى قانون:فرمایدمى باره این در( ره) خمینى امام
 به اگر هستند، کشور سر تا سر در که نهادهایى همه و هستند کشور در که گروه هایى همه و هستند کشورمان در که اشخاصى

. آیدمى پیش هاشکنى قانون راه از اختلافات. آمد نخواهد پیش اختلافى هیچ بشمریم محترم را قانون اگر و بشویم خاضع قانون
شایسته نام سازمان و « ضابطه بر آن حاکم نباشد»سازمان و تشکیلاتی که اصولاً [ .039 ص ،34 ج ،3134]موسوی خمینی، 

 تشکیلات نیست و در بین همه کارکنان اختلاف به وجود خواهد آمد.

 رشوه از پرهیز-8
 ویرانگر، آفتى بسان که باشد مى «خوارى رشوه» است، انسانى جوامع بیشتر گریبانگیر که اقتصادى ناهنجار هاى پدیده از یکى

 یا دهند، حقّ بردن بین از براى که است ومالى مزد آن رشوه، .گرددمى ومرج هرج وسبب گسیخته ازهم را ومقررات قانون تاروپود
 [ 731 ص ،3 ج ،3195 سیاح،].« کرد منحرف داد، رشوه یعنى «رشَا» و نمایند دریافت باطلى نمودن حقّ جهت

 استفاده انعام، و زحمت حق وحساب، حق تعارف، هدیه، مانند نامهایى از دهنده ورشوه خوار رشوه که شودمى سبب رشوه زشتى
[ 025 ص ،3194 نیا، الهامی] .دهدنمى رشوه وزشتى ماهیت در تغییرى وجه، هیچ به نامها تغییر این که است روشن ولى کنند؛

 بین واسطه که وکسى رشوه ودهنده گیرنده مَلعُْونُونَ؛ بَیْنهَُما المْاشى وَ المْرُتْشَى وَ الرَّاشى:»فرمایدمى وآله علیه اللّهصلى پیامبراکرم
 برای جایی اسلامی مدیریت در [.054 ص ،324 ج ،3421 مجلسی، ؛ 373 ص ،3427 شعیری،.]هستند ملعون همگى است دو آن

 .شد خواهند مجازات و هستند منفور گیرنده رشوه و دهنده رشوه فرد اسلامی قوانین طبق و نیست رشوه
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 بالا کارایی-9
روشن است که منابع و امکانات، تأثیر فراوانی بر کارآیی و اثر بخشی سازمان دارد، و هر چه منابع و امکانات بیشتری در اختیار 

سازمان  سازمان باشد، میزان موفقیت و پیشرفت سازمان نیز افزایش خواهد یافت ؛ لیکن آنچه بیش از وجود منابع و امکانات میتواند
را یاری رساند، استفاده بهینه و بهره وری مناسب از امکانات موجود است. این نکته ای است که امام علی )ع ( در یکی از سخنان 

مورد استفاده قرار التَّبْذِیر ؛ )امکانات کمی که با تدبیر  مَعَ الْکثَِیرِ مِنَ أَبْقَى التَّدبِْیرِ مَعَ القَْلِیلُ» خود آن را متذکر شده و می فرماید:
 [174 ص ،3133 آمدی، تمیمی«] گیرد، از )امکانات ( بسیاری که با اسراف همراه باشد ماندگار است.

بنابراین ، توجه ویژه مدیران سازمان بایستی به برنامه ریزی مناسب و صحیح برای استفاده بهینه و مناسب از امکانات معطوف 
 از پذیری، ت و منابع ، و اسراف و زیاده روی در استفاده از آن ها. از سویی دیگر مسئولیتباشد، نه به داشتن بیش از حد امکانا

 راه در بالا، پذیری مسئولیت با و گذاشته الزامات حداقل از را فراتر پا انسان که میشود حادث زمانی تعالی زیرا است کیفیت ملزومات

 السَّمْعَ إِنَّ عِلْمٌ بِهِ لَکَ لَیْسَ ما تَقْفُ لا وَ »میفرمایند؛  اسلام در اجتماعی مسئولیت درباره قرآن در خداوند .بردارد گام ترقی و تکامل
اسرا/ « ] مسئولند. همه دلها و چشم گوش که نکن چرا پیروی نمیدانی آنچه مَسْؤُلا مَسئولاً؛ از عَنْهُ کانَ أُولئِکَ کُلُّ الْفؤُادَ وَ الْبصََرَ وَ

13] 
 متعهد و مسئول مردم به خدمت در را خود مسلماً باشد خدا رضای برای و شرعی تکالیف اساس بر کارهایش تمام مدیر اگر

 خود اعمال تمام و بیندمی خدا بازخواست معرض در را خود همواره تقوا با مدیر. شودمی کیفیت با و درست کارهایش همه و میداند
 آثار بلکه آورد،می همراه به خود برای را کار سلامت و کیفیت تنها نه اینگونه. کندمی تنظیم الهی ارزشهای و موازین مطابق را

 .بردارند الگو او از اگر مخصوصاً رسید خواهد هم دیگران به آن مثبت

 رجوع ارباب تکریم-11
 ارباب خصوصاً جامعه، اقشار همه تکریم مسئله به دنیا، کیفیتی نظامهای و الهی ادیان تمامی همچون اسلام، مبین دین در
 ناب فرهنگ های شالوده از میتوان را مورد این و است شده فراوان تاکید است، آمده کاری انجام یا دادخواهی برای که رجوعی
 .برشمرد اسلامی

 : میفرماید (ع) علی امام
 وَلا حاَجَّتَهُ عَن اَحَد تَحمَشُوا وَلا الاَئِمَهُ سفَراء وَ الاَمهُ وُکلَاءُ وَ الرَعیهُ خزَانُ فَإِنَّکُم لَحَّوائِجِهُم واَصبِروا اَنفُسِکُم مِن اَلنَّاسُ فَاَنصفُِوا

 هستید رعیت دار خزانه شما که ورزید شکیبایی آنان حاجتهای آوردن بر در و بدهید خود از را مردم داد پس . طَلَبَتِه عَن تَحبِسُوء
 نامه البلاغه، نهج]. مدارید باز اوست مطلوب آنچه از را او و مگذارید ناکرده را کسی حاجت. را سفیران و را امامان و را وکلا را امت
73] 

 جامعه و افراد برای و باشد جامعه زیان به که فعالیتی یا معامله نوع هر: میفرماید (ص) اکرم رسول لاضرر، قاعده اساس بر
 [3193 زاده، نبی از نقل به]. است حرام باشد داشته ضرر مستقیم غیر یا مستقیم بطور

 

 پژوهش پیشینه-3
 دانشگاه) مصباح مجله در مقالات این مجموعه که شده نوشته مختلف جهات از بسیاری هایکتاب اسلامی مدیریت زمینه در

 آنچه اما .است شده گردآوری خصوص این در نیز مقاله و کتاب عنوان 022 از بیش تاکنون و است شده آوریجمع(( ع)حسین امام
این است که کمتر به مسئله آثار مدیریت اسلامی بر ادارات و سازمان ها توجه  خوردمی چشم به تحقیقات این در کمبود عنوانبه

 شده است.
 

 پژوهش روش-4
جمع آوری اطلاعات توصیفی از نوع  چگونگی بیان اهداف آن روش پژوهش از نظر ماهیت و باتوجه به طرح پژوهش و

ات شهرستان ادار و است که به دنبال توصیف اثرات بکارگیری مدیریت اسلامی بر سازمانهاهمبستگی واز جهت هدف کاربردی 
 سازمان مورد0و (نفت شرکت-بازرگانی امور-طبیعی منابع-کشاورزی جهاد) دولتی اداره نوع 4 شامل آماری نقده است. تعداد جامعه

 30شامل پرسشنامه توزیع طریق از که است، شده استفاده ((ره)امام بیمارستان خصوصی بخش-گاز اداره خصوصی بخش)خصوصی
 از استفاده اب را پرسشنامه این پایایی .پرداختیم اطلاعات آوریجمع به پایایی رجوع ارباب نفر03مدیر،39کارمند، نفر40 بین سوال
دهنده پایایی پرسشنامه نشان52/2از انجا که آلفا بالای  است و99/2 پرسشنامه الفای که؛ قراردادیم سنجش مورد کرونباخ آلفای
 است.
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 فرضیات پژوهش-5
 داری دارد.شهرستان نقده ارتباط معناخصوصی  موفقیت سازمانهای دولتی و عامل برنامه ریزی با تعالی و 
 داری دارد.شهرستان نقده ارتباط معناخصوصی  موفقیت سازمانهای دولتی و عامل مشورت با تعالی و 
 داری دارد.شهرستان نقده ارتباط معناخصوصی  موفقیت سازمانهای دولتی و عامل انگیزه با تعالی و 
 داری دارد.ناخصوصی شهرستان نقده ارتباط مع موفقیت سازمانهای دولتی و عامل اعتماد متقابل با تعالی و 
 د.داری دارخصوصی شهرستان نقده ارتباط معنا موفقیت سازمانهای دولتی و عامل مسئولیت پذیری با تعالی و 
 داری دارد.خصوصی شهرستان نقده ارتباط معنا موفقیت سازمانهای دولتی و عامل عدالت ودادگری با تعالی و 
 داری دارد.خصوصی شهرستان نقده ارتباط معنا موفقیت سازمانهای دولتی و عامل پرهیز از رشوه با تعالی و 
 داری دارد.نقده ارتباط معنا شهرستانخصوصی  موفقیت سازمانهای دولتی و عامل کارایی با تعالی و 

 

 یافته های پژوهش-6

 الگوی اندازه گیری متغییرهای پژوهش-6-1
همانطوری که  دهد.(تحلیل عاملی تاییدی مرتبه اول عوامل مدیریت اسلامی را در حالت تخمین استاندارد را نشان می3جدول)
گفت که تمام عوامل موثر در مدیریت اسلامی توسط پرسش بزرگتر است پس می توان 7/2شود همه بارهای عاملی ازمشاهده می

 بزرگتر است که نشانگر تایید تحلیل عاملی تاییدی است.83/3ها سنجیده شده است.همچنین همه ضرایب معنادار نیز از 
 

 استاندارد نیدر حالت تخم یاسلام تیریمرتبه اول عوامل مد یدییتا یعامل لیتحل-1جدول
 7 4 1 0 3 عامل

 93/2 59/2 99/2 53/2 82/2 برنامه ریزی
 79/2 33/2 32/2 34/2 35/2 مشورت

 38/2 75/2 59/2 57/2 90/2 انگیزه بالا
 80/2 82/2 2/99 98/2 92/2 پایبندی به قانون
 93/2 38/2 57/2 54/2 39/2 تکریم ارباب رجوع

 92/2 95/2 58/2 54/2 58/2 اعتماد متقابل
 55/2 39/2 53/2 59/2 53/2 مسئولیت پذیری
 59/2 35/2 59/2 98/2 98/2 عدالت و دادگری
 57/2 95/2 37/2 30/2 35/2 پرهیز از رشوه

 38/2 57/2 32/2 79/2 37/2 کارایی

 

 الگوی مفهومی پژوهش-6-2
استفاده می  ،GFI ،NFI ،RMSEA RMR ،AGFI برای ارزیابی وتناسب الگواز شاخص های برازش از جمله کای دو، 
مقدار به دست آمده، این شاخصها توسط  (برخی از شاخصهای برازش الگو به همراه دامنه مطلوبیت و0در جدول شماره) کنیم.

