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 دیدگاه فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش نیست و مسئولیت مقالات به عهده نویسندگان 
ً
ج لزوما مقالات مندر

است.
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دستورالعمل و راهنمای نویسندگان
مجلــه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش« مقاله هــای منتشــر نشــده پژوهشــی در زمینــه تخصصــی؛ مدیریــت دانــش،    

مدیریــت فنــاوری، مدیریــت اطلاعــات را می پذیــرد.

الف: ارسال مقاله
جهت ارسال مقاله می توانید از طریق سامانه نشریه https://www.kdip.ir  اقدام نمائید.   

 ب: روش نگارش
متــن مقالــه بــر روی فایــل ســاده بــا فرمــت )WORD  (A4 براســاس شــیوه نامــه فرهنگســتان زبــان وادب فارســی بــا حــروف خوانــا    

و تیــره تایــپ شــود. کلیــه صفحــات مقالــه از جملــه صفحاتــی کــه شــامل جــداول، تصاویــر و نمودارهــا هســتند دارای قطــع یکســان 
باشــند. در متــن مقالــه تــا حــد امــکان از نوشــتن کلمــات خارجــی خــودداری کلیــه صفحــات مقالــه دارای شــماره بــوده و از 20 صفحــه 

تجــاوز نکنــد.
ــه     ــول ). ، ؟ ! :) ب ــل ق ــت نق ــب و علام ــت تعج ــوال، علام ــت س ــول، علام ــه، ویرگ ــد؛ نقط ــی مانن ــانه های نگارش ــه نش ــود ک ــت ش دق

، قــلاب و گیومــه بــه کلماتــی کــه آن هــا را در میــان گرفته انــد  کلمــه قبــل از خــود می چســبند و از کلمــه بعــدی فاصلــه می گیرنــد. پرانتــز
می چســبند و از کلمــات قبلــی یــا بعــدی یــک فاصلــه دارنــد. فاصلــه بیــن کلمــات بیــش از یکــی فاصلــه نباشــد.

ــد     ــد، مانن ــه، بیاین ــک کلم ــب ی ــا در قال ــم، ام ــدا از ه ــورت ج ــه ص ــت ب ــه لازم اس ــتند ک ــف هس ــزء مختل ــد ج ــات دارای چن ــی کلم برخ
ــال  ــد مث ــه باش ــزاء کلم ــان اج ــه ای می ــد فاصل ــوارد، نبای ــه م ــن گون ــارع و .... در ای ــی« مض ــا)، »م ــع )ه ــت جم ــوند و علام ــوند، پس پیش
ــبند از  ــم بچس ــه ه ــرف ب ــه دو ح ــدون آن ک ــه ب ــذف فاصل ــرای ح ــود«). ب ــی ش ــه »م ــود« )و ن ــا »می ش ــا«) ی ــت ه ــه »دس ــت ها« )و ن »دس

.(-+Ctrl( ــد ــتفاده نمایی ــب اس ــن ترتی ــه ای ــم ب ــر ه ــت س ــور را پش ــای مذک کلید ه

ج: نحوه تهیه مقاله
هــر مقالــه تخصصــی بایســتی تحــت نــرم افــزار Word و دارای چکیــده فارســی و لاتیــن بــا واژگان کلیــدی، مقدمــه، مبانــی یــا ادبیــات    

موضــوع و روش تحقیــق، نتایــج بحــث، منابــع مــورد اســتفاده و یــک خلاصــه باشــد و اصــول زیــر در آن رعایــت شــود:
ــماره -- ــمت، محــل خدمــت، عنــوان و درجــه علمــی، ش مشــخصات نویســنده یــا نویســندگان کــه شــامل؛ نــام و نــام خانوادگــی، س

تمــاس، پســت الکترونیکــی بــه فارســی و انگلیســی و تاریــخ و محــل انجــام تحقیــق می باشــد، در یــک فایــل مجــزا )از قســمت فایــل 
هــای الحاقــی یــا مکمــل)  ارســال شــود در ضمــن معرفــی نویســنده مســئول الزامــی اســت.

ــی -2 ــی در پ ــالات پ ــری مق ــک س ــمتی از ی ــه قس ــر مقال ــود. اگ ــته ش ــه اول نوش ــط صفح ــه) در وس ــر در 2- کلم ــه )حداکث ــوان مقال عن
ــردد. ــر گ ــز ذک ــا  نی ــب مقاله ه ــماره ترتی ــمت و ش ــر قس ــوان ه ــراه عن ــا  هم ــری مقاله ه ــی س ــوان اصل ــد عن باش

ــاری -- ــات اختص ــا و کلم ــداول، نموداره ــع، ج ــده از مناب ــاند. در چکی ــه را برس ــوای مقال ــد محت ــودن بای ــر ب ــن مختص ــده در عی چکی
ــود. ــته ش ــراف نوش ــک پاراگ ــام آن در ی ــد و تم ــاوز نکن ــه تج ــده از 250 کلم ــود. چکی ــتفاده نش ــم اس مبه

مقدمه شامل؛ اطلاعات مربوط به سابقه های موضوع، اهمیت تحقیق و مسأله مورد مطالعه می باشد.-4
مبانی یا ادبیات موضوع، محتوای تحقیق را بر اساس منابع معتبر تبیین می کند.-5
روش شناسی موضوع مورد پژوهش مشخص و روشن بیان گردد.--
شــماره هــر جــدول در بــالا و ســمت راســت آن نوشــته شــود. عنــوان جــدول گویــای نتایــج منــدرج در آن باشــد، شــماره جــدول در --

متــن نیــز بــه تناســب اشــاره شــود.
نتایــج و بحــث را می تــوان بــه طــور تــوأم و یــا مجــزا منظــور کــرد. بحــث شــامل تجزیــه و تحلیــل نتایــج بــه دســت آمــده در ارتبــاط بــا --

تحقیــق مــورد نظــر باشــد.



منابــع مــورد اســتفاده شــامل جدیدتریــن اطلاعــات در زمینــه مــورد نظــر باشــد. فهرســت منابــع بــه ترتیــب حــروف الفبایــی؛ --
ــود  ــتفاده می ش ــنده اس ــف یــک نویس ــر مختل ــد اث ــی از چن ــود. وقت ــذاری ش ــماره گ ــب و ش ــا  مرت ــندگان مقاله ه ــی نویس ــام خانوادگ ن
ترتیــب شــماره گــذاری ایــن مقاله هــا برحســب ســال انتشــار آنهــا از قدیــم بــه جدیــد انجــام گیــرد. لازم بــه ذکــر اســت کلیــه منابــع مــورد 
اســتفاده در متــن بــه فارســی تنظیــم شــده و در انتهــای مقالــه، ابتــدا منابــع فارســی بــه ترتیــب حــروف الفبایــی و ســپس منابــع لاتیــن 
ــه  ــر توج ــای زی ــال ه ــه مث ــا ب ــد. لطف ــی.ای. باش ــورت )APA) ای.پ ــه ص ــی ب ــع نویس ــود. روش منب ــاره ش ــی اش ــروف الفبای ــب ح ــه ترتی ب

شــود.
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ــه -0- ــدی تهی ــای کلی ــه و واژه ه ــی مقال ــوان اصل ــامل عن ــی و ش ــده فارس ــق چکی ــل و دقی ــردان کام ــتی برگ ــی بایس ــده انگلیس چکی
ــود. ش

روش ارجــاع نویســی مقــالات درون متنــی )APA) و داخــل پرانتــز اســت؛ نــام خانوادگــی نویســنده، ســال انتشــار اثــر و شــمارۀ ---
صفحــه یــا صفحاتــی کــه مطلــب از آن برداشــته شــده اســت، بایــد در متــن ذکــر شــود )نــام خانوادگــی، ســال، شــمارۀ صفحــه). بــرای 
 نــام نگارنــده بــه فارســی و ســال انتشــار اثــر بــه شمســی نوشــته شــود و بــرای منابــع لاتیــن 

ً
منابــع فارســی )تألیــف یــا ترجمــه) حتمــا

 نــام بــه انگلیســی و ســال بــه میــلادی نوشــته شــود.
ً
حتمــا

د: سایر موارد
مســئولیت هــر مقالــه از نظــر محتــوای علمــی و نظــرات مطــرح شــده در متــن آن، بــه عهــده نویســنده و یــا نویســندگان مســئول -2-

مقالــه خواهــد بــود.
تــا قبــل از پایــان مراحــل نهایــی چــاپ، در صورتــی کــه مشــخص گــردد مقالــه منتخــب بــه هــر شــکلی در جــای دیگــری بــه چــاپ ---

رســیده اســت از انتشــار آن جلوگیــری خواهــد شــد.
در صورتــی کــه مقالــه بــرای چــاپ پذیرفتــه نشــود در بخــش بایگانــی مجلــه محفــوظ خواهــد بــود و بــه نویســنده برگردانــده -4-

نخواهــد شــد.
مقاله هــا توســط هیــأت تحریریــه و بــا همــکاری متخصصــان داوری شــده و در صــورت تصویــب بــر طبــق ضوابــط خــاص مجلــه بــه -5-

نوبــت، چــاپ خواهــد شــد.
مجله در رد یا قبول جرح و تعدیل و ویراستاری ادبی مقاله ها اختیار تام دارد.---
به طور کلی به موارد زیر نیز توجه شود:---
در فایــل اصلــی مقالــه اســم نویســنده یــا نویســندگان ذکــر نشــود، مشــخصات کامــل نویســنده مســؤول و نویســندگان اعــم از    

، آدرس پســتی، الکترونیکــی، شــماره تمــاس و فاکــس بــه صــورت فارســی و لاتیــن در یــک فایــل  درجــه علمــی، تخصــص، محــل کار
مجــزا و در  فایل هــای الحاقــی یــا مکمــل ارســال شــود.

تعداد صفحات مقاله از 20 صفحه بیش تر نباشد.   
تعداد کلمات چکیده از 250 کلمه تجاوز ننماید.   
مقاله در صفحه A4 و با تنظیمات از هر طرف2سانتی متر و فاصله بین خطوط در متن مقاله - باشد.   



    Times New  ســایز )انــدازه) 2- و فونــت منابــع داخــل متــن b Nazanin یــا -200، فونــت متــن مقالــه word200- مقالــه فقــط بــا برنامه
Roman ســایز )انــدازه0-) و منابــع پایــان متــن Times New Roman ســایز )انــدازه--) باشــد.

ــک آورده     ــروف کوچ ــا ح ــات ب ــی کلم ــد و مابق ــزرگ باش ــرف ب ــورت ح ــه ص ــرف اول آن ب ــه اول ح ــط کلم ــن فق ــه لاتی ــه ب ــوان مقال عن
ــود. ش

تمام اجزای مقاله در یک فایل آورده شود مانند: چکیده فارسی، لاتین، منابع، جدول ها و ...   
جدول ها و نمودارها رنگی نباشند و از کلمات و عنوان فارسی استفاده شوند.   
در منابع پایان متن از گذاشتن گیومه )» یا ”) خودداری شود.   
ــکاران«     ــار دوم از واژه »هم ــرای ب ــود و ب ــی ش ــندگان آورده م ــه نویس ــار هم ــن ب ــرای اولی ــنده دارد ب ــج نویس ــا پن ــه ت ــه س ــی ک در منابع

ــود. ــتفاده ش اس
اگر منبعی بیش از - نفر نویسنده دارد از همان ابتدا از واژه »همکاران« استفاده شود.   
در منابع داخل و پایان متن با دو نویسنده، بین نام دو نویسنده از »و در متن و &  در پایان متن« استفاده شود.   
ــه از     ــه برگرفت ــی ک ــود. منابع ــک ش ــورت ایتالی ــه ص ــه ب ــام مجل ــد ن ــی باش ــالات م ــه از مق ــه برگرفت ــی ک ــن: در منابع ــان مت ــع پای در مناب

ــود. ــورت ایتالیــک ش ــه ص ــاب ب ــام کت ــد ن ــی باش ــاب م کت
در منابعــی کــه از نــام ســازمان اســتفاده شــده، در داخــل متــن بــرای اولیــن بــار نــام کامــل آن ســازمان ذکــر شــود و بــرای بــار دوم نــام    

اختصــاری ســازمان آورده شــود.
منابع آخر متن شماره گذاری باشد )به ترتیب شماره های منابع فارسی ولاتین پشت سر هم بیاید.   
در چکیده منبع دهی مرسوم نمی باشد.   
کلید واژه فارسی بعد از چکیده فارسی قرار بگیرد و کلید واژه لاتین بعد از چکیده لاتین.   
ابتدا چکیده و واژگان فارسی، سپس چکیده و واژگان لاتین بیاید.   
ــز     ــال در پرانت ــت س ــن لازم نیس ــل مت ــع داخ ــد در مناب ــن نباش ــذاری در مت ــماره گ ــورت ش ــه ص ــود و ب ــن آورده ش ــل مت ــع داخ مناب

ــرد. ــرار بگی ــز ق ــک پرانت ــط در ی ــره فق ــال و غی ــنده و س ــام نویس ــرد ن ــرار بگی ــری ق دیگ
منابع آخر متن، شماره گذاری نباشد و اول هرمنبع تورفتگی داشته باشد.   
ــه     ــرش مقال ــای پذی ــه معن ــوده و ب ــریه ب ــن نش ــه ای ــت اولی ــه در فرم ــرار دادن مقال ــت ق ــوق، جه ــوارد ف ــت م ــت رعای ــر اس ــایان ذک ش

نمی باشــد.
دریافت مقاله صرفا به صورت الکترونیکی از طریق سامانه نشریه امکان پذیر است.   