 با توجه به شاخصها می توان نتیجه گرفت که الگوبازش خوبی دارد. پژوهش ارائه شده است. آزمون الگوی معادله ساختاری

 
 های برازششاخص-2جدول

 حد مطلوب کمیت شاخص ششاخصهای براز ردیف
 --- 0 11/332 کای دو 3
 82/2بزرگتر از GFI 89/2 شاخص برازندگی 1
 82/2بزرگتر از AGFI 85/2 برازندگی تعدیل یافته 4
 3/2کوچکتر از RSEAM 233/2 ریشه دوم میانگین خطای براورد 32

به صورت مستقیم و مثبت بر تعالی وموفقیت 99/2ضریبباتوجه به نتیجه آزمون می توان نتیجه گرفت که مدیریت اسلامی با 
 ی دارد.داری و موفقیت سازمانها اثر معنیچنین عوامل مدیریت اسلامی با ضرایب تاثیر مثبت بر تعالهم سازمانها اثر معناداری دارد؛

 (ارائه شده است:1نتایج در جدول )
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 ضرایب تاثیر-3جدول
 نتیجه اثرمستقیم عامل
 H0رد 55/2 برنامه ریزی

 H0رد 77/2 هماهنگی ومشورت

 H0رد 38/2 انگیزه بالا
 H0رد 39/2 اعتماد متقابل

 H0رد 34/2 مسئولیت پذیری
 H0رد 38/2 عدالت ودادگری

 H0رد 37/2 پایبندی به قانون
 H0رد 30/2 پرهیز از رشوه

 H0رد 78/2 تکریم ارباب رجوع
 H0رد 32/2 کارایی

این ضرایب نشان  تعالی سازمانها تاثیر دارد. تمام ابعاد آن بر موفقیت و دهد که مدیریت اسلامی وضرایب تاثیر نشان می
 مشورت کمترین تاثیر را دارد. عامل هماهنگی و بیشترین تاثیر و دهد که عامل برنامه ریزی،می

 

  گیری نتیجه
 انسان اگرچه نیز اسلامى مدیریت نظام در شود.مى دادهخدا  با ارتباط مهارت بهاهمیت  ترینبیش اسلامى، مدیریت نظام در
 نیز آن با مرتبط اشخاص یاموسسه  درون افراد از اعم مردم، عموم رضایت بلکه نیست، کلیدى عامل انسان تنها اما است، محور
 است مهمى بسیار عامل شده، نهفته رعیت خشنودى در که تعالى،حق رضاى سخن، دیگر آید بهمى حساب به سازمان کلیدى عامل

 اندیشید. بدان باید جامعه بستر در که
خواهی، قوانین و ضوابط و ... توجه شده است که این اصول پذیری و عدالتدر اصول مدیریتی اسلام همواره به مسئولیت 

ا در پی خواهد داشت، کارمندان از نتایج و آثار مثبتی مانند وجدان کاری، انگیزه بالا، عدالت، کارایی بالا و نیز اعتماد و صداقت ر
حقوق کافی برخوردار شده و از هرگونه دوری از قوانین و رشوه خواری دوری خواهند گزید و کسانی که به این شیوه مدیریتی اداره 

کارگیری  شود با بهکنند و همواره به تکریم ارباب رجوع می پردازند. پیشنهاد میمی شوند به سوی خطا و اشتباه سوق پیدا نمی
 اثرات مدیریت اسلامی در محیط سازمان و اداره امنیت شغلی، کارایی و انگیزه را بالا برد.

 با توجه به تجزیه و شود.سطح برازش در سطح خوب ارزیابی می الگوی برازش نشان می دهد که تمام روابط برقرار است و
 سازمانها چه دولتی وخصوصی به طور مستقیم تاثیرگذار است.تعالی  بریم که مدیریت اسلامی بر موفقیت وتحلیل پی می

 پیشنهادات
 هایی را انجام دهند:به پژوهشگران دیگر پیشنهاد می شود که در زمینه های زیر می توانند پژوهش

 وادهتاثیر آن برسبک زندگی افراد به منظور رواج دادن مدیریت اسلامی در زمینه مدیریت خان تبلیغ مدیریت اسلامی و-3
 ایجاد زمینه ای برای ترویج مدیریت اسلامی بین گروههای مختلف جامعه-0
 سازمانها اصول اجرائی آن به منظور اجرا وبه کارگیری بهتر آن در ادارات و تببین مفهوم مدیریت اسلامی و-1
 

 منابع
بناء و محمد احمد عاشور، قاهره:  میاه: محمد ابرقیتحق ه،یو الرع یاصلاح الراع یف ه،یّالشّرع اسهیاحمد، السّ ه،یمیابن ت .3

 م3857دارالشعب، 
 ر،یرکبی: مؤسسه ام، تهران، تحف العقول عن آل الرسول ، مترجم: جنتى، احمد، چاپ: اولشعبه حرانى، حسن بن على ابن .0

 ش   3190
 تا ی، البدایة و النهایة، بیروت: دار الفکر، بکثیر دمشقى، ابوالحسن ابن .1
: روتیب ،یشبل ظیو عبدالحف یاریأب میالسقا، ابراه ی: مصطفحیابن هشام، تصح رهیحمد عبدالملک، سهشام، ابو م ابن .4

 ق3157دارالفوقان، 
قم: مدرسه امام (، التفسیر المنسوب إلى الإمام الحسن العسکری علیه السلام، یمحمد حسن بن على )امام حسن عسگر ابو .7

 ق 3428مهدى، اول: 
 ه ، ق 3421 ،یمرعش یالعظم اللهتیقم، مکتبة آ ه،ینصح العرب ی، اقرب الموارد ف یالخور دیسع یشرطون .3
 3430 ،ی: اعلمروتیب ،یخامنه ا یصلح الحسن)ع(، ترجمه: عل ،یراض ن،یاسی آل .5
، چاپ دوم ، تهران : دفتر نشر فرهنگ اسلامى،، هاشم ، الإنصاف فى النص على الأئمة ع ، ترجمه رسولى محلاتى بحرانى .9

 ش 3159
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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 9311 تیر(، 33)پیاپی:  3، شماره سال پنجم

 

با  یشهر تیریاز خدمات مد تیبواسطه رضا یاجتماع هیکسب سرما

 یبرحق نظارت شهروند دیتاک

     

 1یردیمهرشاد الله و
 72/27/99تاریخ دریافت:  

 72/20/99تاریخ پذیرش: 
 

  20577کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 گریبه د یابیتحقق و دست نهیزم شیفصل مشترك و در واقع پ ،یاجتماع -ینهاد عرف کیبه عنوان  ینظارت همگان
 اتیتوانمندسازي و مشارکت دادن افراد در واقع زه،یانگ جادیشود. ایو شاخص هاي آن محسوب م یملاحظات حکمران

از سوي مجموعه  ییشهري و پاسخگو رانیمد ومتقابل ازسوي شهروندان  ريیپذ تیروزمره شهري و مسئول یزندگ
ها،  یخط مش نییها، تعريیگمیعملاً درتصم امور شهرداري ضمن نظارت مستمر، هیشهري شهروندان در کل تیریمد

 شیدرافزا ی. نظارت همگانندینما یحل مشکلات ومسائل مربوط به شهر محل سکونت خود مشارکت م ها وزيیربرنامه
 یابیوسلامت اداري مورد مطالعه و ارز تیشفاف شیوبه تبع آن افزا ییسازي امرپاسخگو نهینهاد ،یمشارکت فعالانه مردم

نهاده شده و از ارکان  انیبن یو حقوق اجتماع یاسیحقوق س ،ی. اساساً حقوق شهروندي بر سه اصل حقوق مدنردیگیقرار م
در بستر  يشهر تیریمد یاجتماع هیدارد تا به کسب سرما نیبر ا یرو سع شیپ ارنوشت .گرددیحقوق بشر محسوب م یاصل

خدمات ارائه  تیفینوع نظارت بر بالاتر بردن ک نیکه ا يریآن و تاث یو اجتماع یبا توجه به ابعاد حقوق ینظارت همگان
 شده دارد بپردازد. 

 
 
 
 
 
 

 

 يحقوق شهر ،يشهروند نظارت ،یاجتماع يهاهیسرما ،يشهر تیریمد یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 6پسماند منطقه  تیریاداره مد سیرئ ،یاسیس يایدکترا جغراف يدانشجو 1-
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 مقدمه  -1
 و می گذارد نیز روبه فزونی فساد نظام، کل به بی اعتمادي افزایش به دلیل شود، ناکارآمدي دچار حکمرانی نظام که هنگامی

 و ارزشها شهروندان حالت، این در. میرساند و فروپاشی ناپایداري مرز به را نظام و کرده تقویت را خود مدام معیوب حلقه این
 مالیات، پرداخت قانون، رعایت هنگام شهروندان میدانستند؛ مذموم ازآن، پیش که میزنند کارهایی دست به و کنارگذاشته را هنجارها

 کم نیز شهروندان بقیه که تصورند این بر ي جمعی به صورت همگی... و محیط زیست از عمومی، حفاظت اموال تخریب عدم
 را خود جاي جمعی هحافظ در اعتماد آن، درباره ابهام یا اصل این نقض صورت در که است بدیهی. می کنند رفتار همان گونه وبیش

 (1092جقه ، )صادقی .داد خواهد فردگرایانه مناعت طلبی و بی اعتمادي به
 کارایی عدم کاري، موازي رشوه، خواهی، زیاده خواري، رانت) همچون اداري سیستم ارکردهاي متعدده کاز دلایل ک یکی

و نیازمند سیاست  ایران امروز مشکلی جامعه که باشد می نظارت همگانی بعد به بی توجهی و غفلت...(  و وري بهره در وضعف
 و مراتبی قرارگرفته وسلسله سازمانی هاي نگرش الشعاع تحت نظارت و همگانی عمومی مبتلابه بعد همواره که چرا .است گذاري

 (1092کاظمیان ومیرعابدینی،.)است نبوده اثربخش نیز اصل نظارت عمل در
 سازي مقتدر بستر ضمن اینکه غیررسمی ناظرین از گسترده اجتماعی شبکه یک قالب در و همگانی نظارت واسطهه ب

 همه بین متقابل اعتماد و اجتماعی سرمایه فراهم می شود، فعالانه و معنادار مشارکت براي آنها به انگیزه بخشی شهروندان،
نهاد  یک عنوان به همگانی نظارت .گرددمی  فعالانه نیزمحقق تبع آن مشارکت می یابد و به افزایش شهري مدیران و ذینفعان

 درون، به بیرون از آن ارتباطی و جهت هاي که کانال ها است و شامل ارتباط ویژه اي مشارکتی برمبناي حکمرانی، الگویی و مدنی
 مشارکت سطح همگانی عالی ترین نظارت مفهوم .برحاکمیت است مردم نظارت اجتماعی، بیانگر سرمایه مثابه و به بالا به ازپایین

 (1039است.)کاظم زاده،  اجتماعی
 نهادي -عرفی همگانی قاعده اي است. نظارت همین در نیز مشابه موارد و ارزیابی بازرسی،کنترل، با نظارت نوع این تمایز

 انتقاد، ازجمله متعدد درقالب هاي نها آ مشارکت لایه هاي به واسطه شهروندان ازنقطه نظرات بهینه برداري بهره دنبال به و است
 در درون آن انعکاس به نسبت موقع،ه ب پاسخ و ها قالب از هریک به دادن انسجام با تا است و تشکر تقدیر و شکایت پیشنهاد،
 اداري،نشریه فساد و خوب حکمرانی الگوي رابطه ،تحلیل1037پور،رحمت الله، قلی)نماید. اقدام ارتقاء و اصلاح هدف با سیستم
 معنادار از مشارکت گیري بهره سازمانی، ن درو سطح در تواند می اینکه ضمن نظارت از بعد ( این12 شماره مدیریت، فرهنگ
 محیط در واقع و شهر قبال در مردم پذیريت روحیه مسئولی پرورش موجب نیز سازمانی برون سطح در سازد فراهم را مردمی
 .(1095وحید،حبیبی،) افزایش دهد نیز مردم و حاکمیت متقابل بین اعتمادسازي و شود خود زندگی
 

 روش تحقیق-2
 ازطریق که است اي کتابخانه ومنابع اطلاعات و ها برداده تمرکز با توصیفی-تحلیلی پژوهش دراین به کاررفته تحقیق روش

 پذیرفته صورت شده نگاشته وماخذ منابع دربخش تفصیل به آنها جامع اطلاعات که وتدوین مستندات واخذ برداري فیش و مطالعه
  .است

 

 پیشینه تحقیق-3
همگانی  نظارت بر تاکید با تهران در شهري حکمرانی نهادي ( در مقاله اي با عنوان؛ ارزیابی1095وحید و مسعود حبیبی) مجید

 ملاحظات دیگر به و دستیابی تحقق زمینه وپیش مشترك اجتماعی و فصل -عرفی نهاد یک عنوان به موضوع نظارت همگانی به
تهران در  شهري مدیریت مجموعه 1333 سامانه شهري اشاره کرده و با اشاره به تجربه عملکرد بعد در آن شاخصهاي و حکمرانی

 حلقه و شهري حکمرانی زمینه پیش بومی، نهاد یک جایگاه در تواند می همگانی پی اثبات فرضیه خود مبنی براینکه؛ نظارت
 باشد. آن شاخص هاي تحقق براي واسطی
 دسترسی که؛ شفافیت، کارآمدي ،به این می پردازد و نظارت ( در مقاله اي تحت عنوان؛ شفافیت،1092جقه، صادقی عید)س

 داده فساد راکاهش رسمی، مقام هاي و حکومت ها پاسخگویی افزایش میزان اطلاعات با بهتر وجریان اطلاعات به بیشتر
 به دسترسی وضعیت داده میشودکه نشان همچنین .آن می انجامد پایداري به هم حکمرانی بهبود و می بخشد را بهبود وحکمرانی

 هستند. مواجه وظایف تداخل و تعدد با نیز نظارتی نهادهاي فاصله دارد و مطلوب جایگاه از هنوز ایران ادعا در
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 ادبیات تحقیق-4

 شهر-4-1
 مختلفی هاي شاخصه براساس کشور هر جغرافیایی - سیاسی تقسیمات و قضایی سیستم مراتب ازسلسله بخشی مثابه به شهر

 در. گیرد می شکل...و گیري تصمیم نظام در مردم مشارکت و اجتماعی مندي علاقه آگاهی، سطح مدیریت، نوع حکومت، مانند؛
 اساس بر شهر اوقات، گاهی. نیست بخش رضایت تنهایی به کدام هیچ که است شده شهري مکان از مختلفی تعاریف حاضر، حال

 غیر بخش در شاغل افراد اساس بر ،گاهی (اداري -سیاسی تعریف) اداري کارکرد اساس بر ،گاهی( فرهنگی تعریف) شهري فرهنگ
 (1091پور، )شارع .شود می تعریف( شناختی جمعیت شاخص) جمعیت تعداد اساس بر گاهی و( اقتصادي شاخص) کشاورزي

 

 و حقوق شهروندی شهروندی-4-2
 جایگاهی برابر، همه افراد این. میشود داده هستند، اجتماع عیار تمام عضو که افرادي تمامی به که است پایگاهی شهروندي که
با  همراه جامعه نهادهاي با ارتباط برقراري سطح شهروندي، دیگر عبارت به یا دارند پایگاه این با متناسب تکالیف و وظایف حقوق،
 از مجموعهاي شامل است که عضویت موقعیت یک شهروندي (1090احمدي وهمکاران،.)است خود زندگی محیط از مراقبت
 دولت با رابطه در که است اجتماعی جایگاهی شهروندي .دلالت دارد استقلال و برابري عدالت بر و است تعهدات و وظایف حقوق،

 قانون با که دهد می نشان را منزلتیشهروندي  .است همراه اجتماعی حقوق و سیاسی حقوق مدنی شامل حقوق حق سه نوع با
 متقابل حقوق سلسله یک و اجتماعی متقابل قرارداد نوع یک شهروندي کلی، طور به (1033 لطفی و همکاران،) .می شود اعطا

 مشخص محدودة یک در و اجتماعی ملی هویت به نسبت عمومی مشترك احساس یک همچنین و دولت بر دولت بر مردم و مردم
 (1039)محسنی،.است

باید وظایفی را درمقابل آنها انجام  حکم روایان شهري، هم حق دارد و هم تکلیف ؛یعنی هم که دربرابر کسی است شهروند
 .مشارکت مردم بر توانایی هاي مدیریت شهري بیفزایند توانند باجلب مدیران شهري می .انتظاراتی داشته باشد دهد و هم باید ازآنها

 .نمود سوي کنشهاي مشارکتی اشاره به شهروندان کشاندن مسئولین شهري، در نقش مدیریت شهري میتوان به بحث بنابراین در
 (1095)جعفري، .می گیرد شکل متقابل یک ارتباط در که حقوقی است وظایف و از اي مجموعه شهروندي حقوق
 

 (1931جعفری، )1تصویر شماره: 

 
 

 شهری مدیریت-4-3
 مدیریت مقوله به مند نظام نگرشی کننده بیان تعاریف این از هرکدام و است شده ارائه شهري مدیریت از متعددي تعاریف

 در با محلی سطح در شهري مناطق پایدار مدیریت ارتقاء منظور به شهر امور اداره از است عبارت شهري مدیریت":است شهري
 شهري مدیریت"( 1091حاجیانی و همکاران،)"است کشور اجتماعی و اقتصادي ملی، سیاستهاي اهداف تبعیت از و داشتن، نظر
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 اقتصادي اجتماعی، مختلف ابعاد در ذیربط و موثر غیررسمی و رسمی و اجزاء عناصر از متشکل گسترده، سازمان یک از است عبارت
 (1020شیروان، کاظمیان )".است مربوطه شهر پایدار و همه جانبه توسعه هدایت و کنترل اداره، هدف با شهري بافت کالبدي و

 خود ساکنان آسایش و رفاه بتوانند تا شوند می مدیریت شهرها. است یافته اساسی تحول جهان در شهري مدیریت امروزه
 شهري توسعه هاي طرح و ها برنامه موفقیت در مهمی نقش و است وسیعی تشکیلات داراي شهري مدیریت .کنند راتامین

 بنایی زیر تاسیسات اقتصاد، فرهنگ، تفریح، زمین، کاربري ،مسکن، عمومی رفاه شهر، در مرور و عبور جمعیت، نیاز رفع وهمچنین
 (1092تقوایی وصفرآبادي،)عهده دارد بر ها آن امثال و

 فعالیت هاي داردکه قرار شهرداري آنها رأس در که امورشهر اداره متولیان از متشکل. است شهري نظامی مدیریت از منظور
 .دارد نظارت برآنها بهینه وظایف انجام منظور به و می دهد سازمان شهر را

 محیط و زمینه جامعه متعارف سطح در که نحوي به است شهري توسعه فرایند تقویت شهري، مدیریت سیستم تئوریک هدف
 کلان هدف این قالب در. شود فراهم اقتصادي و اجتماعی هاي ویژگی تناسب به شهروندان، کارآمد و راحت زندگی براي مناسبی

 :کرد تعیین زیر شرح به شهري مدیریت هاي سیستم تمام براي فراگیر خرد هدف سه توان می
 توجه با شهروندان کلیه زندگی و کار شرایط ارتقاء پایدار، اجتماعی و اقتصادي توسعه تشویق شهر، فیزیکی محیط از حفاظت

 (1092کشور، هاي دهیاري و ها شهرداري سازمان).درآمد کم هاي گروه و افراد به ویژه
 می اطلاق شهر شوراي مدیرمنتخب به شهردار عنوان که است شهر مدیر – شورا ایران، مدل در شهري مدیریت مدل

 سیاست رادر مردم مشارکت شهروندان، نمایندگان حضور با که است نهادهایی از یکی شهر شوراي( 1032وهمکاران، آخوندي)شود
 (1036دریایی، و آذربایجانی) کند می فراهم شهري مدیریت و گذاري

 و بیانگر شهر، شوراي یا شهر انجمن اعضاي انتخاب بواسطه شهردار یعنی شهري مدیریت مسئولیت انتخاب در مشارکت
 مشارکت اهمیت و لزوم امر این. باشد می خود نظر مد شهري مدیریت انتخاب جهت ، مردم نزد مشارکت انگیزه ایجاد عامل

 و تحقق براي ایران در ها شهرداري مسئولیت و سازد، می چندان دو را شهرداري و شهري ریزي برنامه امور در شهروندان اجتماعی
 .شود می مطرح اجتماعی مسأله یک عنوان به پیش از بیش بستر این شدن عملیاتی
 

 شهرداری-4-4
 مردم باعموم تنگاتنگی و مداوم ارتباط که است هایی دستگاه از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در

 هر. باشند داشته رضایت عملکردشهرداري از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه توسعه همه لذا دارد،
 براي ریزي وبرنامه گذاري سیاست: نظیر وظایفی. است دولتی غیر نهاد این خدمات نیازمند پایان زندگی تا تولد آغاز از شهرنشین

 مواردي جمله از همگی ،...و فرهنگی و اجتماعی وظایف خدماتی، وظایف عمران شهري، و اجرایی و فنی امور شهري، توسعه
 گسترده بسیار وظایف اجراي در( 1092همکاران، و وکسالایی حبیبی.)می باشد شهري مدیریت و ها شهرداري عهده بر که هستند
 بوده تأکید مورد عدالت، و رسانی اطلاع پاسخگویی، شفافیت، بر لزوم مبتنی نگرش ها آن روزآمد مدیریت و ها شهرداري به محوله

 شناخت احتمالی هاي فرصت و ها وتهدید ضعف نقاط موجود و هاي چالش از توان می شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با و
 جلب به نسبت توان می آن با متناسب فعالیت هاي پایش و رضایتمندي سنجش هاي یافته از استفاده با. کرد حاصل را مناسبی
 (1097پور، وحسین مردعلی،شهسواري.) کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت
 و پیچیده بسیار شهرها در زندگی اکنون اما است بوده شهر امنیت تامین شهري مدیران مسئولیت عمده گذشته دهه چند در
 ها دخالت این بدون زندگی که است یافته افزایش چندان شهروندان امور در دولتی شبه نهادهاي یا دولت دخالت .شده است متنوع

 :کرد بندي دسته حوزه درسه توان می کلی طور رابه شهرداریها وظایف حاضر زمان در. می رسد نظر به ممکن غیر
وکنترل  نظارت - شهر ضوابط و حقوق - شهري امور وهماهنگی و سیاستگذاري گیري تصمیم: شامل سیاستگذاري، وظایف

 مالی اقتصادي و امور - شهري برنامه ریزي: شامل ریزي، برنامه وظایف
 سیاف)اجتماعی و فرهنگی خدمات-شهري خدمات-شهري هاوتجهیزات زیرساخت-شهري عمران : اموراجرایی،شامل

 (1032زاده،بدري فر،

 

 رضایت-4-5
 می تعریف ازآن استفاده از بعد خدمت یا محصول یک به نسبت مشتري برداشت و احساس عنوان به مشتري رضایتمندي

 اساسی نیازهاي ویژه به نیازها به توجه بلکه کند، نمی تأکید آنان برانتظارات تنها نه مشتري رضایت که باورند این بر محققان. شود
 و مدت کوتاه مشخص، ، آگاهانه انتظارات،. دارد فرق انتظارات با نیازها زیرا میشود، مربوط نیز منصفانه رفتار و احترام مانند مشتري
 مندي رضایت ، بنابراین.  است مدت طولانی و عمیق کلی، ، آگاهانه نا اند، نشده فعال که زمانی تا نیازها که حالی در اند، سطحی



 

51 

 

جم
 پن

ال
س

ره 
ما

 ش
،

3 
ی: 

یاپ
)پ

33
ر 

 تی
،)

93
11

 

 هم کلی، طور به. خواهد می او که روشی همان با و زمان همان در درست مشتري هاي خواسته و ها نیاز تأمین یعنی مشتري
 (1095 آذر،فرخ،جانانی،.) است سازمان از خدمات و کالا دریافت از بعد مشتري قضاوت حاصل رضایتمندي که دارند اعتقاد

 اگر و است راضی مشتري باشد، انتظار حد از بالاتر یا برابر عملکرد اگر. است انتظارات و عملکرد مابین تفاوت رضایتمندي
 .بود خواهد ناراضی مشتري باشد، عملکرد از بیش انتظارات

 

 اجتماعی  اعتماد و اعتماد-4-6
 اسمی معنی در و کسی به چیزي سپردن دیگري، به کاري واگذاشتن بر، کردن تکیه معنی به اعتماد معین فارسی فرهنگ در

 مختلف هاي زمینه در فردي بین یا شخصی بین روابط براي اصلی کلیدي اعتماد .است گردیده تعریف اطمینان و وثوق معنی؛ به
 یکدیگر با اعتماد دسته سه این. نمود بندي تقسیم سازمان به اعتماد و گروه به اعتماد فرد، به اعتماد به توان می را اعتماد. است
 اجتماعی سرمایه ابعاد از یکی بعنوان را اجتماعی اعتماد(( مدنی هاي سنت و دموکراسی))  درکتاب پاتنام .دارند تنگاتنگی رابطه
 شناخته اخلاقی منابع عنوان تحت که است اعتماد اجتماعی سرمایه شکل ترین شایع که است معتقد وي. دهد می قرار بحث مورد
 (1032دلفروز،.)میابد فزونی متقابلشان اعتماد ، کنند اعتماد یکدیگر به بیشتر دونفر هرچه وي اعتقاد به. شود می