تنظیم خلاصه )چکیده مبسوط(
، چکیده مبسوط به این ترتیب تنظیم شود. خلاصه مقاله )در پایان مقاله) یا به عبارت دیگر

تعداد واژگان بکار رفته بین 00- تا 50- واژه باشد.   
در چکیده مبسوط، نیازی به ارایه منبع درون متن نیست.   
تیترهای این بخش شامل موارد زیر باشد:   

INTRODUCTION
THEORETICAL FRAMEWORK
METHODOLOGY
RESULTS & DISCUSSION
CONCLUSIONS & SUGGESTIONS
KEYWORDS:
REFERENCES



سخن سردبیر
»بسمه تعالی«

پویایــی فرهنگــی، اجتماعــی، اقتصــادی، حرفــه ای و علمــی جامعــه را می تــوان در پویایــی قلمــروی حوزه های نشــر آن 
رصــد نمــود. بــه طــور معمــول در زمینه هــای علمــی، آموزشــی و حرفــه ای، جلوه هــای تولیــد علــم و گســترش نشــر را 
می تــوان در قلمــرو انتشــار مجله هــا و کتاب هــای علمــی مــورد بررســی قــرار داد. اینــک کــه پنجمیــن شــماره از نشــریه 
ــمند دانــش« پیــش روی مخاطبــان و محققــان و در معــرض داوری ایشــان اســت، بــر  »اکتشــاف و پــردازش هوش
ــم از تلاش هــای مســتمر مدیــران، اعضــاء هیــات علمــی و دانشــگاهیانی کــه، مؤسســه آمــوزش  خــود لازم می دانی
عالــی فــردوس، را یــاری نمودنــد، داورانــی کــه مقــالات رســیده را مــورد ارزیابــی و بررســی قــرار دادنــد، و ارائه دهنــدگان 
ــم. ایــن نشــریه، بــا هــدف ارائــه مجموعــه تحقیقــات و فعالیت هــای علمــی در  مقالــه بــه نشــریه سپاســگزاری نمایی
، چهارمیــن شــماره را تقدیــم حضــور اســاتید و محققیــن می کنــد. هــدف آن اســت  حــوزه هــای مدیریــت و کامپیوتــر
تــا بــا اســتفاده از پتانســیل های عظیــم و ارتبــاط مســتمر بــا صاحب نظــران و اندیشــمندان، و دریافــت مقــالات 
علمــی و نظــرات ایشــان، امــکان فضایــی مناســب و بــا کیفیــت را فراهــم آورد. لــذا پذیــرای دریافــت مقــالات علمــی و 
نظــرات ارزشــمند شــما عزیــران هســتیم، باشــد کــه بــا تــلاش و جدیتــی خالصانــه، در راســتای رســالت علمــی کــه بــر 

عهــده داریــم، گامــی انــدک و موثــر برداریــم.



سرمایه اجتماعی و رفاه ذهنی بر قابلیت سازمانی کارکنان 
سازمان تامین اجتماعی شهرستان بجنورد 

فاطمه عبدالله زاده نامانلو )نویسنده مسئول(1  |  حسینعلی بهرام زاده 2
 کارشناسی ارشد، مدیریت، دانشگاه بجنورد، بجنورد، ایران--

 دکتری مدیریت، دانشگاه بجنورد، بجنورد، ایران-2

چکیده:
در جامعــه امــروزی موفقیــت ســازمان ها را نمی تــوان فقــط در انباشــت ثــروت مــادی و تجهیــز 
بــه آخریــن امکانــات و فناوری هــا ارزیابــی کــرد. لــذا جهــت تقویــت، رشــد و توســعهٔ اقتصــادی در 
، ســرمایهٔ  ســازمان ها، یکــی از مهم تریــن متغیرهــای اجتماعــی موجــود در محیــط کســب وکار
اجتماعــی اســت. هــدف از پژوهــش حاضــر بررســی رابطــه بیــن ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی بــا 
قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی شهرســتان بجنــورد مــی باشــد. پژوهــش از 
نظر هدف کاربردی و از لحاظ نوع پژوهش و شــیوه اجرا توصیفی - پیمایشــی از نوع همبســتگی 
ــه  ــورد ب ــتان بجن ــی شهرس ــن اجتماع ــازمان تامی ــان س ــه کارکن ــامل کلی ــاری ش ــه آم ــت. جامع اس
تعــداد 120 نفــر و نمونــه بــر اســاس جــدول مــورگان ۹2  نفــر بــه روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده 
انتخــاب شــد. داده هــا توســط پرسشــنامه ســرمایه اجتماعــی ناهاپیــت و گوشــال )1۹۹8(، رفــاه 
آوری شــد  ذهنــی محقــق ســاخته و قابلیــت ســازمانی جمشــیدی کلشــتاجانی )13۹3( جمــع 
کــه روایــی آن هــا از نــوع صــوری و محتوایــی، مــورد تائیــد قــرار گرفــت. همچنیــن پایایــی آن هــا از 
ــل  ــه  و تحلی ــرای تجزی ــد. ب ــرآورد گردی ــب )0/۹۴(، )0/۹5( و )0/۹6( ب ــه ترتی ــاخ ب ــای کرونب ــق آلف طری
داده هــا، جهــت ســنجش روابــط بیــن متغیرهــا از ضریــب همبســتگی پیرســون و رگرســیون از 
نرم افــزار آمــاری اس.پــی.اس.اس. اســتفاده شــد. نتایــج نشــان داد کــه بیــن ســرمایه اجتماعــی 
و رفــاه ذهنــی بــا قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی شهرســتان بجنــورد رابطــه 
وجــود دارد. در کل متغیــر ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی توانســتند، قابلیــت ســازمانی را تبییــن 
 نماینــد. می تــوان نتیجــه گرفــت کــه توســعه ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی در ســازمان تامیــن 
ــد گام مهمــی در جهــت بهبــود قابلیــت ســازمانی باشــد. مدیــران در ســازمان  اجتماعــی می توان
تأمیــن اجتماعــی بــا دیــدی مثبــت، کارکنــان را بــه انجــام بهتــر کارهــا بــا فراهــم کــردن رفــاه ذهنــی در 

جهــت نشــان دادن قابلیت هایشــان کمــک کننــد.
کلمات کلیدی: سرمایه اجتماعی، رفاه ذهنی، قابلیت سازمانی.
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مقدمه- 1
بهــره وری  بــرای  مناســبی  بســتر  اجتماعــی-  ســرمایه  امــروزه 
موفقیــت  بــه  نیــل  بــرای  راهــی  و  فیزیکــی  و  انســانی  ســرمایه 
قلمــداد می شــود. مدیــران و کســانی کــه بتواننــد در ســازمان 
ــازمانی  ــغلی و س ــی ش ــد، راه کامیاب ــاد کنن ــی ایج ــرمایه اجتماع س
اجتماعــی  ســرمایه  گفــت  می تــوان  می ســازند.  همــوار  را  خــود 
مدیریــت پذیــر اســت بــه ایــن معنــا کــه می تــوان آن را بــر اســاس 
سیاســت گذاری ها در حوزه هــای مشــخص از ســازمان بازســازی 
)نصراصفهانــی،  نمــود  کمــک  آن  شــکل گیری  فراینــد  بــه  یــا 
انصــاری، شــائمی برزکــی، و آقــا حســینی، 0---). در جامعــه امــروزی 
ثــروت  انباشــت  در  فقــط  نمی تــوان  را  ســازمان ها  موفقیــت 
مــادی و تجهیــز بــه آخریــن امکانــات و فناوری هــا ارزیابــی کــرد، 
زیــرا ســرمایهٔ مالــی، فیزیکــی و انســانی بــدون ســرمایهٔ اجتماعــی 
توســعهٔ  و  رشــد  تقویــت،  بــرای  اســت.  مؤثــر  کارآیــی  فاقــد 
کســب  اجتماعــی  محیــط  بــه  بایــد  ســازمان ها  در  اقتصــادی 
وکار توجــه ویــژه ای شــود کــه در ایــن میــان یکــی از مهم تریــن 
، ســرمایهٔ  متغیرهــای اجتماعــی موجــود در محیــط کســب وکار
ــری،  ــت کنارس ــق پرس ــیدی و ح ــؤذن جمش ــت )م ــی اس اجتماع
ــر  ــدر از نظ ــر چق ــی ه ــرمایه اجتماع ــن س ــتا ای ــن راس 5---). در ای
داشــته  تواننــد  مــی  بیشــتری  کارایــی  شــوند،  تامیــن  ذهنــی 
باشــند. رفــاه ذهنــی2 بــه دریافت هــای شــخص از خــود و بینــش 
ذهنــی از تجربــهٔ زندگــی اش اشــاره دارد که ارزیابی های احساســی 
را دربرمی گیــرد و حالــت پیشــرفتهٔ  افــراد  از زندگــی  و شــناختی 
خوشــایند روان شــناختی را ارائــه می کنــد. دینــر- )2005) معتقــد 
اســت رفــاه ذهنــی بــه انــواع ارزیابی هــای افــراد از زندگی شــان 
 ، ــم از مثبــت و منفــی اطــلاق می شــود )بــرادران و حســین پــور اع
آن در  ----). بــر همیــن اســاس، تأمیــن رفــاه ذهنــی و ارتقــای 
جامعــه، از وظایــف مهمــی اســت کــه ســازمان بهداشــت جهانــی 
دلیــل  بــه  و  اســت  گذاشــته  دولت هــا  همــهٔ  عهــدهٔ  بــر  را  آن 
اهمیــت ایــن موضــوع، -200 را ســال بهداشــت روان نامیــد تــا 
بیش ازپیــش بــر اهمیــت آن تأکیــد کــرده و توجــه همــگان را 
ــان  ــی کارکن ــاه ذهن ــه رف ــه ب ــان، --). توج ــد )هم ــب کن ــه آن جل ب
ــز  ــی هرگ ــت اجتماع ــه سیاس ــت دارد ک ــل اهمی ــن دلای ــه ای ــا ب بن
بــه رفــاه عینــی محــدود نیســت؛ بنابرایــن توجــه بــه رفــاه ذهنــی 
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ــزی  ــه برنامه ری ــف از جمل ــای مختل ــی از جنبه ه ــاه عین ــار رف در کن
و سیاســت گذاری اجتناب ناپذیــر اســت )برهانــی و هــادی زاده 
بــه لحــاظ ماهیــت  مقــدم، 5---). ســازمان تأمیــن اجتماعــی، 
ناهمگــن کارکنــان )نــوع اســتخدام و رشــتهٔ تحصیلــی و ...) بــا 
ــا  ــود و ب ــه ب ــف مواج ــطوح مختل ــان در س ــی پنه ــش و نارضایت تن
ــام  ــی انج ــدی جای ــهٔ ج ــچ مطالع ــکل، هی ــن مش ــیوع ای ــود ش وج
سیاســت   (- دارد:  اهمیــت  بعــد  چنــد  از  موضــوع  ایــن  نشــد. 
اجتماعــی هرگــز بــه رفــاه عینــی محــدود نیســت؛ بنابرایــن توجــه 
از  از جنبــه هــای مختلــف  کنــار رفــاه عینــی  بــه رفــاه ذهنــی در 
ناپذیــر  اجتنــاب   ... و  گــذاری  سیاســت  و  ریــزی  برنامــه  جملــه 
اســت؛ 2) افزایــش رفــاه عینــی افــراد همیشــه نشــان دهنــدهٔ 
رفــاه ذهنــی آنــان نیســت؛ زیــرا بعــد عینــی رفــاه )ماننــد افزایــش 
و  افــراد  بــرای  را  لازم  مطلوبیــت   (... و  شــغل  داشــتن  و  درآمــد 
اســتفاده کنندگان آن بــه همــراه نداشــته اســت؛ -) توجــه بــه 
در  افــراد  اســترس  و  فشــار  کاهــش  باعــث  افــراد  ذهنــی  رفــاه 
ــارض  ــود تع ــهٔ خ ــو ب ــه ن ، ب ــز ــه نی ــن مقول ــود و ای ــط کار می ش محی
و  می رســاند  حداقــل  بــه  را  ســازمانی  درون  کشــمکش های  و 
ــتگی،  ــاس همبس ــش احس ــا و افزای ــط اعض ــت رواب ــث تقوی باع
حمایــت، مشــارکت و نشــاط در کارکنــان می شــود )بــرادران و 