 به نسبت افراد که باشد می شده تایید اجتماعی لحاظ به و اکتسابی تعهدات ، انتظارات از اي مجموعه شامل اجتماعی اعتماد
 (1095 ، رازقی ، جانعلیزاده ، ابراهیمی. )دارند شان اجتماعی زندگی به مربوط هاي نهاد و ها سازمان به نسبت و یکدیگر
 انجام درحال شهروندان و شهر به رسانی خدمت مبانی و اصول پایه بر که منسجم سازمانی بعنوان نیز شهري مدیریت حوزه در
 بتوانند سازمانی درون هاي ویژگی فرهنگی اجتماعی کالبدي، عمرانی هاي بخش در شهري مدیران که میزان هر. است وظیفه

 نامطلوب عملکرد هرچقدر بلعکس و نمایند جلب را شهروندان اعتماد توانند می هم میزان همان به کنند جلب را شهروندان رضایت
 دیگر بخش با هم مستقیمی ارتباط نوعی به مسئله این که دهند می دست از میزان به همان را شهروندان اعتماد باشند، داشته تري

 خواهد پی در هم را پایین مشارکت شهري، مدیران به پایین اعتماد عبارتی به. دارد شود، می مشارکت شامل که اجتماعی سرمایه
 فرد اجتماعی روابط تسهیل و گسترش موجب امر این که کرد تعریف جامعه افراد به نسبت فرد نیت حسن میتوان را اعتماد .داشت

 هاي سازمان بزرگترین از یکی عنوان به شهرداري خاص معناي به و شهري مدیریت (1032پور، شارع)شود می جامعه افراد سایر با
 و اجتماعی سرمایه عنوان به را اعتماد شهروندان که باشود برخوردار بیشتري وري بهره و کارایی از می تواند هنگامی اجتماعی

 (1091زاده، فلاح حاجیانی،رضائی،.)نماید استفاده شهري توسعه و سازمانی اهداف مسیر در آن از و کند کسب معنوي
 بین سو، یک از تنگاتنگی ارتباط. باشد می سیاسی اعتماد همان یا ها دولت به عمومی اعتماد بر مؤثر عناصر از اجتماعی اعتماد

آنها  برداشت و افراد سیاسی تجارب بین وازسوي دیگر(خود نخبگان به اعتماد)وسیاسی(یکدیگر به مردم اعتماد)اعتماد اجتماعی
 نه و است نهفته دولتی دستگاههاي ازکارآمدي شهروندان ادراك تلقی در مهم تعریف،عنصر این در .دارد وجود ازکارآمدي دولت

 هاي دستگاه اطلاعات و ارقام و آمار نظر از دولتی است ممکن که معنا این به. دولت هاي موقعیت و ها موفقیت به مربوط واقعیت
 نداشته ازآن وبرداشتی تلقی چنین مردم ولی برخوردارباشد مختلف هايهعرص در ازکارآمدي دیگران یا خود

 (1091زاهدي،خانباشی،.)باشند
 

 اجتماعی سرمایة-4-7
می  پیدا نمود مختلف واشکال قالب در داردکه دراختیار ومنابع ها،امکانات دارایی برمجموعة دلالت خود عام معناي در سرمایه

 در که دارد وجود سیسیا و فرهنگی ، اقتصادي اجتماعی، ؛ نظام خرده چهار حداقل اي هرجامعه در (1097 غفاري، محمودي،)کند. 
 چهار به ها حوزه درآن قبول مورد جمعی عمل قواعد و اصول رعایـت بـا میتوانند جمعی و فردي کنشگران ها حوزه این از یک هر
 سرمایة. یابند دست جامعه هر نیاز مورد سیاسی سرمایه و فرهنگی سرمایه اقتصادي، سرمایه اجتماعی، سرمایه یعنی سرمایه نوع

 و گیرد می شکل مشترك ارزشهاي و هنجارها واسطة به داردکه دلالت ها وانجمن تعاملات، ها، شبکه روابط مجموعة بر اجتماعی
 وارد اخیر سالهاي در که است اي واژه اجتماعی سرمایة. میکند تسهیل را اجتماعی متقابل واکنش و میشود اجتماع گرمی موجب
 گشوده اقتصادي و اجتماعی مسائل یابی علت و تحلیل در را تازه اي دریچه منظر این از و شده اقتصادي و اجتماعی علوم حوزة
 در حوزه هر جمعی عمل عام قواعد و اصول چارچوب از خـارج که فعالیتی نوع هر (1091 رودپشتی، عاشوري نجفی، بدیعیان،.)است
 به اجتماعی سرمایه  (1031عبداللهی،) .شود می محسوب اجتماعی آسیب گیرد، صورت حوزه آن ارزشمند منابع به دستیابی جهت

 سود براي را همکاري و هماهنگی که دارد اعتماد و هنجارها ، ها شبکه مانند اجتماعی سازمان هاي ویژگی به اشاره طورکلی
 (1090وحسینی، کماسی.)دارد دنبال به را انسانی و فیزیکی منابع در گذاري سرمایه از حاصل منافع افزایش و کرده تسهیل متقابل

 کارکرد در را اعتماد نقش اجتماعی سـرمایه نظریـه در. آیـد مـی حسـاب بـه اجتماعی سرمایه در کلیدي عنصر اعتماد هنجار
 وسـیع نگـاه یـک در. باشـد مـی کلیدي دموکراسی و مدنی مشارکت شامل نتـایج از اي مجموعـه وتسـهیل مـدنی جامعـه بهینه
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 خـاص، اعتمـاد بـه آن از کـه آشنایان به اعتماد. باشد می تشخیص قابل آن نوع سه اعتماد به مربوط مباحث پیشینه در جـامع و
 دیده پایدار روابط و اجتماعی هاي شبکه معمولاً اعتماد نوع این. اسـت شـده بـرده نام نیز آشنایان به اجتماعی یا شخصـی اعتمـاد

 هنجارو تأثیر تحت اعتماد .است اجتماعی سرمایة محورتعریف اعتماد، مفهوم (1096محسنی، شیري،علی آسیابر، نورانی.) شود می
 در. است اجتماعی سرمایة نتیجة و مؤلفه اعتماد، .دهد می تشکیل را اجتماعی سرمایة روح و شود می تولید انسانی متقابل ارتباط

 وجود به را اجتماعی سرمایة اعتماد طرفی، از. دارد آن با اي دوسویه رابطة و شود می شناخته اعتماد وسیلة به اجتماعی سرمایة واقع
 می تقویت افراد میان اعتماد باشد، داشته وجود کافی اندازة به اجتماعی سرمایة اي جامعه در اگر دیگر، طرف از و آورد می

 و مهمترین از یکی به اجتماعی سرمایه اصطلاح حاضر حال در (1095 دانیال، محمدیانی، علی، روزان، ،پوربه توکلی،عبدالله)شود
 از که است فراوانی ابعاد و ها مؤلفه داراي اجتماعی سرمایه است. گشته مبدل اجتماعی مطالعات حوزه در مفاهیم پرکاربردترین

 سرمایه تقویت که دهند می نشان مطالعات. روند می بشمار آن اصلی ابعاد از آگاهی و مشارکت اعتماد، بعد سه ها آن میان
 قاسمی.)دارد زندگی کیفیت بهبود در مهمی نقش خود، نوبه به این و شود می دیگر افراد با فرد ارتباط و مشارکت باعث اجتماعی
 (1097خوزانی،

 

 شهری سرمایه اجتماعی-4-8
 هاي برنامه و وظایف به عمل ضمن که نماید عمل و ریزي برنامه اي گونه به بایست شهري مدیریت یا شهر در حاکمیت نهاد
 سرمایه تقویت درجهت گذرد، می شهر امور بر که آنچه از شهروندان آگاهی و مشارکت افزایش ، اعتماد جلب جهت در بالادستی

 محوري سؤال و بحث شهري، مدیریت به ساختاري نگاه در (1093خانلو، گنج.)نماید اقدام خود مقبولیت تحکیم و اجتماعی هاي
 اند، یافته مشروعیت چگونه و چیست عناصر این اجتماعی پایگاه کدامند، شهري مدیریت و قدرت ساختار اصلی عناصر که است این

 و زمانی چه را، چیز چه کسی، چه موجود ساختار در اینکه نهایتاً و کنند می نمایندگی را اقتصادي و اجتماعی هاي گروه کدام منافع
 تعلّق فرد به آنکه از بیش که میشــود شناخته نامحسوس موهبتی و ســرمایه ، شهري اجتماعی سرمایه .آورد می دست به چگونه

 سنجش براي .کنند جبران میتوانند را جامعه از گروهــی حتی یا فرد یک توانایی نداشتن و اســت جامعه به متعلّق باشد، داشــته
 مشارکت-0انسجام اجتماعی،-7اعتماداجتماعی،-1 :عبارتنــداز که شــد خواهد استفاده سازه ازسه شهري اجتماعی سرمایه

 (1092پوراحمد،بابایی،رفیع،)اجتماعی 
 

 اجتماعی مشارکت-4-9
 اجتماعی زندگی بهبودوبهسازي قصد به رغبت ازروي همکاري درشکل ازامور بخشی انجام آگاهانه تقبل اجتماعی مشارکت

 ندارند،بلکه را درجامعه مشارکت وظیفه مردم فقط معتقدندکه مانندروسو پردازان ازنظریه ازطرفی،بسیاري( 1096مرادي،. )است
 یابد تداوم و ایجاد درآنان وظایف تعهد انجام و تعلق احساس هاي زمینه تا باشد داشته افراد براي بازخوردي باید نیز جامعه

 داوطلبانه هانه، آگا صورت به جامعه افراد سوي از که دانست اي یافته سازمان فرآیند توان می را اجتماعی مشارکت( 1037شیبانی،)
 مشارکتی، چنین شهود. گیرد می انجام قدرت منابع در شدن سهیم منظور به مشخص و معین هاي هدف داشتن نظر در با جمعی و

 (1092زارعی، و توکلی،دهقانی.)است وغیردولتی محلی هاي سازمان ها، گروه ها، انجمن چون مشارکتی هاي نهاد وجود
 اراده با آگاهی، و عاقلانه طور به مردم آن درطی که است فرایندي اجتماعی سرمایه بعد مهمترین عنوان به اجتماعی مشارکت

 در و دارند گروهی و فردي روانی، روحی، هاي نیاز ارضاي در سعی ، گروهی طور به آن مسئولیت از اي گوشه قبول با رغبت و
 جامعه در جمعی و فردي هویت یافتن جهت ها محدودیت و امکانات گرفتن نظر در با شده تعیین پیش از اهداف به رسیدن جهت
 اذعان میتوان و دارد جوامع پیشرفت بر شگرفی تأثیر اجتماعی سرمایه مهم هاي جنبه از یکی عنوان به مشارکت. می کنند تلاش
 همکاري و فعالیت به دستیابی براي شیوهاي عنوان به هم و سازي تصمیم مبناي عنوان به هم مشارکتی رویکرد امروزه که داشت

 از. شود می محسوب دموکراتیک ریزي برنامه و مدنی جامعه لوازم از جمعی،یکی و فردي زندگی بهسازي روند در مشترك
 تقویت پیشرفت، و توسعه براي مردم در اعتماد و علاقه ایجاد به توان می مدیریت و ریزي برنامه فرایند در مشارکت آثار مهمترین

 (1035مهدیزاده،)کرد اشاره امکانات و منابع از بهینه استفاده همدلی، و همکاري روحیه اجتماعی، همبستگی
 همه کشاندن آن هدف که است فرهنگی چند و بعدي چند چندگانه، یکپارچه، عمومی، فراینداجتماعی، اجتماعی، مشارکت

 گروه و افراد یافته سازمان و فعّال شرکت از عبارتست کل در اجتماعی مشارکت. است توسعه مراحل همه در نقش ایفاي به مردم
 :که نحوي به جامعه اقتصادي و فرهنگی سیاسی، اجتماعی، امور در اجتماعی هاي

 ؛و"آید حاصل جمع قواي و امکانات همه بسیج طریق از جمعی قدرت حداکثر "-1
 ؛و"یابد استحکام اجتماعی انسجام و ها پیوند اجتماعی، هاي گروه و افراد جانبه همه مشارکت طریق از "-7
 (.1039محسنی، وآقا تبریزي) "آید فراهم اجتماعی و فردي توسعه و تکامل و ها استعداد شکوفایی و بلوغ امکان "-0
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 ازماهیت افراد که جایی. است افراد به متعلق معرفتی متغییر یک آگاهی.است "آگاهی"اجتماع مشارکت براي اولیه شرط پیش
 و اجتماعی مشارکت هاي فرصت ، خبرند بی مشکلات این به جوابگویی از موجودکه هاي ابزار یا شوند نمی آگاه اجتماعی مسائل
 (1090وحسینی، کماسی.)بود خواهد تر پایین هم اجتماعی خیره یا قوي حس

 

  شهروندی آگاهی-4-11
 ازماهیت افراد که جایی. است افراد به متعلق معرفتی متغییر یک آگاهی.است "آگاهی"اجتماع مشارکت براي اولیه شرط پیش

 و اجتماعی مشارکت هاي فرصت ، خبرند بی مشکلات این به جوابگویی از که موجود ابزارهاي یا شوند نمی آگاه اجتماعی مسائل
 از شهروندان شناخت معناي به شهروندي آگاهی (1090وحسینی، کماسی.)بود خواهد تر پایین هم اجتماعی خیره یا قوي حس

 شهروندي ازحقوق آگاهی .است تعهداتشان اجراي و حقوق تحقق براي و تلاش شهروندان قبال در شهرداري و حکومت وظایف
 مثمر و گشته برخوردار بیشتري پذیري و مسئولیت استمرار پایداري، ازمراتب امورشهري در شهروندان می شودکه مشارکت باعث
 (1032برزکی، باغستانی) کند. می رافراهم دوجانبه وظایف انجام زمینه شهروندي ازحقوق آگاهی.گردد ثمرتر

 

 شهری حقوق-4-11
 شاید تر، خاص تعریفی در. است مدیران شهري و شهروندان روابط کننده تنظیم و عمومی حقوق از اي شاخه شهري، حقوق

 محلی امر در مدخل ذي نهادهاي و شهر ادارات با روابط شهروندان که کنند اطلاق مقرراتی و قوانین مجموعه به را مزبور اصطلاح
 اندکی از پس اما. کند می تبیین را شهري ادارات سایر و ها شهرداري بر شوراها، ناظر تکالیف و حقوق و نموده تنظیم را شهري و

 تحت باید را اصطلاح این و است خود اعم معناي در 1حقوق به ناظر بیشتر شهري حقوق اصطلاح که نماید می چنین تأمل
 اجرایی قدرت ضمانت به ناظر که حقوق این از بخشی آنگاه،. داد قرار مطالعه و بررسی شناسایی، مورد یا 7حقوق شهر چون عناوینی

. باشد می 7شهرداري حقوق حوزه در نیز آن از قسمتی باز که گیرد می قرار 0شهري ضوابط و مقررات قوانین، عنوان زیر است، آن
 مثابه به حقوق و دارد کار و سر آن عام معناي به حقوق با است، عمومی حقوق از تنومندي شاخه که آنجا از شهري حقوق پس

 (1033 لطفی وهمکاران،) گیرد می خدمت به اجرایی ضمانت براي تنها را ومقررات قوانین
 

 همگانی نظارت-4-12
 افراد هاي توانایی دادن جهت و کردن یکپارچه دادن، سازمان آن، کارکرد و است کننده نظارت سازمان یک همه جا در جامعه

 فائق در اجتماعی نظارت هاي مسمکانی آن، در که است همان پایدار، نسبت به اجتماعی سازمان یک است جامعه کننده ترکیب
 م را همگانی نظارت فکري هاي ریشه .آید دست به ها آن میان توافقی که باشند داشته توفیق چندان متنازع نیروهاي بر آمدن
 اند داده اجتماعی نسبت نظارت و کنترل هاي ضعف و قوت به را اجتماعی که مسائل شیکاگو مکتب شناسان جامعه افکار در یتوان

 زمینه پیش واقع در و مشترك فصل اجتماعی، -عرفی نهاد یک عنوان به همگانی نظارت (1095وحید،حبیبی،) کرد. مشاهده نیز
 نهادي بستري همگانی نظارت. شود می محسوب شهري بعد در آن هاي شاخص و حکمرانی ملاحظات دیگر به دستیابی و تحقق

 مشی خط ها،تعیین گیري درتصمیم مستمر،عملاً نظارت ضمن امورشهرداري درکلیه شهروندان آن قالب در که میشود محسوب
 -عرفی اي قاعده همگانی نظارت .نمایند می مشارکت خود سکونت محل شهر به مربوط مسائل و مشکلات حل و ها،برنامه ریزیها

 جمله از متعدد هاي قالب در آنها مشارکت هاي لایه واسطه به شهروندان نظرات نقطه از بهینه برداري بهره دنبال به و است نهادي
 در آن انعکاس به نسبت موقع، به پاسخ و ها قالب از هریک به دادن انسجام با تا است تشکر و تقدیر و شکایت پیشنهاد، انتقاد،
 بر که هستند مردم خود این نظارت، افقی مدل با و شهري حکمرانی با مطابق. نماید اقدام ارتقاء و اصلاح هدف با سیستم درون

 (1095وحید،حبیبی،)داشت. خواهند «محور مشارکت نظارت» عمومی و دولتی هاي سازمان
 در که سیستم گستره در نگر کل و درازمدت مستمر، است تلاشی کارآمدي و اثربخشی راستاي در همگانی نظارت همچنین

 سازمان شایستگی و قابلیت توسعه منظور به تلاش این. پردازد می بازخورد ارائه و تشخیص گردآوري، به محیط با تعاملی بستري
 و جدید سازمانی هاي حل راه خود،توسعه محیط اقتضائات و شرایط با اريگساز براي آن توانایی افزایش و گشایی مشکل زمینه در

 ترك.)پذیرد می صورت آن سازمانی اثربخشی و سلامت تضمین و تأمین راستاي در سازمان ظرفیت خودنوسازي توسعه و خلاقانه
 و اجتماعی سرمایه بیشتر انباشت و جامعه شهروندان کنشگري افزایش معناي به همگانی نظارت شدن نهادینه (1039زاده،جعفر،

 (1039ترحمی،. )بود خواهد جامعه انسانی سرمایه شدن بالفعل

                                                           
1- Rights 
2-Urban Rights or Right to the City 
3- Urban Law 
4- Municipal Law  
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 برمی انسانی اجتماع در ضرورت همبستگی نظریه نظارت اجتماعی و به همگانی نظارت شناختی جامعه و فکري ریشه هاي
 طرح آن چارچوب در که باشد رتباطیا کنشی می تواند همگانی نظارت. آن است بقاي و وجود درگرو اجتماعی حیات که تداوم گردد

 و پاسخگویی شدن نهادینه اداري، سلامت طریق ریترز از نظر با مطابق و دارد قرار اولویت انتقاد و شکایت همچون گفتگو در
 رسمی نهادهاي از ابعاد فراتر در نظارت طرح امکان و همگانی سازي نظارت نهادینه نتیجه را مردمی معنادار تحقق مشارکت

 (1095وحید،حبیبی، ) .دانست
 

 شهروندی از عملکرد مدیریت شهری رضایت-4-13
 مردم باعموم تنگاتنگی و مداوم ارتباط که است هایی دستگاه از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در

 هر. باشند داشته رضایت شهرداري عملکرد از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه توسعه لذا دارد،
 براي ریزي برنامه و گذاري سیاست: نظیر وظایفی. است دولتی غیر نهاد این خدمات نیازمند زندگی پایان تا تولد آغاز از شهرنشین

 مواردي جمله از همگی ،...و فرهنگی و اجتماعی وظایف خدماتی، وظایف شهري، عمران و اجرایی و فنی امور شهري، توسعه
 گسترده بسیار وظایف اجراي در( 1092و همکاران، کسالایی،حبیبی.)باشد می شهري مدیریت و ها شهرداري عهده بر که هستند
 و بوده تأکید مورد عدالت، و رسانی اطلاع پاسخگویی، شفافیت، لزوم بر مبتنی نگرش آنها روزآمد مدیریت و ها شهرداري به محوله

 شناخت احتمالی هاي فرصت و وتهدیدها ضعف نقاط و موجود هاي چالش از توان می شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با
 جلب به نسبت توان می آن با متناسب هاي فعالیت پایش و رضایتمندي سنجش هاي یافته از استفاده با. کرد حاصل را مناسبی
 (1097پور، وحسین مردعلی،شهسواري.)کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت
 وجود برابري زمانی که کند می مقایسه سازمان وظایف با خودرا هاي مندي بهره آگاهانه ناخود یا آگاهانه شهروند نظرآدامز، به

 که است اي مقایسه نظریه این در شهرداري عملکرد از شهروندان رضایمندي علت بنابراین. گردد می رضایتمندي ایجاد دارد،
 بودن بالا. سنجند می امروزي روزمره زندگی هاي نیاز با را شهرداري از ها مندي بهره و امکانات وضعیت، میان شهروندان

 :شهرخوب یک او نظر از. است کرده عنوان زیر هاي ویژگی گروي در را شهر محیط از رضایتمندي
 .باشد نظم با و یافته سامان محیطی عملکردي و بصري نظر از و بوده حفاظت و امنیت ایمنی، داراي باید -
 .نماید تقویت را مکان حس و باشد کننده هدایت اجتماعی محیط باید -
 .دهد منزلت و اعتماد حس مردم به و باشد خوب اعتبار و شهرت ،.مناسب دهنی تصویر یک داراي باید -
 (1096محسنی، شیري،علی آسیابر، نورانی. .) باشد تصور قابل کالبدي نظر از و مطبوع شناسی زیبایی نظر از و شده طراحی -
 پاسخگویی، شفافیت، لزوم بر مبتنی نگرش آنها روزآمد مدیریت و ها شهرداري به محوله گسترده بسیار وظایف اجراي در
 و ضعف نقاط و موجود هاي ازچالش 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
 (1095 ، رازقی ، جانعلیزاده ، ابراهیمی.) )کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت جلب به نسبت توان می آن با متناسب

 ابعاد در شهروندان به رسانی خدمت چگونگی و مطلوب نحو به محوله و شده تعیین وظایف ایفاي در شهري مدیریت عملکرد
 و اعتماد آگاهی، شامل که شهروندان اجتماعی سرمایه ایجاد بر سازمانی درون هاي ویژگی و کالبدي عمرانی اجتماعی، فرهنگی
 رضایت و اعتماد هم میزان همان به کارآمدتر شهري مدیریت عملکرد هرچقدر که صورت بدین. است تأثیرگذار میباشد، مشارکت

 سرمایه سایر فقدان اجتماعی، سرمایه فقدان عبارتی به.گردد می تقویت شهروندان اجتماعی نیزسرمایه آن تبع به و بیشتر شهروندان
 خواهد همراه به را آفرین تنش و کننده تخریب هاي گزاره تقویت واقع در و سیستم از نارضایتی نهایت در و اعتماد فقدان ها،

 در.خواهدبود ها دولت و حکوت سیاسی ثبات و قدرت کاهش آن حاصل که .کشورخواهدگذاشت یک برقدرت منفی اثري و داشت
 رسانی پاسخگویی،اطلاع شفافیت، لزوم بر مبتنی نگرش آنها روزآمد مدیریت و ها شهرداري به محوله گسترده بسیار وظایف اجراي

 و تهدیدها و ضعف نقاط و موجود هاي چالش از می توان شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با و بوده تأکید مورد عدالت، و
 با متناسب هاي فعالیت پایش و سنجش رضایتمندي هاي یافته از استفاده با. کرد حاصل را مناسبی شناخت احتمالی هاي فرصت