.(----  ، حســین پور
هــر چقــدر افــراد در رفــاه بیشــتری قــرار بگیرنــد، قابلیــت و 
شایســتگی های آنــان در ســازمان یبشــتر نمایــان خواهــد شــد. 
الگوهــای  از  مجموعــه ای  ســازمانی4،  قابلیت هــای  از  منظــور 
آموختــه و باثبــات حاصــل از فعالیــت جمعــی اســت کــه ســازمان 
ــش را  ــی خوی ــای عملیات ــود فراینده ــد ب ــادر خواه ــق آن ق از طری
ــش  ــی فعالیت های ــای اثربخش ــت ارتق ــد در جه ــور نظام من ــه ط ب
ایجــاد و اصــلاح کنــد )امیــدی کیــا، خــداداد حســینی، و عزیــزی، 
ایجــاد  بــرای  ســازمان  تــوان  مدیــران،  نظــر  از  قابلیــت   .(----
ظرفیت هــا و تحمــل محدودیت هــا و نارســایی ها بــرای رســیدن 
بــه اهــداف معیــن اســت. امــا گاهــی ســازمان های دولتــی از ایــن 
امــر غافــل می شــوند و بــه ســبب عــدم برخــورداری از قابلیت هــا، 
منابــع خــود را بــه هــدر می دهنــد. در مــواردی علــت ایــن غفلــت 
را کمبــود بودجــه، ضعــف مدیریــت و برتــری رابطــه بــر ضابطــه، 
عــدم تجهیــز ســازمان بــه تکنولــوژی روز و غیــره بیــان می کننــد. 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
۹با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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ــازمانی  ــای س ــای قابلیت ه ــازوکارهای ارتق ــر س ــن، اگ ــود ای ــا وج ب
شــناخته شــود، می تــوان گام ارزشــمندی در جهــت دســتیابی 
، و  بــه اهــداف ســازمانی برداشــت )دانایــی فــرد، برزگــر بیشــتر 

احمــدی، 4---).
برنامه هــای  بهبــود  و  اجــرا  بــر  اجتماعــی  تامیــن  ســازمان 
رفاهــی و حمایــت از کارکنــان، ســرمایه گــذاری می کننــد، و ســعی 
دارنــد تــا حــد ممکــن تســهیلات و امکانــات رفاهــی مناســبی 
عمــلًا  ســازما ن ها  ایــن  نماینــد.  فراهــم  خــود  کارکنــان  بــرای 
دریافته انــد از ســرمایه گذاری بــر بهبــود رفــاه و حمایــت کارکنــان 
ــد،  ــت کنن ــاس حمای ــه احس ــی ک ــرا کارکنان ــرد؛ زی ــد ب ــره خواهن به
متعهــد و راضی انــد و ســازمان را بــه ســادگی تــرک نمی کننــد کــه 
همگــی ایــن عوامــل، عملکــرد ســازمان را بهبــود بخشــیده و آن 
را بــه اهدافــش می رســاند. در نتیجــه بــه قابلیــت ســازمانی کمک 
می کنــد. ســرمایه اجتماعــی در ســازمان از طریــق ارزش گــذاری، 
از طریــق  کاوش  آوردن زمینــهٔ  مقبولیــت و قدردانــی و فراهــم 
تأکیــد بــر رشــد، توســعه و پتانســیل و نیــز رســیدگی بــه وظایــف 
رشــد،  زمینــهٔ  مثبــت،  رویکــرد  یــک  طریــق  از  موقعیت هــا  و 
رفــاه ذهنــی و قابلیــت را در ســازمان فراهــم مــی آورد؛ بنابرایــن 
ســؤال اصلــی پژوهــش حاضــر ایــن اســت کــه »آیــا بیــن ســرمایه 
اجتماعــی و رفــاه ذهنــی بــا قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان 

تامیــن اجتماعــی شهرســتان بجنــورد رابطــه وجــود دارد ؟«

مبانی نظری- 2
ســرمایه اجتماعــی: ســرمایه اجتماعــی از دو کلمــه ســرمایه و 
اجتماعــی تشــکیل شــده اســت. ســرمایه بــه ثــروت انباشــته، 
ــی رود،  ــه کار م ــتر ب ــروت بیش ــد ث ــرای تولی ــه ب ــوص آن چ ــه خص ب
تولیــد  انســان  کــه  ســرمایه هایی  کلیــه  می شــود.  اطــلاق 
ــرای  ــل و اج ــرای تبدی ــلاش ب ــان و ت ــرف زم ــتلزم ص ــد، مس می کن
را  دارایی هــا  و  ابزارهــا  امــروز  کــه  ایــن  بــرای  فعالیت هاســت، 
وقتــی  افــراد  دهــد.  افزایــش  را  آینــده  درآمــد  کــه  کنــد  تولیــد 
ســرمایه تولیــد می کننــد کــه منافــع خــود را بــرای مصــارف کنونــی 
ــده را  ــد) در آین ــرف )تولی ــکان مص ــوض ام ــد و در ع ــه کار نگیرن ب
فراهــم کننــد. از نظــر لچمــن- )----) ســرمایه فیزیکــی موجــودی 
منابــع مــادی تولیدشــده توســط انســان اســت کــه می توانــد 
ســرمایه  رود.  کار  بــه  نیــز  آینــده  در  درآمــد  جریــان  تولیــد  بــرای 
جاده هــا،  ســاختمان ها،  ماننــد؛  مختلفــی  اشــکال  فیزیکــی 
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ــای  ــش و مهارت ه ــانی دان ــرمایه انس ــد آن دارد. س ــا و مانن ابزاره
اندوختــه شــده ای اســت کــه هــر فــرد بــرای اجــرای یــک فعالیــت 
دارد.  مختلــف  اشــکال  نیــز  انســانی  ســرمایه  دارد.  همــراه 
ــبت  ــانی نس ــرمایه انس ــی از س ــوع متفاوت ــگاهی ن ــوزش دانش آم
یــاد  را  آن  کارآمــوزی  بــا  کــه  اســت  نجــار  یــک  مهارت هــای  بــه 
ــری  ــوزش و یادگی ــا آم ــه ب گاهان ــانی آ ــرمایه انس ــت. س ــه اس گرفت
و  )فقیهــی  می شــود  حاصــل  تجربــه  طریــق  از  گاهانــه  ناآ و 
فیضــی، 0---). اندیشــهٔ اصلــی ســرمایهٔ اجتماعــی ایــن اســت 
را  مهمــی  بســیار  دارایــی  همــکاران،  و  دوســتان  خانــواده،  کــه 
تشــکیل می دهنــد کــه یــک فــرد می توانــد در شــرایط بحرانــی آن 
ــه  ــادی ب ــع م ــرای مناف ــا ب ــد، ی ــره گیرن ــا به ــه و از آن ه ــه کار گرفت را ب
کار گیــرد. اقتصــاد جدیــد، ســرمایهٔ اجتماعــی را بــه کار می گیــرد 
سرچشــمه  اقتصــادی  نظــام  بیــرون  از  کــه  هنجارهایــی  بــه  و 
توجــه  می گذارنــد،  تأثیــر  اقتصــادی  رفتارهــای  بــر  و  گرفته انــد 
 ، جــدی نشــان می دهــد )حمیــدی زاد، شــهیدزا، و موحــدی فــر
----). مفهــوم ســرمایهٔ اجتماعــی بــه پیوندهــا و ارتباطــات میــان 
اعضــای یــک شــبکه بــه عنــوان منبعــی بــا ارزش اشــاره می کنــد 
کــه بــا هنجارهــا و اعتمــراد متقابــل موجــب تحــق اهــداف اعضــا 
ســرمایهٔ  مفهــوم  و  تعریــف  در  اختــلاف  علی رغــم  می شــود. 
موضــوع  ایــن  بــر  آن هــا  اکثــر  صاحب نظــران،  بیــن  اجتماعــی 
کــه ســرمایهٔ اجتماعــی بــه گــروه و افــراد گــروه ســود می رســاند، 
ــه  ــی س ــرمایهٔ اجتماع ــم س ــه، فه ــور خلاص ــه ط ــد. ب ــم عقیده ان ه
اصلــی  گــزارهٔ  هســتند.  مهــم  ارتباطــات  نیســت،  بیــش  کلمــه 
ســرمایهٔ اجتماعــی ایــن اســت کــه شــبکه های روابــط منبعــی 
بــر ارزش بــرای هدایــت و ادارهٔ امــور اجتماعــی و خلــق مزیــرت 
رقابتی انــد. در مطالعــات ســرمایهٔ اجتماعــی بایــد توجــه کــرد کــه 
ــر  ــا یکدیگ ــل ب ــی در تعام ــرمایهٔ اجتماع ــاخص های س ــاد و ش ابع
و  شــود  نگریســته  متقابــل  روابــط  بــا  شــبکه ای  شــکل  بــه  و 
کاملــی، و خمویــی،  )ســلطانی،  یکدیگرنــد  از  مجــزا  طــور  بــه  نــه 
ــامل  ــی را ش ــرمایه اجتماع ــال )----) س ــت وگوش 4---). ناهاپی
ســه بعــد می داننــد : بعــد ســاختاری کــه دربرگیرنــده الگوهــای 
ارتباطــی میــان اعضــای یــک گــروه یــا واحــد اجتماعــی اســت. کــه 
خــود شــامل ســه بعــد؛ پیونــد شــبکه، ترتیبــات شــبکه و ثبــات 
الگــوی  بــه  اجتماعــی  ســرمایهٔ  ســاختاری  بعــد  اســت.  شــبکه 
کــه  کلــی تماس هــای بیــن افــراد اشــاره می کنــد. بدیــن معنــا 
کســانی و چگونــه دسترســی دارد. در واقــع، ایــن  فــرد بــه چــه 
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بعــد الگــوی کلــی ارتباطاتــی اســت کــه در همــهٔ ســازمان ها قابــل 
مشــاهده اســت. در ایــن بعــد روابــط خیلــی مهم انــد و بــه دو 
ــه  ــد ک ــود دهن ــازمان را بهب ــراد و س ــرد اف ــد عملک ــق می توانن طری
:  الــف) بــه وســیلهٔ تســهیل دســتیابی بــه اطلاعــات  عبارت انــد از
و منابــع؛ ب) ایجــاد هماهنگــی در کارهــای بــه هــم وابســته. بعــد 
ــای  ــان اعض ــل می ــاد متقاب ــزان اعتم ــده می ــه دربرگیرن ــی ک ارتباط
و  مهــم  بســیار  عامــل  اعتمــاد  اســت.  اجتماعــی  واحــد  یــک 
میــان  اثربخــش  متقابــل  ارتباطــات  کــردن  فراهــم  در  حیاتــی 
ــدات و  ــا، تعه ــاد، هنجاره ــامل؛ اعتم ــد ش ــن بع ــت. ای ــا اس اعض
هویــت اســت. بعــد ارتباطــی ســرمایهٔ اجتماعــی توصیــف کننــدهٔ 
نوعــی روابــط شــخصی اســت کــه افــراد بــا یکدیگــر بــه دلیــل 
ســابقهٔ تعاملات شــان برقــرار می کننــد. ایــن بعــد بــه ماهیــت 
همبســتگی بیــن افــراد در یــك ســازمان مربــوط می شــود )آیــا 
همــکاران، یکدیگــر را دوســت دارنــد؟ بــه هــم اعتمــاد می کننــد؟ 
ــه  ــای کاری ک ــد؟) گروه ه ــر می دانن ــان و براب ــر را همس ــا یکدیگ آی
یکدیگــر را دوســت داشــته باشــند، می توانــد انعطــاف بیشــتری 
متغیــر  محیــط  بــا  تطبیــق  بــه  قــادر  بهتــر  و  باشــند  داشــته 
باشــند، و بهتــر بتواننــد خــود را بــا عملکــرد بالاتــر تطبیــق دهنــد 
، ----). بعد شــناختی شــامل؛  )جندقــی، قریشــی، و احــدی شــعار
ــت  ــی مشــترک اس ــی و اجتماع ــورات فرهنگ ــا و تص ادراک، باوره
ــترک  ــان مش ــا زب ــترک، ی ــرات مش ــم و خاط ــیله مفاهی ــه وس ــه ب ک
باقــی  آنــان  میــان  و  اســت  گرفتــه  قــرار  افــراد  پذیــرش  مــورد 
می مانــد )منطقــی و همــکاران، 5---: 2--). ایــن بعــد دربرگیرنــدهٔ 
میــزان اشــتراکات کارکنــان درون یــك شــبکهٔ اجتماعــی، در یــك 
دیــدگاه، یــا درک مشــترک میــان آنــان و شــامل زبــان، کدهــای و 
ــناخت  ــور آن، ش ــه مح ــد ک ــن بع ــت. ای ــترک اس ــای مش روایت ه
ــری  ــا به کارگی ــت، ب ــه) اس ــی و اندیش ــی، عقل ــای ذهن )فعالیت ه
زبــان مشــترک، بینــش مشــترکی از اهــداف و ارزش هــا را بــرای 
ــم کــرده و مقدمــهٔ فعالیــت بهینــهٔ آنــان در  اعضــای شــبکه فراه
نظــام اجتماعــی را فراهــم می کنــد )جندقــی و همــکاران، ----).
رفــاه ذهنــی: رفــاه از مباحــث مهــم اخیــر در نیمــهٔ دوم قــرن 
بیســتم بــوده اســت. ایــن مقولــه نشــان دهنــدهٔ توجــه بــه شــأن 
اســت  جامعــه  در  افــراد  اجتماعــی  هم بســتگی  و  انســانیت  و 
کــه بــرای دســت یابی فــرد و گــروه بــه حــد مقبولــی از زندگــی و 