 (1097پور، وحسین کرد.)مردعلی،شهسواري اقدام شهروندان حداکثري رضایت جلب به نسبت توان می آن
 و کیفیت کننده تعیین عوامل مهمترین از یکی شهري، خدمات از مردم رضایت سنجش که کرد اشاره نکته این به توان می
 شهري، خدمات کنندگان استفاده ذهنیت از شهري مدیران که هنگامی زیرا است؛ شهري خدمات دهندگان ارائه عملکرد چگونگی

 استفاده هاي ظرفیت و داشته خود عملکرد از درستی ارزیابی توانند نمی باشند، نداشته اطلاعی آنها مشتریان ترین اصلی عنوان به
 جامع، صورتی به را خود عملکرد بایستی نشده استفاده یا و موجود هاي ظرفیت از اطلاع جهت لذا کنند، درك را خود بالقوه و نشده

 نیاز مورد و مناسب هاي استراتژي میانی و ارشد مدیران آن طریق از تا نمایند و ارزیابی گیري اندازه شهروندان، نظرات به مراجعه با
 (1097پور وهمکاران، رستمی،امان)سازند عملیاتی تدوین شهري توسعه انداز چشم و اهداف به رسیدن جهت در را شهرداري
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 اجتماعی سرمایه ارتقاء و ایجاد در شهری مدیریت نقش-4-14
 آنکه بر علاوه شهري مدیریت و آید می شمار به اخیر دوران هاي پدیده مهمترین از شهرنشینی و شهري تغییرات و توسعه

 رفاه ، عمومی فرهنگ سطح ارتقاي به آن نتیجه که بخشد تحقق و ببیند راتدارك هایی برنامه باید باشد، شهرها منافع حافظ باید
 به توجه با درعصرحاضر (1037، شیعه.)شود منجر ها آن مانند و شهري مسائل و مشکلات حل در مشارکت و اجتماعی و عمومی
 نقش روز هر و داشته شهرها رسانی خدمات و اداره در بسزایی نقش که مهمی بسیار نهادهاي از یکی شهرها، کیفی و کمی توسعه

 ها، بخصوص شهرداري امروزه .است شهرداري شود، می تر رنگ پر شهري هاوتوسعه نیاز وتأمین شهري ومدیریت اداره در آنها
 خواهد شهروندان زندگی کیفیت بر مستقیم تأثیري ها آن بد یا خوب عملکرد زیرا دارند اي کننده تعیین نقش ها، شهر درکلان

 شهروندان زندگی لحظه لحظه با ها شهرداري اندازه به که ندارد وجود کشور در وغیرحکومتی نهادحکومتی هیچ قطعاً.داشت
 و جهانی بانک کارشناسان که است حد بدان تا جهان در ها شهرداري جایگاه و نقش امروزه (1036اقتصاد، مجموعه)باشددرارتباط 

 شهري و روانی روحی، امنیت تأمین در ها شهرداري نقش که اند نموده اعلام خود شده انجام مطالعات نتایج طبق یونسکو، سازمان
 شد خواهد چندان دو ها شهر اجتماعی مسائل نگیرند، قرار حمایت مورد ها شهرداري اگر و باشد می ها دادگستري و پلیس از بیشتر

 (1039، خوشرو محمودي)

 

 شهری مدیریت و اجتماعی عدالت-4-15
بخشهاي  تمام در مردم. شهري توسعه برابري و کارآمدي به دستیابی براي شده، کنترل ریزي برنامه یعنی شهري مدیریت

 مدیریت شهري بنابراین. میکنند دنبال را خود اهداف اجتماعی، گروههاي طریق از و میکنند کار باهم اجتماعی، فعالیتهاي مختلف
. است امور شهري اجرا و شهري توسعه شهرنشینی، فرایند مدیریت بلکه است، شهري سازمانهاي و تأسیسات مدیریت شامل تنها نه
( شهري واحدهاي فضایی کارآمدي که، کنند کار باهم هماهنگ گونهاي به شهري تأسیسات باید شهري مدیریت در طوریکه به

 گروههاي منافع حفظ در شهر، در اجتماعی عدالت مفهوم پس.شود حفظ شهري بخشهاي و سیستم مختلف سطوح در) شهر پویایی
. میباشد هزینهها و درآمدها شهري، منابع بهینه توزیع طریق خاص،از بهطور هدف گروههاي و عام بهطور اجتماعی مختلف

 لزوم و دارند اجتماعی عدالت با محیطی عدالت مفهوم بودن مترادف تأکیدبر محیطی عدالت بحثهاي اکنون شد، گفته که همانطور
 براي( شمارند می حیاتی محیطی، حسابرسی اساس و پایه به عنوان را....) و دولتی سازمانهاي و نهادها از( اجتماعی حسابرسی

و  محسوب میشود)یغفوري زیست محیط از بخشی خود که، اجتماع استدلال این با) همه جانبه و پایدار توسعه به رسیدن
 (1096همکاران،

 

 پاسخگویی اهداف-4-16
 می کارگزاران و مجریان اقدامات و ازتصمیمات شهروندان اطلاع همان آن عام معناي به پاسخگویی و چرایی هدف چگونگی

 در ها دولت اکثر: دولت کنترل ابزار عنوان به پاسخگویی (1032)فقیهی، دارد عمده هدف سه پاسخگویی آکویین نظر طبق. باشد
 نهضت هاي ذینفع، گروه ها، تشکل آگاه، شهروندان روزافزون تقاضاهاي به باید که کنند می وحکومت برند می سر به شرایطی

 مهم: عمومی منابع از صحیح استفاده تضمین عنوان به پاسخگویی .باشند پاسخگو جمعی ارتباط وسایل و مطبوعات اجتماعی، هاي
 قوانین حدود از منابع، استفاده بهینه و کارگیري به در کارگزاران که شوند مطمئن مردم که است این جنبه پاسخگویی ترین

 کابرد نحوه بر گذاري قانون مجالس در مردم منتخب نمایندگان رو ازاین. اند نکرده عدول عمومی خدمات هاي ارزش و موضوعه
 عمومی، منابع کاربردصحیح تضمین و قدرت بر نظارت: دولتی خدمات بهبود براي ابزاري پاسخگویی .کنند می ملی نظارت منابع
 خدمات مستمر بهبود و پیشرفت ابزار عنوان به پاسخگویی. کنند تداعی می ذهن به را پاسخگویی تنبیهی و منفی هاي جنبه اغلب

 .شود تلقی می نیز یادگیري فرایند نوعی پاسخگویی از جنبه این. دارد اشاره دولتی مثبت خدمات جنبه به
 

 شهروندی حقوق و شهروند-4-17
 مقابل در را "وظایفی" باید هم یعنی ؛"تکلیف" هم و دارد "حق" هم شهري، حکمروایان برابر در که است کسی ،"شهروند"

 مدیریت هاي توانایی بر مردم مشارکت جلب با میتوانند شهري مدیران. باشد داشته "انتظاراتی" آنها از باید هم انجام دهد و آنها
 کنشهاي سوي به شهروندان کشاندن در شهري، مسئولین نقش به میتوان شهري مدیریت بحث بنابراین در. بیفزایند شهري

 می شکل متقابل ارتباط یک در که است حقوقی و وظایف از اي شهروندي مجموعه حقوق. نمود اشاره مشارکتی
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 این قرن سه طی در که کرده، شهروندي حقوق نوع سه به اشاره شهروندي حوزه درخصوص: مارشال اچ ( تی1095)جعفري،.گیرد
 .است شکل گرفته حقوق
 دارایی تملک امکان است که ازحقی عبارت مدنی است،حقوق آمده بوجود درجامعه که است حقی نخستین: مدنی حقوق -1

 . میکند فراهم را اندیشه و فکر آزادي و حزبی آزادیهاي قراردادها، به ها،التزام
 عمومی تصمیمات در را مردم مشارکت امکان که حقوقی از است عبارت: سیاسی حقوق -7
 می فراهم آنها رفاهی در زندگی ایجاد تعادل به منظور حمایتی رفاهی امکانات که است ازحقوقی عبارت: اجتماعی حقوق -0

 همه براي و سلامتی مسکن آموزشی، امکانات مندي بهره مساوي شرایط آوردن فراهم شامل همچنین اجتماعی حقوق .آورد
 (1095جعفري،)باشد می جامعه اعضاي

 

 شهروندان و شهری مدیریت متقابل های مسئولیت-4-18
 مقررات اثر در است ممکن وظیفه این خود که ازعملی خودداري یا انجام در وظیفه وجود شهروندان: قانونی مسئولیت -1
 باشد. آمده بوجود اجتماعی و روابط ... و قانونی
 در شهري مدیریت و ریزي شهري،برنامه مطالعات حوزه در که مهمی شهروندي: ازموضوعات وحقوق شهري مدیریت -7
 را شهري مدیریت نظام چنانچه.است شهري مدیریت و شهري زندگی شهري، حقوق رابطه بحث است، شده مطرح جهانی سطح
 حقوق نظام و بدانیم شهرداري و شهر امور اداره بر ونظارت ریزي،هماهنگی،سازماندهی برنامه سیاست گذاري، فرایندهاي شامل

 و متقابل وتکالیف وظایف نمودن قانون مدار نیز و شهري مدیریت نظام چندگانه قانونمندکردن فرآیندهاي روند مثابه به را شهري
 است، شهروندان و شهرداري فعالیتهاي و شهري زندگی کردن سامان به که هدف آن کنیم محسوب شهروند به شهرداري دوسویه

 مشخص حقوق و شهري مدیریت نسبت و رابطه نیز و مدیریت شهري در شهري حقوق نظام جایگاه و نقش اهمیت خوبی به
 اهمیت است، شهري حقوق نظام و مدیریت شهري نظام اتصال و پیوند حلقه که شهرداري نقش و سهم میان این در. میشود
 مثبت تأثیرات و شهري و مدیریت شهري ریزي برنامه به راجع مقررات و قواعد تدوین در باید را شهري حقوق اهمیت. دارد خاصی
 معمولاً. جستجوکرد شهري مدیریت و ریزي برنامه در کننده دگرگون پیامدهاي سایر و شهري زندگی کردن قانونمند از ناشی

 شهري و محلی مشکلات و مسائل این با عملی و درست مقابله که اند مواجه مشکلاتی و مسائل با شهري، مسئولان و مقامات
 ریزي برنامه قانون: از عبارتند زمینه این در مقررات و قوانین مهمترین. است شده ریزي برنامه مقرارت و قوانین منوط به تدوین

 دستیابی قانون شهري، نشین حاشیه مناطق پاکسازي قانون شهري، بهسازي قانون شهري، توسعه شهرداري، قانون قانون شهري،
 همگانی منافع جلب موجب زمانی شهري گیري تصمیم فرآیند است بدیهی.محیطی آلودگیهاي زیست به مربوط قانون و زمین به

 این قانونمندکردن رو این از. دهند نشان خود از گیریها تصمیم در را بیشترین مشارکتشهروندان  که شد خواهد شهري ومدیریت
 (1095) جعفري،.مینماید تصمیم گیري ها ومشارکت در وشهروندان شهري مدیریت به را شایانی کمک روند

 

 نظارت همگانی حق قانونی شهروندان-4-19
در حکومت اسلامی ، یک شهروند وظایف متعددي بر عهده دارد و تکالیف متعددي نیز در این راستا متوجه اوست . ازجمله  

تکالیف مهم شهروندان و مردم ، اعمال نظارت و امر و نهی دولت و کارگزاران وابسته به اوست، در مقابل حق عظیم و مهم امر و 
برابر اصل هشتم قانون   نوان حق ملت در هدایت ، نصیحت،انتقاد و امر و نهی است.نهی دولت بر ملت، حق دیگري هم با ع

 مردم عهده بر متقابل و همگانی است ايوظیفه منکر از نهی و معروف به امر خیر، به دعوت ایران اسلامی جمهوري در»اساسی: 
 )پژوهشکده.« کندمی معین قانون را آن کیفیت و حدود و شرایط. دولت به نسبت مردم و مردم به نسبت دولت یکدیگر، به نسبت

 (1093نگهبان، شوراي
امر و نهی نظارت ملت بر افعال دولت ،  .«الْمُنْکَرِ عَنِ یَنهَْوْنَ وَ بِالْمعَْرُوفِ یَأمُرُونَ بَعْضٍ أوْلِیاءُ بَعْضُهُمْ الْمُؤْمِناتُ وَ الْمُؤْمنُِونَ وَ»

هاي مهار کردن قدرت هاي سیاسی و تضمین سلامت آن است. نظریه رایج مردم  از حقوق بنیادین ملت و واز مهمترین شیوه
همه  ه هاي قانونی نظیر انتخابات واسالاري مدعی آن است که با رسمیت دادن به این حق به شهروندان اجازه دهند که بتوانند از ر

 حقوقی ، تحلیل1095پرسی از این حق استفاده و در دوره هاي زمانی مشخصی در مورد حاکمان خویش داوري کنند.) زارع،اکبر،
 حقوق تبیین ملی ارومیه،همایش شهروندي، حقوق منشور تحقق راستاي در ایران اسلامی جمهوري اساسی قانون هشتم اصل

 غربی( جانآذربای شهروندي،دوره دوم، جهاددانشگاهی
 و تایید مورد نیز بشر حقوق جهانی اعلامیه در که عمومی، حقوق بر حاکم موازین و اصول ترین بنیادي و مهمترین از یکی

 که است خویش سیاسی نظام مدیریت و کشور اجتماعی و سیاسی امور اداره بر مردم نظارت و مشارکت حق است، شده واقع تاکید
 در عمومی نظارت راهکارهاي ترین اساسی و بارزترین جمله از. نماید می حاکمیت اجراي در نظارت اعمال به ملزم را دولت و ملت
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 فرایض اهم از و شده تعبیر «منکر از نهی» و «معروف به امر» به آن از اسلامی نصوص در که است نظارتی تکلیف، و حق قالب
 تاکید و حقوقی وضع این شناسایی با نیز ایران اسلامی جمهوري شهروندي حقوق منشور راستا همین در .است شده شمرده بر الهی

 چارچوب در را اجرایی هاي دستگاه عملکرد از اطلاع و نظارت، نقد، حق شهروندان: است نموده مقرر 0-71 بند در مهم، امر این بر
 سازي شفاف و رسانی اطلاع راهکارهاي و کرده نهادینه اجرایی دستگاههاي در را نقدپذیري است مکلف دولت. دارند قوانین

 (1095)زارع،.کند بینی پیش ها رویه و مقررات در را خود عملکرد
 معمول طور به شهروندي، نظارت و مشارکت. شود می محسوب دموکراتیک و سالارانه مردم نظام یک ارکان از یکی مشارکت

 منابع تأمین در تواند می عمومی نظارت در شهروندان مشارکت. شود می منجر عمومی بخش هاي برنامه و ها سیاست اثربخشی به
 مؤثر شهروندان رضایت و زندگی از ناشی هاي وتنش ها آسیب کاهش اجتماعی، انسجام افزایش خدمات، هزینه کاهش اقتصادي،

 سوم اصل 3 بند در ایران اسلامی جمهوري اساسی قانون گذار قانون که است حدي تا مردمی مشارکت اهمیت کلی طور به. باشد
 در نیز و است کرده خویش فرهنگی و اجتماعی اقتصادي، سیاسی، سرنوشت درتعیین مردم عامه مشارکت به تصریح اساسی، قانون
 را حکومت در مردم مشارکت هاي راه از یکی و کرده عمومی آراي به اتکاي با کشور امور اداره به تصریح مذکور قانون شش اصل

  (1090،فرجاد فرد،رجبی دانش.)است کرده اعلام پرسی همه یا انتخابات برگزاري
از سوي دیگر اهمیت نظارت در نظام جمهوري اسلامی ایران به اندازه اي است که درقانون اساسی توجه بسیار بالا و ویژه اي 

اصل قانون  125مجموع به طوري که از  (1030ست.)سازمان بازرسی کل کشور،به به موضوع نظارت،ازجمله نظارت عمومی شده ا
ازجمله این  (1039اصل به صورت مستقیم و غیر مستقیم به انواع نظارت ها اشاره شده است.)علی اکبري و همکاران، 71اساسی در 

،...است. علاوه بر این ، درسیاست هاي کلی نظام اداري ))ابلاغی 55،26،120،127اصول در خصوص نظارت عمومی ، اصل هاي 
ي(( نیز براي ارتقاي نظام اداري و کارآمد سازي شیوه هاي نظارتی و کنترلی در نظام اداري و اجرایی کشور تاکید مقام معظم رهبر

 حق فعال است؛مشارکت(Passive)وغیرفعال(Active)فعال دوبعد داراي مشارکت (1095()نیک پور،75و77گردیده است.)بند هاي 
 نیز درجامعه .گیرد می شکل پیوستار این در شهرنشینی فرهنگ بلوغ روند. میشود تلقی ایشان وظیفه غیرفعال ومشارکت شهروندان

 به مردم کردن وارد و جویی مشارکت. آید می وجود به انفعالی شرایط باشند پذیر مشارکت دولت و جو مشارکت مردم که هنگامی
 را مشارکت که است کسی فعال شهروند از منظور. است حاکمیت و دولت انفعالی نقش پذیري، مشارکت و دولت فعال نقش عرصه،

 از بحث در. شود خویش وظایف و تکالیف انجام به ملزم باید منفعل شهروند مقابل در و داند می اختیار داراي را خویش و خود حق
 (1095کارگشاست.)جعفري، قانون رعایت براي هنجارسازي غیرفعال، مشارکت

 

 شهروندینظارت همگانی درجهت اعاده حقوق -4-21
 عادلانه، باید مقررات محتواي که حالی در.است متفاوت اشکال داراي گریزي قانون این. باشد گریز قانون میتواند نیز دولت

 مشوق این خود و است آمیز تبعیض و عادلانه غیر که رسد می تصویب به مقرراتی گاه جامعه باشد، نیازهاي رافع و تبعیض بدون
 :که است شده ذکر 1009 مدنی قانون مسؤولیت 11ماده در مثال عنوان به. هست نیز شهروندان گریزي قانون
 خسارتی احتیاطی بی نتیجه در یا عمداً انجام وظیفه مناسبت به که آنها به وابسته مؤسسات و ها شهرداري و دولت کارمندان"

 و نبوده آنها عمل به وارده مستند خسارات گاه هر ولی. باشند می وارده خسارت جبران مسؤول نمایند، شخصاً وارد اشخاص به
. است ي مربوط مؤسسه یا اداره ي عهده به خسارت جبران صورت این در باشد، مؤسسات مزبور یا و ادارات وسایل نقص به مربوط

 و آید عمل به قانون طبق اجتماعی منافع تأمین براي ضرورت به حسب که اقداماتی گاه هر دولت، حاکمیت اعمال مورد در ولی
 (1097)پروین،".بود نخواهد خسارت جبران به مجبور دولت شود، دیگري ضرر موجب

همانطور که ملاحظه می گردد. جهت برقراري واحقاق حقوق شهروندي نظارت همگانی و در مقام پاسخگو قرار دادن دستگاه 
 حکومتی هاي اجراي ضمانت و مراعات به وابسته يزیاد حد تا شهروندي، حقوق اقسام هاي اجرایی می تواند موثر واقع شود وهمه

 در نتیجه وجود سازکاري که به وسیله آن زمینه هاي فعال سازي این ضمانت ها فراهم گردد ضروري به نظر می رسد. .است
 

 گیری نتیجه
 توسط مردم شهروندي حقوق رعایت به متکی و نیازمند خود سیاسی و اقتصادي اجتماعی، مختلف تکالیف انجام در دولت

 و قوانین. می شود ها دولت اهداف و ها برنامه تحقق عدم باعث برخی، توسط آن انگاشتن نادیده و مقررات اجراي از گریز.است
از  .جدید است هاي قانون گریزي ساز بستر و مشوق امر، متصدیان جانب از آن آمیز تبعیض اجراي یا و دولتی آمیز تبعیض مقررات

از طرفی هر سیستم  نظارتی مستمر و فراگیر بر نحوه اجراي قوانین و ضوابط توسط این متولیان احساس می گردد.این رو نیاز به 
مدیریتی جهت بقاء و پیش برد اهداف خود نیازمند کسب رضایت و اعتماد عمومی طبقات مختلف جامعه هدف خود می باشد. تا در 

 ر سرمایه اجتماعی قادر به ارتقاء سازمانی خود به لحاظ اهداف و خدمات باشد.پرتو وجود این اعتماد و رضایت و یا عبارت کلی ت
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مدیریت شهري نیز بعنوان یکی از سازمان هاي مرتبط با اقشار مختلف جامعه نیازمند کسب و ارتقاء سرمایه اجتماعی خود می 
ضایت و اعتماد آنان را با صرف کمترین هزینه کسب باشد تا علاوه بر سهولت و بازدهی بیشتر در ارائه خدمات به شهروندان بتواند ر

علاوه بر این با توجه به استمرار خدمات و پیوسته بودن وظایف مدیریت شهري در ارائه خدمات شهروندي به شهر و  نماید.
بر کاهش شهروندان در صورت مشارکت جامعه در برعهده گرفتن مسئولیت و همچنین یاري نمودن سیستم مدیریت میتواند علاوه 

شهروند بعنوان  هزینه هاي مالی و انسانی مسئولیت و احساس تعلق شهروندان را نیز به شهر و خدمات دریافت شده افزایش دهد.
مشتري دریافت خدمات از مدیریت شهري می تواند.اولین ناظر و بهره برداري از این خدمات نحوه خدمت دریافت شده را به لحاظ 

وب تر و با کیفیت تر آن آنالیز کرده و دراختیار خدمت دهنده قرار دهد تا نسبت به ارائه خدمات مطلکیفیت و چگونگی دریافت 
نظارت بر  رغبت هم و قانونی استعداد هم مردم که شود می فراهم اي گونه به شرایط همگانی، نظارت چارچوب درمنجر گردد. 

 اجتماعی شبکه یک قالب در و همگانی نظارت واسطه به. باشند داشته فساد را با برخوردعملکرد دستگاه هاي خدمت سان و 
 فعالانه و معنادار مشارکت براي ها آن به بخشی انگیزه شهروندان، بستر مقتدرسازي اینکه ضمن غیررسمی ناظرین از گسترده
 مشارکت»آن تبع به و یابد می افزایش شهري مدیران و ذینفعان همه بین متقابل واعتماد اجتماعی سرمایه شود، می فراهم
 .گردد می محقق نیز «فعالانه
 از و نهی معروف امربه فریضه با سو هم اجتماعی عرف و «ارتباطی کنش» یک عنوان به نهادي رویکرد با همگانی نظارت با
شهروندان،  عامل توانمندسازي و دهد سامان اثربخش نظارت درراستاي را مدنی ارتباطات تا است برخوردار ظرفیتی از منکر

 مسئولیت همگانی نظارت .مردم باشد و حاکمان بین متقابل اعتماد و اجتماعی سرمایه افزایش درامور، همگان معنادار مشارکت
 و مراتبی سلسله رسمی، هاي کنترل، نظارت جایگزین را اجتماعی خودتنظیمی و سازد می نهادینه و تقویت را پاسخگویی و پذیري
لذا؛ با توجه به بستر هاي اخلاقی، حرفه اي و قانونی نظارت همگانی و توجه شهروندي به  (1095وحید،حبیبی،.)نمایدمی مفید کمتر

چگونگی ارائه خدمات از سوي دستگاه هاي خدمات رسان و مدیریت شهري می توان علاوه برایجاد انگیزه مشارکت در شهروند در 
 دستگاهها و اعتمادبه کارکرد آنها در پرتو نظارت همگانی بالاتر برد.مدیریت امور شهر خود. میزان رضایت از عملکرد این 
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 يزیارشد برنامه ر ینامه کارشناس انیپا ران،یدر ا يشهر تیریمد ستمیمناسب س ي(،الگو1020غلامرضا،) روان،یش انیکاظم .11
 56ص ،یبهشت دیدانشگاه شه ،يو منطقه ا يشهر

گردشگري شهري مطالعه  داریبه توسعه پا یابیشهري در دست تیری(، نقش مد1092اعظم،) ،مسعود،صفرآبادي،ییتقوا .17
 06، ص7مناطق خشک، سال اول، شماره  ییایموردي: شهر کرمانشاه، مجله مطالعات جغراف
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 2(، ص:1092شهرداري ها و دهیاري هاي کشور، )سازمان  .10
(،بررسی تأثیرعملکردشوراهاي شهربراثربخشی شهرداري)مطالعه موردي: شوراي 1036آذربایجانی،کریم ودریایی،جواد،)- .17