1- Headey, Muffels, & Wooden
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ــی و  ــد عین ــوم، در دو بع ــن مفه ــی رود. ای ــه کار م ــتی و ... ب تندرس
ذهنــی تعریــف می شــود. در گذشــته بیشــتر بــر بعــد عینــی ایــن 
کــه ابعــاد عینــی  آنجــا  از  مفهــوم تأکیــد می شــده اســت؛ ولــی 
مثــل داشــتن شــغل و درآمــد و ... بــه  تنهایــی تأمیــن کننــدهٔ رفــاه 

افــراد نیســت )هیــدی، مافلــز و وودن-، -200). 
مفهــوم رفــاه از آن مفاهیــم ســهل و ممتنــع علــوم اجتماعــی 
اســت کــه در عیــن  حــال کــه بــه  راحتــی در دوره هــای مختلــف 
تعریــف شــده اســت؛ بــه نــدرت دربــارهٔ تعریــف آن توافــق وجــود 
ــت  ــاص ماهی ــای خ ــل زمینه ه ــه دلی ــوع ب ــن موض ــاید ای دارد. ش
آن و زمینه هــای تاریخــی خــاص  مفهومــی رفــاه و ســیر تحــول 
از جملــه؛ توجــه بــه مقولــهٔ رفــاه و نحــوهٔ نگــرش بــه انســان از 
بــوده   (... و  ایدئولوژی هــا  و  )مکاتــب  مختلــف  دیدگاه هــای 
اســت. بــر هــم ایــن اســاس، در خصــوص رفــاه اجتماعــی نیــز 
جــدال طولانــی بیــن رویکردهــای ذهنــی و عینــی وجــود دارد. 
مثــل  ســخت«  »ســنجه های  ســنجش  بــر  عینــی،  رویکــرد  در 
کیــد می شــود؛  درآمــد یــا انطبــاق زندگــی در وضعیــت یکســان تأ
امــا رویکــرد ذهنــی بــر »ســنجه های نــرم« مثــل رضایــت از درآمــد 
آمارهــای  ســنت  در  عینــی  رویکــرد  دارد.  تأکیــد  مســکن  و 
اجتماعــی ریشــه دارد کــه داده هــای آن بــه قــرن -- برمی گــردد. 
کــه  دارد  ریشــه  پیمایشــی  تحقیقــات  در  نیــز  ذهنــی  رویکــرد 
مربــوط بــه دهــهٔ 0---اســت. رویکــرد ذهنــی مشــابه بــا جریــان 
اصلــی تحقیــق شــاخص های اقتصــادی بــا موضوعــات مختلــف 
و روش یکســان اســت. رویکــرد ذهنــی بــه جریان روان شــناختی 
وابســته اســت کــه در تحقیــق شــاخص های اقتصــادی دیــده 
می شــود و بــر موضوعاتــی مثــل؛ اعتمــاد مصرف کننــده و فقــر 

ذهنــی نظــارت دارد )ون هــوون2، 2002).
ــای  ــه دریافت ه ــی ب ــاه ذهن ــت رف ــد اس ــل- )-200) معتق راس
شــخص از خــود و بینــش ذهنــی از تجربــهٔ زندگی اش اشــاره دارد. 
ــراد  ــی اف ــناختی از زندگ ــی و ش ــای احساس ــی، ارزیابی ه ــاه ذهن رف
را دربرمی گیــرد و حالــت پیشــرفتهٔ خوشــایند روان شــناختی را 
ارائــه می کنــد. ون هــوور4 )2005) معتقــد اســت رفــاه ذهنــی بــه 
انــواع ارزیابی هــای افــراد از زندگی شــان اعــم از مثبــت و منفــی 
اطــلاق می شــود. وی در مطالعــات خــود شــاخص های کیفیــت 
زندگــی، دامنــهٔ رضایــت، رضایــت از زندگــی، شــادکامی، احســاس 
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گرفتــه  بــرای رفــاه ذهنــی در نظــر  را  منفــی و احســاس مثبــت 
.(---- ، ــور ــرادران و حســین پ ــت )ب اس

حــوزه  ایــن  صاحب نظــران  از  یکــی  عنــوان  بــه  زاف-  کنــگ 
ــا  ــراد و گروه ه ــی اف ــاه ذهن ــی و رف ــی زندگ ــرایط عین ــعی دارد ش س
ــردی  ــی« و »ف ــی ذهن ــد؛ »عین ــن بع ــز بی ــه تمای ــد. او ب ــرح کن را مط
اجتماعــی« اشــاره نمــوده و معتقــد اســت کــه در ارزیابی هــا بایــد 
شــرایط عینــی و ارزیابــی ذهنــی افــراد را بــا رفــاه واقعــی بــه  طــور 
اســت  روشــن  به خوبــی  بنابرایــن  گرفــت.  نظــر  در  هــم  زمــان 
ــوده و  ــذار ب ــا اثرگ ــی آن ه ــرایط ذهن ــر ش ــراد ب ــی اف ــرایط عین ــه ش ک
نبایــد نادیــده گرفتــه شــود. تونــی فیتزپتریــك2 معتقــد اســت 
رفــاه ذهنــی اســت پــس بــه احساســات، ادراک هــا، شــناخت ها 
و تجــارب همــان فــردی مربــوط می شــود، کــه وی را موضــوع رفــاه 
ــن  ــف روش ــه تعری ــر ک ــن ام ــن ای ــر گرفت ــا در نظ ــم. او ب ــرار داده ای ق
بــه  از رفــاه را نمی تــوان مــد نظــر داشــت و نمی تــوان  کاملــی  و 
ایــن پرســش کــه رفــاه چیســت؟ پاســخ آســانی داد و علیرغــم 
بحــث،  ایــن  اندیشــمندان،  کــردن  نــرم  دســت وپنجه  قرن هــا 
بــه  فعــلًا  کــه  اســت  ایــن  برمی آیــد  مــا  دســت  از  آنچــه  هنــوز 
ــه  ــی دارد ک ــراز م ــه اب ــت، این گون ــده اس ــی  مان ــص باق ــورت ناق  ص
بــه بررســی چشــم اندازهای رفاهــی بســنده شــود؛ شــادکامی، 
تأمیــن، ترجیحــات، نیازهــا، رهایــی، اســتحقاق و مقایســه نســبی 
بــه  را  ذهنــی  رفــاه  پورتــا-  و  برونــی   .(---4 کبیــری،  و  )بارگاهــی 
عنــوان حالتــی از رفــاه کــه هــم شــامل؛ عنصــر شــناخت و عنصــر 
صفــری  و  )هزارجریبــی  می کننــد  تعریــف  اســت،  دل بســتگی 

شــالی، ----).
ژو، اولیــو، ریجــو و ساســکی4 )--20) جنبــه احســاس خوشــی را 
در نظــر گرفتنــد و از آن بــرای بررســی رفــاه ذهنــی اســتفاده کردند. 
ــران  ــایر پژوهش گ ــط س ــه توس ــی ک ــاه ذهن ــی رف ــرد پژوهش رویک
ارائــه شــد، بــر جنبــه اخلاقیــات تأکیــد دارد؛ بنابرایــن دیدگاه هــای 
 ، متمایــز نظــری  مدل هــای  بــه  اســتناد  بــا  مختلــف  فلســفی 
ذهنــی  رفــاه  مطالعــه  بــرای  را  گوناگونــی  مفهومــی  مدل هــای 
در نظــر می گیرنــد. در ســنجش رفــاه ذهنــی کــه می تــوان آن را 
متــرادف بــا ســلامت، آرامــش، بهــروزی یا ســعادت نیز دانســت، 
توصیــف افــراد از میــزان خوشــبختی، رضایــت از زندگی یــا فراوانی 

1- Gang zafe
2- Toni Fitzpatrick
3- Beroni & Porta
4- Zhu, W., Avolio, B. J., Riggio, R. E., & Sosik
5- Rasel
6-  Sinkula