 73-10، صص  75اسلامی شهر و شهرداري آباده(، پژوهشنامه علوم انسانی واجتماعی، مدیریت سال هفتم، شماره 
اثرگذار  يشاخص ها ی(، بازخوان1092)ت،یدهدای،سي، محمد دیجمش دیآباد،س وسفی ي،افسانه، افتخار ییکسالا ،داود،یبیحب .15

و  تیریدر علوم مد يمطالعات کاربرد ،يشهر تیریو مد يشهروندان از عملکرد شهردار يتمندیدر رضا
 17-1،ص:9توسعه،شماره

شهروندان از  تی(،شاخص ها و ابزارهاي سنجش رضا1097پور، رضا،) نیحس ،یمحسن، شهسواري، محمدعل ،یمردعل .16
مطالعات  تیریو اقتصادي مد ی، امور اجتماع155تهران، گزارش  ت،،یریمد زيیشهرداري تهران، معاونت مطالعات و برنامه ر

 یو مال یتیریهاي مد رساختیز
(،ضرورت اصلاح نظام مدیریت توسعه شهري درکلان شهرتهران،فصلنامه 1032فر،منصور،) يرضا،بدریسیاف زاده،عل .12

 50-05:،ص13شماره پنجم، سال پژوهشی، –جغرافیایی سرزمین، علمی 
 یانجینقش م قیاز طر يمشتر تیبا رضا یعدالت سازمان یرابطة علّ ی(،بررس1095)دی،حمی،جانانیآذر،عادل،فرخ،مجتب .13

 1شمارة  0دورة ، ،یاجتماع ةیسرما تیری،تهران ؛ مجله مد يتجار يانکهادر ب یاجتماع ةیسرما
 يکشورها يبرا ییو درس ها ایتالی:تجربه ایو سنت هاي مدن ی(،دمکراس7221)،رافائلای،روبرت،ناتنيپوتنام،رابرت، لئونارد .19

 (، تهران: انتشارات روزنامه سلام1032دلفروز) یدرحال گذار ، ترجمه: محمد تق
 ی،)بررس یبر اعتماد اجتماع یفرهنگ هیسرما ریتاث ی(، بررس1095،) يهاد ،یرازق در،یح زاده،یجانعل ،یقربانعل ،یمیابراه .72

 ستیجوانان ، سال ششم ، شماره ب یسال و بالاترشهر تهران( تهران: فصلنامه مطالعات جامعه شناخت 13شهروندان  يمورد
 کمیو 

 ران،یدر ا یاسیعوامل مؤثربراعتمادس لیوتحل هیتجز ينظام مندبرا یرچوب، چا1091،محمّد،یالسادات،خانباش ،شمسيزاهد .71
 65-00، ص:  63و دوم ، شماره  ستی)بهبود و تحول(، سال ب تیریتهران : فصلنامه مطالعات مد

 )مورد: روستاهاي یاجتماع ةیهاي توسعه اي برسرما هی( ، تبیین اثرات انواع سرما1097محمودي،سمیرا،غفاري، غلامرضا) .77
 23، ص : 7، شمارة 7،سالییاستان خراسان رضوي( تهران: فصلنامة اقتصاد فضا وتوسعةروستا

. یبراساس آموزه هاي قرآن یاجتماع ةی( ، توسعة سرما1091رخسار ) ،یمحمد ، عاشوري رودپشت ،یراضیه ، نجف عیان،یبد .70
 125، ص: 70،شمارة  9سال  ،یتهران: فصلنامه بصیرت و تربیت اسلام

(، آسیبهاي اجتماعی و روند تحول آن در ایران. مقالات اولین همایش ملی آسیبهاي اجتماعی در ایـران، 1031م.،عبداللهی) .77
 51-15تهران: انتشارات انجمن جامعه شناسی ایران،جلدیکم، ص

ان)مطالعه شهروند یاجتماع هیو سرما يشهر تیریعملکرد مد نیرابطه ب نیی(، تب1090)،یدعلی،سینیحس ن،ی،حسیکماس .75
 12سال چهارم، شماره سوم،ص: ،ییفضا يزیبرنامه ر یپژوهش- ی(، مجله علمیشمال عصری: محله وليمورد

بر مشارکت شهروندان  یآثار شبکه هاي اجتماع ی(، بررس1096رضا ) یمحسن یطهمورث، عل ريیزهرا ، ش ابر،یآس ینوران .76
 07، سال دوازدهم ، شماره یفرهنگ انیتهران: فصلنامه مطالعات م، یو اعتماد اجتماع یفرهنگ هیبا مداخله سرما یتهران

 میبرتعال یمبتن ییالگو ی: طراحیاجتماع ةیسرما ی(،اعتماد رکن اصل1095)،یانیپور،به روزان،محمد ،عبداللهیتوکل .72
 7،شمارة0دورة ،یاجتماع ةیسرما تیریالحکمه (، تهران : مد زانیم فی)مورد مطالعه : کتاب شریاسلام

 رجندبایشهرب یاجتماع هینقش سرما ی(، بررس1097)ن،یزاده،حس یموس ن،ی،حسی،محمد،عطا،بهنام،دهقانیخوزان یمقاس .73
 شهر( یاسیس يای)جغراف رانیا کیتیکنگره انجمن ژئوپل نیهفتم ،يشهر رانیشهروندان و مد دگاهیمشارکت از د دبربعدیتأک

 هیو سرما يشهر تیریمد تیفیارتقاء ک قیاز طر يشهر یحکمران تیبا تقو یاسیس تی(، ثبات حاکم1093گنج خانلو، جواد،) .79
 72-00، صص 6شماره  ،یماهنامه پژوهش در هنر و علو انسان ،دویاجتماع يها

شهر تهران  یاجتماع يداریبر پا يمحله ا تیرینقش مد نیی(،تب1092، ابوالفضل) عی، رف درضای،حمییپوراحمد،احمد، بابا .02
 ی، سال هشتم ، شماره س یاسلام یرانیتهران: فصلنامه مطالعات شهرا ،يارتباط دهنده شهر یاجتماع يها هیسرما قیازطر

 کمیو 
 ،سالیانتظام اجتماع ،فصلناهةیاجتماع تیاحساس امن نینقش مشارکت شهروندان درتأم ی(،مطالعه بررس1096)،ی،عليمراد .01

 166-109نهم،شماره چهارم ،
 02-10، صص2اجتماعی کودکان،مجله رفاه،اجتماعی،شماره(،مباحث نظري مشارکت 1037شیبانی،ملیحه،) .07
 یشهرستان ممسن ییدرمناطق روستا یاجتماع هیسرما زانیبرم یلی(، تحل1092)،رضا،یوزارع ومرثی،کی،دهقانی،مرتضیتوکل .00

 75، 7شماره  ،يمنطقه ا يزیر ،برنامهياری: بخش دشمن ز يمطالعه مورد
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(، چاپ رانیآن در ا گاهیو جا یجهان ریاخ اتی) تجربيتوسعه شهر يراهبرد يزی(، برنامه ر1035)گرانیود زاده،جوادیمهد .07
 تهران. ران،یا يو معمار يشهرساز قاتیدوم، مرکز مطالعات و تحق

: شهر محلات(، ی) مورد پژوهيدر توسعه شهر یاجتماع هینقش سرما ی(، بررس1039)میمر ،یمحسن و آقا محسن ،يزیتبر .05
 76 ،شمارهيشهر تیریفصلنامه مد

 تیوشفاف ییفعال وپاسخگو يبرتوسعه شهروند يشهروندان ازحقوق شهروند یآگاه ی(،بررس1032)ه،ی،حوریبرزک یباغستان .06
 دانشگاه تهران ،يامور شهر تیریارشد، رشته مد ینامه کارشناس انیتهران. پا يشهردار

و توسعه درو ن زا در سازمان، در مجموعه مقالات  رییتغ تیریبراي مد ی(،سازوکارهاي نظارت همگان1039ترك زاده،جعفر،) .02
 تهران: نشرصبا ،یشهروندي و توسعه سازمان ینظارت همگان

نظارت  یتخصص - یعلم شیوجهان،مجموعه مقالات هما رانیدرا ینظارت همگان یقیتطب ی(،بررس1039)،ي،مهدیترحم .03
 تهران: نشر فرهنگ صبا ،یهمگان

اثرگذار در  يشاخص ها ی(،بازخوان1092)ت،یدهدای،سيد،محمدیدجمشیآباد،س وسفی ي،افسانه،افتخاریی،داود،کسالایبیحب .09
 يشهر تیریومد يشهروندان ازعملکردشهردار يمند تیرضا

شهروندان از، عملکرد  تمنديی( ، سنجش رضا1097)دالله،ینژاد،س ،مهران،مراد،رامید،کرمیپور،سع ن،امانی،محمدحسیرستم .72
-02، ص:71شهري، شماره  زيیشهرداري در حوزه خدمات شهري مطالعه موردي: شهر درود، مجله پژوهش ها و برنامه ر

52) 
 67-02، 1(، لزوم تحول مدیریت شهري در ایران ، مجله جغرافیا و توسعه، شماره1037شیعه،اسماعیل،) .71
 73-01،76 ،شمارهيان؛شهرداري درخدمت تهران،فصلنامه رونداقتصاد(،شورایی در اندیشه تهر1036مجموعه اقتصاد،) .77
(،بررسی کارایی شهرداري هاي استان کردستان با استفاده از روش تحلیل پوششی داده ها ، 1039محمودي خوشرو،امید،) .70

 172-120 ، 10دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج، سال پنجم، شماره  یفصلنامه مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسان
 يشهر تیریبر مد دیخدمات، با تأک عیدر توز ییعدالت فضا ی(بررس1096)،نرگس،ی،سجاد،قاسمین،قاسمی،حسيغفوری .77

شماره  ز،ییو دوم، شماره سوم، پا یسال س ،ییایجغراف قاتیتهران،فصلنامه تحق19: محلات منطقهيمطالعه مورد
 173-117:،ص:یاپیپ

 77شماره  تیریمطالعات مد ،فصلنامهیقیتطب دگاهید - یدر بخش دولت ییپاسخگو ي(،نظام ها1032)،ی،ابوالحسنیهیفق .75
نوزدهم،شماره دوم،  ،سالیاسلام یمتقابل حقوق شهروندي،پژوهش هاي اجتماع زي،نقضی(، قانون گر1097)ن،فرهاد،یپرو .76

 136-125،ص: 92 ،یاپیپ
می ایران در راستاي تحقق منشورحقوق (،تحلیل حقوقی اصل هشتم قانون اساسی جمهوري اسلا1095زارع،اکبر،) .72

 ملی تبیین حقوق شهروندي،دوره دوم، جهاددانشگاهی آذربایجان غربی ه،همایشیشهروندي، اروم
بر نقش  دی)با تأک یمدل مشارکت شهروندان در نظارت عموم ی(، طراح1090)ه،ی،فرجاد،حاجیدانش فرد،کرم اله،رجب .73

و  ستیب یاپیسال هفتم، شماره سوم )پ ،یانتظام تیامه نظم و امن(، پژوهش نمیمشارکت شهروندان در کاهش جرا
 73-1هفتم(،ص:

نظارت وکنترل  يالگو نییوتب ی(،طراح1039)،محمدقاسم،ی،سبحانی،مجتبي،محمد،اسکندرین،بازرگانی،حسياکبر یعل .79
 29سال هفدهم،شماره ،ی،دوماهنامه علوم انسان یسازمان

 نینظارت کارآمد((، مجموعه مقالات سوم شیهما نیدر اول هییقوه قضا سیرئ ی(،))سخنران1030کل کشور،) یسازمان بازرس .52
 کل کشور( ینظارت کارآمد،تهران،مرکز آموزش و پژوهش سازمان بازرس شیهما

 یتدول يدر سازمان ها ياز بروز فساد ادار يریشگیبه منظورپ ینظارت عموم ي(،ارائه الگو1095)ن،یپور،ام کین .51
 702-721و سوم، شماره هشتاد و هفت، ص: ستیمجلس و راهبرد، سال ب ران،فصلنامهیا

52. http://www.shora-rc.ir/portal 
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