خلــق مثبــت بــه کار می آیــد. رویکــرد ذهنــی در پژوهش هــای 
ایــن  اســت.   ---0 دهــه  بــه  مربــوط  کــه  دارد  ریشــه  پیمایشــی 
بــر  کــه  اســت  وابســته  روان شــناختی  جریــان  بــه  رویکــرد 
موضوع هایــی مثــل اعتمــاد مصرف کننــده و فقــر ذهنــی نظــارت 
دارد. راســل5 )-200) معتقــد اســت رفــاه ذهنــی بــه دریافت هــای 
از تجربــه زندگــی اش اشــاره  از خــود و بینــش ذهنــی  شــخص 
ــی و  ــای احساس ــاه، ارزیابی ه ــوع از رف ــن ن ــر ای دارد؛ به عبارت دیگ
ــت  ــان دهنده حال ــرد و نش ــراد را دربرمی گی ــی اف شــناختی از زندگ
پیشــرفته خوشــایند روان شــناختی اســت )برهانــی و هــادی زاده 
مقــدم، 5---). در ایــن پژوهــش چهــار مؤلفــه بــرای رفــاه ذهنــی 

: ــد از ــه عبارتن ــت ک ــده اس ــه ش ــر گرفت در نظ
جهانــی  بهداشــت  ســازمان  ســلامت:  از  برخــورداری  الــف( 
)-4--) ســلامتی را برخــورداری از رفــاه )آســایش) کامــل جســمی، 
روانــی و اجتماعــی و نــه فقــط نداشــتن بیمــاری و نقــص عضــو 

ــد. ــی کن ــی م معرف
ب( عزت نفــس و ارزشــمندی: عــزت نفــس ارزشــیابی فــرد 
در مــورد خــود یــا قضــاوت فــرد در مــورد ارزش خــود اســت. ایــن 
، احســاس هــا، عواطــف و تجربیاتمــان در  حــس از مجمــوع افــکار
طــول زندگــی ناشــی مــی شــود. احســاس مــی کنیــم کــه شــخصی 
ــم یــا  منفــور یــا دوســت داشــتنی هســتیم، خــود را دوســت داری

نداریــم.
: خوشــبختی و شــادکامی  ج( احساســات هیجانــی مانــدگار
جملــه  از  اجتماعــی  مقبولیــت  و  اعتمــاد  و  آینــده  بــه  امیــد  و 
احساســات هیجانــی مانــدگار در رفــاه ذهنــی هســتند )ســام آرام 

و محبوبــی، ----).
از ســاختار  از زندگــی عاملــی  زندگــی: رضایــت  از   د( رضایــت 
ــای  ــرد در زمینه ه ــت ف ــه رضای ــت. و نتیج ــتی اس ــر بهزیس بزرگ ت
درآمــد  )ماننــد  معنــوی  و  مــادی  جملــه  از  زندگــی  مختلــف 
فراغــت،  اوقــات  هــای  فعالیــت  شــغل،  مســکن،  مناســب، 
ایجــاد  توانایــی  عمومــی،  ســلامت  خانــواده،  زندگــی  شــرایط 
روابــط، ســازگاری بــا دیگــران، رضایــت و موفقیــت اســت )کرمــی، 

.(----
ــتگی  ــکاران )-200) شایس ــینکولا- و هم قابلیــت ســازمانی: س
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کارگــر در قــادر ســاختن  بــه عنــوان توانایــی یــك دانشــجو/  را 
و  راه حل هــا  یافتــن  کامــل،  طــور  بــه  وظایــف  انجــام  بــرای  او 
می گیرنــد.  نظــر  کاری“در  موقعیت هــای  در  آن هــا  تشــخیص 
ترکیبــی  عنــوان  بــه  را  شایســتگی   (2002( همــکاران  و  فیلپــوت 
انجــام  بــرای  نیــاز  مــورد  نگرش هــای  و  دانــش  مهارت هــا،  از 
یــك نقــش به گونــه ای اثربخــش تعریــف می کننــد. هانســتین 
 بــه عنــوان مجموعــه 

ً
)2000) بیــان می کنــد شایســتگی عمومــا

و  مهارت هــا  دانــش،  انــواع  مرتبــط،  فعالیت هــای  یــا  رفتارهــا 
انگیزشــی  و  فنــی  رفتــاری،  پیش نیازهــای  کــه  انگیزه هاســت 
بــرای عملکــرد موفقیــت آمیــز در یــك نقــش یــا شــغل مشــخص 
اســت )شــجاعی و مقــدم، ----). شایســتگی توســط بســیاری 
می شــوند،  تعریــف  فــردی  خصوصیــات  عنــوان  بــه  مــردم  از 
برخــی بــر قابــل آمــوزش بــودن آن تأکیــد دارنــد، دیگــران اعتقــاد 
انــدازه ای  تــا  شایســتگی ها  و  قابلیت هــا  از  برخــی  کــه  دارنــد 

 .(2005 والفتــن-،  و  )کوپرهنریــک  اســت  )ذاتــی)  غیراکتســابی 
نکتــه ای کــه در زمینــه تعریــف شایســتگی بایــد بــدان توجــه 
کــه معمــولًا دو تعریــف مرتبــط در زمینــه  داشــت ایــن اســت 
شایســتگی ارائــه می شــود؛ اولــی نشــانگر توانایــی یــك فــرد بــرای 
اســت  اثربخــش  به گونــه ای  شــغل  بــه  مربــوط  کارهــای  انجــام 
آنچــه یــك فــرد بــرای عملکــرد  و تعریــف دوم عبــارت اســت از 
بــه یکدیگــر نزدیــك، امــا  ایــن دو تعریــف  اثربخــش نیــاز دارد. 
کــه  اســت  چیــزی  آن  دربردارنــدهٔ  دومــی  هســتند.  متفــاوت 
ــا  ــی ب ــه اول ــی ک ــت در حال ــغل لازم اس ــك ش ــت در ی ــرای موفقی ب
ــم  درجــه ای از آنچــه کــه یــك فــرد آنچــه را کــه بــرای یــك شــغل مه

1- Kupper Hendrik  & Wulfften
2- Moyer

ارتبــاط دارد )مایــر2، -200).  اســت انجــام می دهــد، 
آرمســترانگ )-200) بــرای حــل ایــن ابهــام واژه قابلیــت را بــه 
مــی دارد  بیــان  وی  می کنــد.  پیشــنهاد  شایســتگی  واژه  جــای 
ــای واژه  ــه ج ــت ب ــی از واژه قابلی ــور روزافزون ــه ط ــازمان ها ب ــه س ک
شایســتگی شــغلی )یــا شایســتگی رفتــاری) اســتفاده می کننــد. 
بــه  بایــد بداننــد و قــادر  افــراد  آنچــه  از  قابلیــت عبــارت اســت 
درســت  انجــام  بــرای  بایــد  چگونــه  اینکــه  و  باشــند  آن  انجــام 
دربرگیرنــده  واژه  ایــن  بنابرایــن  کننــد.  رفتــار  خــود  نقش هــای 
اســت  شــغلی  شایســتگی  و  رفتــاری  شایســتگی  مفهــوم  دو 

)شــجاعی و مقــدم، ----).
منظــور از قابلیت هــای ســازمانی مجموعــه ای از الگوهــای 
آموختــه و باثبــات حاصــل از فعالیــت جمعــی اســت کــه ســازمان 
ــش را  ــی خوی ــای عملیات ــود فراینده ــد ب ــادر خواه ــق آن ق از طری
ــش  ــی فعالیت های ــای اثربخش ــت ارتق ــد در جه ــور نظام من ــه ط ب
ــدی  ــکاران، ----؛ یاراحم ــا و هم ــدی کی ــد )امی ــلاح کن ــاد و اص ایج
خراســانی، قربانــی، و فریبــرزی، 400-). بــا توجــه بــه مبانــی نظــری کــه 
اشــاره شــده و ادبیــات موضوعــی، مــدل مفهومــی را می تــوان 
ابعــاد  مــدل؛  ایــن  در  داد.  نشــان   (-( شــماره  شــکل  شــرح  بــه 
ســرمایه اجتماعــی شــامل؛ ســرمایه ســاختاری، ســرمایه رابطــه ای 
ابعــاد   ،(-400( وعطایــی  پارســا  مقالــه  از  شــناختی  ســرمایه  و 
و  نفــس  عــزت  ســلامت،  از  برخــورداری  شــامل؛  ذهنــی  رفــاه 
ــدگار  ــی مان ــات هیجان ــی، و احساس ــت از زندگ ــمندی، رضای ارزش
، صحرائــی بیرانونــد، بیرانونــد، و بیرانونــد  از مطالعــه محمدی پــور

)----)، اقتبــاس شــده اســت.

شکل )-): مدل مفهومی تحقیق
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روش تحقیق- 3
و  پژوهــش  نــوع  لحــاظ  از  و  کاربــردی  هــدف  نظــر  از  پژوهــش 
و  پژوهــش  نــوع  لحــاظ  از  و  کاربــردی  هــدف  نظــر  از  پژوهــش 
شــیوه اجــرا توصیفــی - پیمایشــی از نــوع همبســتگی می باشــد. 
جامعــه آمــاری شــامل؛ کلیــه کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی 
اســاس  بــر  نمونــه  و  نفــر   -20 تعــداد  بــه  بجنــورد  شهرســتان 
تصادفــی  نمونه گیــری  روش  بــه  نفــر    -2 مــورگان  جــدول 
جمــع  پرسشــنامه  ســه  توســط  داده هــا  شــد.  انتخــاب  ســاده 
الــف) پرسشــنامه ســرمایه اجتماعــی: پرسشــنامه  آوری شــد. 
ســرمایه اجتماعــی ناهاپیــت و گوشــال )----) دارای -2 ســؤال 
ســرمایه  رابطــه ای،  ســرمایه  ســاختاری،  )ســرمایه  مؤلفــه   - و 
ــنامه  ــی: پرسش ــاه ذهن ــنامه رف ــد. ب) پرسش ــناختی) می باش ش
محقــق ســاخته رفــاه ذهنــی دارای -- ســؤال اســت و از 4 مؤلفــه 
)برخــورداری از ســلامت، عزت نفــس و ارزشــمندی، رضایــت از 
) تشــکیل شــده اســت  زندگــی و احساســات هیجانــی مانــدگار
ســؤالی   -- پرسشــنامه  ســازمانی:  قابلیــت  پرسشــنامه  ج) 
 (----( کلشــتاجانی  جمشــیدی  ســازمانی  قابلیــت  ســؤالی 
ــوالات  ــد.  س ــه می باش ــه مؤلف ــه دارای س ــت ک ــده اس ــاخته ش س
ــزان  ــه می ــده اند ک ــکیل ش ــرت تش ــی لیک ــف 5 تای ــی از طی همگ

موافقــت پاســخ دهنــدگان بــا ســوالات را از - )خیلــی کــم) تــا 5 
)خیلــی زیــاد) نشــان می دهــد. روایــی پرسشــنامه مــورد تاییــد 
از  اســتفاده  بــا  آن  پایایــی  و  اســت  گرفتــه  قــرار  صاحب نظــران 
ضریــب آلفــای کرونبــاخ بــالای )-/0) گــزارش شــد. بــرای تجزیــه  و 
تحلیــل داده هــا در بخــش آمــار توصیفــی از )میانگیــن، انحــراف 
در  و  پراکندگــی)  و  مرکــزی  شــاخص های  محاســبه  و  معیــار 
ــا  ــن متغیره ــط بی ــنجش رواب ــت س ــتنباطی جه ــار اس ــش آم بخ
از ضریــب همبســتگی پیرســون و رگرســیون از نرم افــزار آمــاری 

شــد. اســتفاده   ،2- نســخه  اس.پــی.اس.اس 

یافته های تحقیق- 4
توصیــف  بــرای  اطلاعــات  تحلیــل  و  تجزیــه  قســمت  در 
ــش  ــی و در بخ ــار توصیف ــاخص های آم ــه، از ش ــای نمون ویژگی ه
ــج  ــم نتای ــا و تعمی ــل داده ه ــه  و تحلی ــرای تجزی ــتنباطی ب ــار اس آم
آزمــون ضریــب همبســتگی و رگرســیون بــه کمــک نرم افــزار  از 
 ،(-( شــماره  جــدول  در  کــه  شــد.  اســتفاده  اس.پــی.اس.اس 
متغیرهــای  معیــار  انحــراف  و  میانگیــن   ، حداکثــر حداقــل، 

می شــود. مشــاهده  پژوهــش 

جدول )-): توزیع مقدار و میزان متغیرهای پژوهش

انحراف معیارمیانگینحداکثرحداقلمتغیرها

---4-/---4/445--2-44سرمایه اجتماعی

ابعاد
---0-/05---/-2--4-سرمایه ساختاری

054--/--4-45/4----سرمایه رابطه ای

52---/4---222/0--سرمایه شناختی

-0-55/-----05/2-42--5رفاه ذهنی

ابعاد 
050--/5--2-/-2--4-برخورداری از سلامت

5-0-40224/0/---2-عزت نفس و ارزشمندی

-----/-0--0/-2-02-رضایت از زندگی

2----/---2-/--52--احساسات هیجانی ماندگار

--25-/20-5--/-0--4---قابلیت سازمانی

4----/---4-/-4---2قابلیتهای مبتنی بر دادهابعاد 

5454-/----5/---54-قابلیتهای مبتنی بر فرآیند

---4-/55-45/-2-4--قابلیتهای مبتنی بر ستاده

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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جدول )2): بررسی نرمال بودن توزیع داده ها در متغیرهای پژوهش

متغیر
 شاخص ها

قابلیت سازمانیرفاه ذهنیسرمایه اجتماعی 

مقدار آماری Z کلموگروف- 
اسمیرنوف

0/---0/-050/-2-

--0/4---/0--0/2سطح معناداری

ــمیرونف در ســه  ــماره )2) نشــان می دهــد، بــا توجــه بــه این کــه ســطح معنــی داری آزمــون کلموگــروف اس همان گونــه کــه جــدول ش
ــرد. ــتفاده ک ــون) اس ــتگی پیرس ــب همبس ــک )ضری ــای پارامتری ــوان از آزمون ه ــن می ت ــد، بنابرای ــتر از 0/05 می باش ــر بیش متغی

ــت  ــا قابلی ــی ب ــاه ذهن ــی و رف ــرمایه اجتماع ــن س : »بی ــت از ــارت اس ــق عب ــن تحقی ــی ای ــه اصل ــوق، فرضی ــات ف ــه توضیح ــه ب ــا توج ب
ــود دارد«. ــه وج ــورد رابط ــتان بجن ــی شهرس ــن اجتماع ــازمان تامی ــان س ــازمانی کارکن س

ــدا  ــه ابت ــد. در ادام ــتفاده ش ــره اس ــد متغی ــیون چن ــل رگرس ــاری تحلی ــش از روش آم ــه پژوه ــن فرضی ــه ای ــخگویی ب ــت پاس جه
آن نتایــج به دســت آمده از تحلیــل  پیش فرض هــای تحلیــل رگرســیون )بررســی هــم خطــی و اســتقلال خطاهــا) ارائــه و پــس از 

ــت.   ــده اس ــه  ش ــماره )-) ارائ ــدول ش ــرح آن در ج ــه ش ــد ک ــه ش ــیون ارائ رگرس

جدول )-): بررسی هم خطی بین متغیرهای پیش بین و ملاک

VIFتولرانسمدل

---/4---0/0سرمایه اجتماعی

---/4---0/0 رفاه ذهنی

همان طــور کــه در جــدول شــماره )-) مشــاهده می شــود، مقادیــر عامــل تــورم واریانــس بیشــتر از یــک می باشــد، در نتیجــه هــم 
ــم خطــی شــدید نیســت. هم چنیــن میــزان تولرانــس بیــش از 0/4 اســت  خطــی کمــی بیــن متغیرهــا موجــود می باشــد، ولــی ایــن ه

ــد. ــب می باش ــه مناس ک

جدول )4): آزمون دوربین- واتسون جهت تعیین استقلال خطاها

---/-آماره دوربین - واتسون

معادلــۀ  توســط  پیش بینی شــده  مقادیــر  و  واقعــی  مقادیــر  بیــن  )تفــاوت  خطاهــا  اســتقلال  آزمــون  واتســون،  دوربیــن  آمــاره 
ــتگی  ــود همبس ــرض وج ــرار دارد ف ــا 2/5 ق ــۀ 5/- ت ــون در فاصل ــن واتس ــون دوربی ــارۀ آزم ــدار آم ــون مق ــام داده و چ ــیون) را انج رگرس
ــه گام  ــره و گام ب ــد متغی ــیون چن ــی از رگرس ــه اصل ــون فرضی ــرای آزم ــرد. ب ــتفاده ک ــیون اس ــوان از رگرس ــود و می ت ــا رد می ش ــن خطاه بی

ــد: ــتفاده ش اس

جدول )5):. خلاصه مدل

خطای استاندارد برآوردضریب تعیین تعدیل شدهمجذور ضریب همبستگیضریب همبستگیمدل

-0/--40/---0/----/--5--
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همان طــور کــه در جــدول شــماره )5) مشــاهده می شــود، در کل متغیــر ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی )--/-) درصــد از واریانــس 
معادلــه قابلیــت ســازمانی را تبییــن می نماینــد.

جدول )-): تحلیل واریانس و مشخصه های آماری رگرسیون

سطح معنیداریF مقدارمیانگین مجذوراتدرجه آزادیمجموع مجذوراتشاخصمدل

40/000--/-4---44/-----2---/2----رگرسیون-

2-5/------202/5-باقیمانده

----5/4-5--جمع

داده هــای جــدول شــماره )-) نیــز حاکــی از آن اســت کــه ســطح معنــی داری آمــاره f کمتــر از )-0/00) اســت، پــس می تــوان گفــت 
متغیرهــای )ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی) به خوبــی تغییــرات متغیــر )قابلیــت ســازمانی) را تبییــن می کنــد.

جدول )-): رابطه متغیرها

سطح معنیداریضریب همبستگیرابطه متغیرهافرضیه های فرعی

0/000)**) 2--/0سرمایه اجتماعی و قابلیت سازمانیاول

0/000)**) 50-/0سرمایه ساختاریابعاد 

0/000)**) 2--/0سرمایه رابطه ای

0/000)**) 54-/0سرمایه شناختی

0/000)**) 2--/0رفاه ذهنی و قابلیت سازمانیدوم

0/000)**) ---/0برخورداری از سلامتابعاد 

0/000)**) ---/0عزت نفس و ارزشمندی

0/000)**) -0-/0رضایت از زندگی

0/000)**) ---/0احساسات هیجانی ماندگار

0/000)**) 4--/0سرمایه اجتماعی و رفاه ذهنیسوم

0/000)**) 4--/0قابلیت های مبتنی بر دادهابعاد 

0/000)**) ---/0قابلیت های مبتنی بر فرآیند

0/000)**) ---/0قابلیت های مبتنی بر ستاده

)**: نشانه معنی داری در سطح کمتر از -0/00)

ــماره )-) می تــوان گفــت: چــون ضریــب همبســتگی محاســبه  شــده بیــن همــه متغیرهــا در همــه فرضیه هــا  بــا توجــه بــه جــدول ش
در ســطح اطمینــان -- درصــد ضریــب همبســتگی جــدول بحرانــی بیشــتر اســت، در نتیجــه فرضیــه پژوهــش تائیــد و فرضیــه صفــر 

رد می شــود.
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نتیجه گیری-  
ســرمایه  بیــن  رابطــه  بررســی  ؛  حاضــر پژوهــش  کلــی  هــدف 
اجتماعــی و رفــاه ذهنــی بــا قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان 
تامیــن اجتماعــی شهرســتان بجنــورد، بــود. فرضیــه اصلــی ایــن 
رفــاه  و  اجتماعــی  ســرمایه  »بیــن   : از اســت  عبــارت  پژوهــش 
ذهنــی بــا قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی 
ــوان  ــه می ت ــن رابط ــود دارد«. در ای ــه وج ــورد رابط شهرســتان بجن
اشــاره نمــود؛ ســرمایه اجتماعــی در ســازمان تامیــن اجتماعــی 
و  مقبولیــت  ارزش گــذاری،  طریــق  از  بجنــورد  شهرســتان 
قدردانــی و فراهــم آوردن زمینــهٔ کاوش از طریــق تأکیــد بــر رشــد، 
توســعه و پتانســیل و نیــز رســیدگی بــه وظایــف و موقعیت هــا از 
طریــق یــک رویکــرد مثبــت، زمینــهٔ رشــد، رفــاه ذهنــی و قابلیــت 
ــی و  ــاه ذهن ــی، رف ــرمایه اجتماع ــی آورد. س ــم م ــازمان فراه را در س
ــک  ــن کم ــی ضم ــن اجتماع ــازمان تامی ــازمانی در س ــت س قابلی
بــه روشــن تر شــدن روابــط بیــن ایــن متغیرهــا، مدیــران را نیــز 
ــه  ــر چ ــده ه ــرای آین ــج ب ــن نتای ــتفاده از ای ــا اس ــا ب ــد ت ــاری می ده ی
بهتــر و موفق تــر تصمیمــات مؤثرتــری را اتخــاذ کننــد و راه حلــی 
پایــدار  حــس  یــک  ایجــاد  قبیــل؛  از  ســازمان  مشــکلات  بــرای 
از امنیــت و اعتمــاد بــه  نفــس بــه افــراد بازنشســتگی زودتــر از 
آینــده  بــه  نســبت  ناامیــدی  و  دلســردی  شــغل،  تــرک  موعــد، 
شــغلی و زندگــی، نارضایتــی و عــدم خلاقیــت و نــوآوری آنــان و 
... بیاینــد و بــه هدایــت اســتعدادها در مســیر درســت، بــا ایجــاد 
بــه  بــه  نفــس  یــک حــس پایــدار ســرمایه اجتماعــی و اعتمــاد 
بــردن قابلیت هــا در ســازمان بپردازنــد.  بــالا  بــه ســمت  افــراد 
»بیــن   : از اســت  عبــارت  پژوهــش  ایــن  اول  فرعــی  فرضیــه 
ســرمایه اجتماعــی و قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان تامیــن 
اجتماعــی شهرســتان بجنــورد رابطــه وجــود دارد«. در رابطــه بــا 
بــا ایــن وجــود  فرضیــه حاضــر پژوهشــی انجــام نشــده اســت 
در  اقتصــادی  توســعهٔ  و  رشــد  تقویــت،  بــرای  گفــت:  می تــوان 
ــط  ــه محی ــد ب ــورد بای ــتان بجن ــی شهرس ــن اجتماع ــازمان  تامی س
اجتماعــی کســب وکار توجــه ویــژه ای شــود کــه در ایــن میــان 
 ، ــط کار ــود در محی ــی موج ــای اجتماع ــن متغیره ــی از مهم تری یک
ســرمایهٔ اجتماعــی اســت. بهره گیــری مؤثــر از ســرمایه اجتماعــی 
در ســازمان تامیــن اجتماعــی، می توانــد بــه درجــات مناســبی 
از همــکاری برســد کــه کارکنــان را قــادر می ســازد کــه قابلیــت 
بــالا  بــا  اجتماعــی  تامیــن  ســازمان  آورنــد.  وجــود  بــه  را  بهتــری 
محیط هــای  بــه  پاســخ  در  ســازمان،  در  قابلیت هایــش  بــردن 

متغیــر و ایجــاد و توســعه قابلیت هــای جدیــدی کــه بــه آن هــا 
اجــازه دهــد بــه عملکــرد بهتــری برســند، موفــق خواهنــد بــود. 
ــاه  ــن رف : »بی ــت از ــارت اس ــش عب ــن پژوه ــی دوم ای ــه فرع فرضی
ــی  ــن اجتماع ــازمان تامی ــان س ــازمانی کارکن ــت س ــی و قابلی ذهن
گفــت:  می تــوان  لــذا  دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد  شهرســتان 
و  قابلیــت  بگیرنــد  قــرار  بیشــتری  رفــاه  در  افــراد  چقــدر  هــر 
خواهــد  نمایــان  بیشــتر  ســازمان  در  آنــان  شایســتگی های 
ــی  ــن اجتماع ــازمان تامی ــراد در س ــی اف ــاه ذهن ــه رف ــه ب ــد. توج ش
ــود  ــط کار می ش ــراد در محی ــترس اف ــار و اس ــش فش ــث کاه باع
کشــمکش های  و  تعــارض  خــود  نوبــهٔ  بــه   ، نیــز مقولــه  ایــن  و 
درون ســازمانی را بــه حداقــل می رســاند و باعــث تقویــت روابــط 
افزایــش احســاس همبســتگی، حمایــت، مشــارکت  اعضــا و 
و نشــاط در کارکنــان می شــود. در ایــن راســتا ســازمان تامیــن 
اجتماعــی شهرســتان بجنــورد بــرای ادامــه بقــای خــود بــه منابــع 
منابــع  ایــن  از  بهینــه  اســتفاده  بــرای  و  دارنــد  نیــاز  مختلفــی 
کننــد.  تقویــت  را  آنهــا  و  شــده  مجهــز  قابلیت هایــی  بــه  بایــد 
ظرفیت هــا  ایجــاد  بــرای  ســازمان  تــوان  همــان  قابلیت هــا 
بــه  رســیدن  بــرای  نارســایی ها  و  محدودیت هــا  تحمــل  و 
ارتقــای  کارهــای  و  ســاز  شناســایی  بــا  اســت.  معیــن  اهــداف 
جهــت  در  ارزشــمندی  گام  می تــوان  ســازمانی  قابلیت هــای 
دســتیابی بیشــتر بــه اهــداف ســازمانی برداشــت. فرضیــه فرعــی 
ــرمایه اجتماعــی  ــن س : »بی ــت از ــارت اس ســوم ایــن پژوهــش عب
و رفــاه ذهنــی کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی شهرســتان 
می تــوان  فرضیــه  ایــن  تبییــن  در  دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد 
گفــت: رفــاه ذهنــی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی ارزیابی هــای 
احساســی و شــناختی از زندگــی افــراد را دربرمی گیــرد و حالــت 
بنابرایــن  می کنــد.  ارائــه  را  روان شــناختی  خوشــایند  پیشــرفتهٔ 
؛  ــر ــی از نظ ــر ذهن ــدر از نظ ــر چق ــازمان ه ــی در س ــرمایه اجتماع س
هیجانــی  احساســات  ارزشــمندی،  و  عزت نفــس  ســلامت، 
بیشــتری  کارایــی  شــوند،  تامیــن  زندگــی  از  رضایــت   ، مانــدگار
ــرا و  ــر اج ــی ب ــن اجتماع ــازمان تامی ــند. س ــته باش ــد داش می توانن
بهبــود برنامه هــای رفاهــی و حمایــت از کارکنــان، ســرمایه گذاری 
ــات  ــهیلات و امکان ــن تس ــد ممک ــا ح ــد ت ــعی دارن ــد و س می کنن
ایــن  نماینــد.  فراهــم  خــود  کارکنــان  بــرای  مناســبی  رفاهــی 
ــاه و  ــود رف ــر بهب ــرمایه گذاری ب ــد از س ــلًا دریافته ان ــازمان ها عم س
حمایــت کارکنــان بهــره خواهنــد بــرد؛ زیــرا کارکنانــی که احســاس 
ــادگی  ــه س ــازمان را ب ــوده و س ــی  ب ــد و راض ــد، متعه ــت کنن حمای
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تــرک نمی کننــد، بنابرایــن همــه ایــن عوامــل، عملکــرد ســازمان 
را بــه اهدافــش می رســاند.  آن  را بهبــود بخشــیده و 

بــا توجــه بــه نتیجــه فرضیــه اصلــی ایــن پژوهــش کــه عبــارت 
قابلیــت  بــا  ذهنــی  رفــاه  و  اجتماعــی  ســرمایه  »بیــن   : از اســت 
شهرســتان  اجتماعــی  تامیــن  ســازمان  کارکنــان  ســازمانی 
میــان  در  می شــود  پیشــنهاد  دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد 
آموزش هــای  ؛  نظیــر مناســب  و  مســاعد  زمینه هــای  کارکنــان 
کارکنــان  بــرای  آموزشــی  کارگاه هــای  برگــزاری  خدمــت،  ضمــن 
مدنظــر  خصــوص  ایــن  در  لازم  حمایت هــای  و  گــردد  فراهــم 
نظــرات  تصمیم گیری هــا،  اتخــاذ  در  مدیــران  شــود.  گرفتــه 
کارکنــان را مدنظــر قــرار داده و احســاس ارزشــمندی و مفیــد 
بــودن را در آن هــا شــکوفا کننــد. از طریق کارشناســان حوزه های 
ــش  ــای افزای ــی، روش ه ــای آموزش ــازمان، دوره ه ــف در س مختل
و  ذهنــی  رفــاه  اجتماعــی،  ســرمایه  بــا  رابطــه  در  مســائل  حــل 
قابلیت هــای ســازمانی را بــرای کارکنــان برگــزار کننــد. بــا توجــه 
 : از اســت  عبــارت  کــه  پژوهــش  اول  فرعــی  فرضیــه  نتیجــه  بــه 
»بیــن ســرمایه اجتماعــی و قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان 
دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد  شهرســتان  اجتماعــی  تامیــن 
پیشــنهاد می شــود  مدیــران بــا ایجــاد شــرایط و جــوی کــه در آن 
قابلیت هــای شــغلی و کاری کارکنــان بــه عنــوان ســرمایه های 
ســازمانی بیشــتر دیــده شــود و ســعی در شناســایی احساســات 
و عواطــف کارکنــان داشــته باشــند. ایــن شناســایی مســتلزم 
نزدیکــی هــر چــه بیشــتر مدیــران بــه کارکنــان اســت. در ایــن 
بــه  توجــه  بــا  می یابــد.  افزایــش  کارکنــان  ذهنــی  رفــاه  صــورت 

 : از اســت  عبــارت  پژوهــش  ایــن  دوم  فرعــی  فرضیــه  نتیجــه 
»بیــن رفــاه ذهنــی و قابلیــت ســازمانی کارکنــان ســازمان تامیــن 
پیشــنهاد  دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد  شهرســتان  اجتماعــی 
می شــود مدیــران از طریــق ارزش گــذاری، مقبولیــت و قدردانــی، 
رفــاه ذهنــی کارکنــان را فراهــم نماینــد. بــا بهره گیــری از نتایــج 
بــا  می تواننــد  اجتماعــی  تامیــن  ســازمان  مســئولان  حاصــل، 
تشــکیل گروه هــای ویــژه و بررســی مشــکلات موجــود در میــان 
کارکنــان از نظــر رســیدن بــه رفــاه ذهنــی و توســعه قابلیت هــای 
جلســات  تشــکیل  و  آن هــا  بــا  ارتبــاط  برقــراری  بــا  ســازمانی، 
ــود  ــت موج ــاء وضعی ــت ارتق ــی جه ــه راهکارهای ــه ارائ ــف ب مختل
بــا  تــلاش  کننــد  اجتماعــی  تامیــن  ســازمان  مدیــران  بپــردازد. 
مشــاهدۀ اســتعداد کارکنــان و تشــویق و دیــدی مثبــت، آن هــا 
بــه  دارنــد،  بالقــوه  به صــورت  آنچــه  و  کارهــا  بهتــر  انجــام  بــه  را 
حرکــت وا دارنــد و بــه رفــاه ذهنــی کارکنــان کمــک کننــد. بــا توجــه 
 : ــت از ــارت اس ــش عب ــن پژوه ــوم ای ــی س ــه فرع ــه فرضی ــه نتیج ب
»بیــن ســرمایه اجتماعــی و رفــاه ذهنــی کارکنــان ســازمان تامیــن 
پیشــنهاد  دارد«.  وجــود  رابطــه  بجنــورد  شهرســتان  اجتماعــی 
رابطــه  کارگاه هایــی در  می شــود در ســازمان تامیــن اجتماعــی 
ــزار  ــر آن برگ ــر ب ــل مؤث ــی و عوام ــاه ذهن ــی و رف ــرمایه اجتماع ــا س ب
شــود. همچنیــن برنامــه آمــوزش شــناختی ارتقــای رفــاه ذهنــی، 
خدمــت  ضمــن  آمــوزش  برنامه هــای  از  بخشــی  به عنــوان 
ســطح  آن،  از  بهره گیــری  بــا  بتواننــد  تــا  گیــرد  قــرار  کارکنــان 
انگیــزش کارکنــان را ارتقــاء داده و موجــب افزایــش رفــاه ذهنــی 
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ــی. -- )-4). 5---5. ــاه اجتماع ــی رف ــی پژوهش ــهٔ علم فصلنام
برهانــی، تهمینــه، و هــادی زاده مقــدم، اکــرم. )5---). مطالعــه عوامــل اثرگــذار بــر رفــاه ذهنــی کارکنــان. چشــم انداز مدیریــت -4

.-0---5  .(2-( دولتــی. 
پارســا، مجیــد؛ و عطایــی، محمــد. )400-). طراحــی مــدل ســرمایه اجتماعــی در ســازمان هــای دولتــی ایــران. فصلنامــه رویکردهــای -5

ــابداری، 5)--). 2------2-. ــت و حس ــن درمدیری ــی نوی پژوهش
ــا -- ــهٔ آن ب ــی و رابط ــرمایهٔ اجتماع ــاد س ــی ابع ــد. )----). بررس ــید مجی ، س ــعار ــدی ش ــدی و اح ــید مه ــی، س ــا؛ قریش ــی، غلامرض جندق
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ــی. 4 )-). -0--2--. ــرمایهٔ اجتماع ــت س ــم، مدیری ــتان ق ــپه اس ــک س ــعب بان ــی ش ــی اخلاق بازاریاب
؛ عرفــان. )----). بررســی تأثیــر مؤلفــه هــای ســرمایهٔ اجتماعــی بــر نــوآوری -- حمیــدی زاد، علــی؛ شــهیدزا ، فریبــا؛ و موحــدی فــر

.22--20- .(2( - کل مخابــرات شهرســتان قــم. فصلنامــه مدیریــت ســرمایهٔ اجتماعــی.  ســازمانی ادارهٔ 
ــی. -- ــش دولت ــازمانی در بخ ــای س ــت ه ــای قابلی ــازوکارهای ارتق ــه. )4---). س ــدی، هانی ــه و احم ، فاطم ــر ــن؛ برزگ ــرد، حس ــی ف دانای

ــی. - )--). ----0-. ــازمانهای دولت ــت س ــه مدیری فصلنام
ســام آرام، عــزت الــه و محبوبــی، رضــا. )----). ســاخت مقیــاس بــرای ســنجش رفــاه اجتماعــی بــا تأکیــد بــر رفــاه ذهنــی )احســاس --

رفــاه). فصلنامــه برنامه ریــزی رفــاه و توســعه اجتماعــی. )--). --4-.
ســلطانی، مرتضــی؛ کاملــی، علیرضــا و خمویــی، فرشــید. )4---). نقــش ســرمایهٔ اجتماعــی و رهبــری تحــول آفریــن در ارتقــای -0-

عملکــرد نــوآوری بنــگاه. مدیریــت ســرمایهٔ اجتماعــی. 2 )4). --4---5.
ــای --- ــا و فعالیت ه ــای فراینده ــازمان برمبن ــوری س ــتگی های مح ــن شایس ــا. )----). تعیی ــدم، علیرض ــن و مق ــجاعی، عمادالدی ش

. منابــع انســانی. )2). -54-4. ارزش ســاز
فقیهــی، ابوالحســن و فیضــی، طاهــره. )0---). ســرمایه اجتماعــی: رویکــردی نــو در ســازمان. فصلنامــه دانــش مدیریــت. -- )2-). -2-

.4--2-
کرمــی، ابوالفضــل. )----). بررســی رابطــه رضایــت از زندگــی بــا ســلامت عمومــی و ســازگاری. فصلنامــه فرهنــگ مشــاوره. - )4). ---

.-0--4
ــی -4- ــاه ذهن ــه ی رف ــی رابط ــکوفه. )----). بررس ــد، ش ــبنم؛ و بیرانون ــد، ش ــدی؛ بیرانون ــد، مه ــی بیرانون ــه؛ صحرائ ، فاطم ــور محمدی پ

ــکی، -)4)، -5--4. ــی و پیراپزش ــتاری، مامای ــه پرس ــغلی، فصلنام ــودگی ش ــی فرس ــش میانج ــا نق ــاران ب ــت بیم ــتاران و رضای پرس
مــؤذن جمشــیدی، میرهــادی و حــق پرســت کنارســری، نرجــس. )5---). بررســی تأثیرکژتابــی هــای ســازمانی ادراک شــده بــر -5-

ــی در  ــع غذای ــدی صنای ــرکت های تولی ــان ش ــه: کارکن ــورد مطالع ــازمانی )م ــدری س ــی قل ــش میانج ــر نق ــد ب ــا تأکی ــی ب ــرمایهٔ اجتماع س
شــهرک های صنعتــی اســتان گیــلان). مدیریــت ســرمایهٔ اجتماعــی. - )2). --20-2-.

نصراصفهانــی، علــی؛ انصــاری، محمداســماعیل؛ شــائمی برزکــی، علــی و آقــا حســینی، حســین. )0---). بررســی ســرمایه اجتماعــی ---
ــردی،  ــی کارب ــعدی). جامعه شناس ــار س ــت در آث ــای مدیری ــوزه ه ــرد آم ــان )بارویک ــتان اصفه ــی اس ــازمان های خدمات ــازمانی در س س

.--4--0- .(4-(
هزارجریبی، جعفر ؛ صفری شالی، رضا. )----). آناتومی رفاه، تهران: انتشارات جامعه و فرهنگ.---
یاراحمــدی خراســانی، علیرضــا؛ قربانــی، محمــود؛ و فریبــرزی، الهــام. )400-). طراحــی مــدل ارتقــای قابلیت هــای نــوآوری ســازمانی بــا ---

رویکــرد تابــآوری ســازمانی در شــرکتهای دانــش بنیــان، فصلنامــه چشــم انــداز مدیریــت، 4)2-)، ---52.
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نقش ترکیب کالاهای صادراتی در سرمایه انسانی

سید صالح اکبر موسوی )نویسنده مسئول(1  |  علیرضا کازرونی2
، ایران-- ، تبریز  دکتری اقتصاد بین الملل، دانشگاه تبریز

، ایران-2 ، تبریز  استاد گروه اقتصاد، دانشگاه تبریز

چکیده: 
یکــی از مباحــث بســیار مهــم در دهــه اخیــر جهان، بحث ســرمایه انســانی اســت. ســرمایه انســانی 
ــد  ــش تولی ــث افزای ــان، باع ــده در انس ــه ش ــش نهادین ــا دان ــروی کار و ی ــت نی ــی کیفی ــه عبارت ــا ب ی
و رشــد اقتصــادی کشــورها می شــود. کشــورهای توســعه یافتــه و در حــال توســعه بــر توســعه 
بیشــتر ســرمایه انســانی بــه ســمت شــتاب گرفتــن رشــد اقتصــادی تأکیــد می کننــد. ایــن توســعه 
ســرمایه بشــری، یکــی از راه حل هــای اساســی بــرای ورود بــه عرصــه بین المللــی اســت. بــر همیــن 
، بررســی تاثیــر ترکیــب کالاهــای صادراتــی بــر ســرمایه انســانی در 15  اســاس هــدف مطالعــه حاضــر
کشــور منتخــب آســیایی طــی دوره زمانــی 201۹-1۹۹0 اســت. بــرای در نظــر گرفتــن ترکیــب کالاهــای 
صادراتــی، از ســه نــوع کالاهــای کشــاورزی، کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت پاییــن و کالاهــای صنعتــی 
بــا مهــارت بــالا اســتفاده شــد. همچنیــن متغیرهــای کل واردات کالا، جمعیــت، تولیــد ناخالــص 
ــه  ــدل ب ــن م ــج تخمی ــد. نتای ــدل ش ــی وارد م ــر کنترل ــوان متغی ــه عن ، ب ــر ــرگ و می خ م ــر ــی و ن داخل
روش حداقــل مربعــات معمولــی پویــای پانــل )PDOLS( نشــان داد کــه ضریــب متغیــر کالاهــای 
کاهــش  باعــث  و  بــوده  و معنــی دار  پاییــن، منفــی  بــا مهــارت  کالاهــای  و  کشــاورزی  صادراتــی 
ــا مهــارت بــالا،  ســرمایه انســانی در کشــورهای منتخــب می شــود. برعکــس، صــادرات کالاهــای ب
ــت و  ــای واردات کل، جمعی ــت. متغیره ــورها اس ــن کش ــانی در ای ــرمایه انس ــب افزایــش س موج
ــا توجــه بــه  تولیــد ناخالــص داخلــی نیــز تاثیــر مثبــت و معنــی دار بــر ســرمایه انســانی داشــتند. ب
نتایــج بدســت آمــده، توجــه بــه ترکیــب کالاهــای صادراتــی بــرای افزایــش ســرمایه انســانی، ضــروری 

اســت.
DOLS کلمات کلیدی: سرمایه انسانی، ترکیب صادرات، مهارت، مدل پانل

Doi: 10.30508/KDIP.2022.340793.1036
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مقدمه- 1
تجــارت بین الملــل یــک فرصــت بــرای تمامــی کشورهاســت کــه 
بــا دنیــای خــارج ارتبــاط برقــرار کــرده و بتواننــد کالاهــا و خدماتــی 
ــادر  ــورها ص ــایر کش ــه س ــود؛ ب ــد می ش ــور تولی ــل کش ــه در داخ ک
کننــد؛ و در مقابــل از کالاهــا و خدمــات تولیــدی ســایر کشــورها، 
ســرمایه   ، دیگــر ســوی  از  شــود.  بهره منــد  واردات،  طریــق  از 
ــم رشــد اقتصــادی و تولیــد  انســانی- بــه عنــوان یکــی از ارکان مه
بین الملــل  تجــارت  اســت.  شــده  معرفــی  امــروزی  دنیــای  در 
در  انســانی  ســرمایه  ارتقــاء  بــه  صــادرت،  طریــق  از  می توانــد 
کشــورها کمــک کنــد. بــه طــوری کــه، هــر چــه صــادرات کشــورها 
ــمت صــادرات کالاهــای دانش بــر و بــا مهــارت بــالا ســوق  بــه س
پیــدا کنــد، ســرمایه انســانی در ایــن کشــورها افزایــش خواهــد 

ــت.  یاف
بــا توجــه بــه اســتدلال های فــوق و بــا مــد نظــر قــرار دادن 
تولیــد  عوامــل  از  برخــورداری  و  تولیــد  شــرایط  کــه  نکتــه  ایــن 
کشــورهای مختلــف متفــاوت  )از جملــه ســرمایه انســانی) در 
بــود.  خواهــد  متفــاوت  کشــورها  صــادرات  میــزان  لــذا  اســت؛ 
بــر  صادراتــی  کالاهــای  ترکیــب  اثرگــذاری  بررســی  نتیجــه،  در 
حاضــر  تحقیــق  اساســی  ســوال  انســانی،  ســرمایه  وضعیــت 
اســت. از ایــن رو، پژوهــش حاضــر در نظــر دارد تاثیــر ترکیــب 
ــب  ــور منتخ ــانی را در 5- کش ــرمایه انس ــر س ــی ب ــای صادرات کالاه
آســیایی طــی دوره زمانــی --20-0---، مــورد بررســی قــرار دهــد. 
ــه  ــده ک ــه ش ــر گرفت ــه ای در نظ ــی به گون ــای صادرات ــب کالاه ترکی
شــامل صــادرات کالاهــای کــم  مهــارت و بــا مهــارت باشــد. بــر 
ســازماندهی  بخــش  شــش  در  حاضــر  مطالعــه  اســاس،  ایــن 
شــده اســت. بعــد از بیــان مقدمــه، در بخــش دوم مبانــی نظــری 
به طــور کامــل توضیــح داده می شــود. در بخــش بعــدی، مــروری 
بــر مطالعــات خارجــی و داخلــی صــورت گرفتــه اســت. در بخــش 
ــش بعــدی،  ــی شــده و در بخ ــق معرف ــام تحقی ــارم، روش انج چه
یافته هــای تحقیــق بــه همــراه تحلیل هــای مربوطــه ارائــه شــده 

-- سرمایه انسانی به صورت دانش، شایستگی و مهارت های فردی یا گروهی که در طول زندگی کسب می شود، تعریف می گردد )کتابی، ----).
2- Human Capital
3- Schultz
4- Lange, Wodon & Carey

5- سازمان کمک های بشردوستانه سازمان ملل متحد
-- بــرای مطالعــه بیشــتر بــه رومــر )----)، راوالیــون و چــن )----)، کانهــا و هکمــن )-200)، بالداجــی و همــکاران )-200)، مانــکا )2-20)، رامــوس و همــکاران )2-20)، درز و ســن 

)--20)، پولهــک )--20)، بنــوس و زوتــو )4-20)، کــوزاک و توبیــن )5-20) و ماناســو و همــکاران )--20) رجــوع کنیــد.
-- بــرای مطالعــه بیشــتر بــه لــوکاس )----)، رومــر )0---)، منکیــو و همــکاران )2---)، آقیــون و هاویــت )----)، هانوشــک و وســمان )-200)، بنــوس  زوتــو )4-20) و ماناســو 

و همــکاران )--20) رجــوع کنیــد.

ــق  ــم تحقی ــج مه ــه نتای ، ب ــز ــی نی ــم و پایان ــش شش ــت. در بخ اس
می شــود. اشــاره 

مبانی نظری- 2
در  جــدی  مســئله  یــک  بــه  امــروزه  انســانی2  ســرمایه  توســعه 
بیــن جوامــع بشــری تبدیــل شــده اســت و ســرمایه گذاری در 
ــی و  ــاظ کم ــد از لح ــود تولی ــه بهب ــر ب  منج

ً
ــا ــانی قطع ــرمایه انس س

گاهــی مــردم، بهبــود روابــط اجتماعــی  کیفــی، افزایــش دانــش و آ
و  انســانی  ســرمایه  مفهــوم  زمــان،  طــول  در  شــد.  خواهــد   ... و 
تعریــف آن بــه تدریــج کامل تــر شــده اســت. بحث هــای اولیــه در 
خصــوص ســرمایه انســانی بــه شــولتز- )----) بــر می گــردد. وی 
دانــش را بــه عنــوان عنصــر اصلــی متمایز کننــده بیــن نیــروی کار 
ماهــر و غیــر ماهــر معرفــی کــرد. در ادامــه، بانــک جهانــی بــا تمرکــز 
بــر ظرفیــت تولیــدی افــراد، تعریــف اولیــه شــولتز را گســترش داد 
ــه،  ــف اولی ــا گســترش تعری ــه ب ــوری ک ــه ط ــی، -200). ب )بانــک جهان
مفهــوم ســرمایه انســانی ترکیبــی از مهارت هــا، چالاکــی، قضــاوت 
 .(20-- وکــری4،  وودون   ، )لانــژ گرفــت  بــر  در  نیــز  را  افــراد  کار  و 
تعریــف گســترده تری نیــز از ســوی یونیســف5 )--20) ارائــه شــده 
کــه در آن، ســرمایه انســانی شــامل ســلامت جســمی، عاطفــی و 
ــای  ــا و رفتاره ــا، انگیزه ه ــا، ویژگی ه ــن توانایی ه ــی و همچنی روان
ــرای  ــا ب ــه تنه ــوم ن ــن مفه ــود. ای ــامل می ش ــز ش ــراد را نی ــردی اف ف
تولیــد اقتصــادی، بلکــه بــرای ایجــاد رفــاه فــردی و اجتماعــی نیــز 

ــف، --20). ــرد )یونیس ــرار گی ــتفاده ق ــورد اس ــد م می توان
ایجــاد ســرمایه انســانی، بــه عنــوان یــک هــدف توســعه ای 
پذیرفتــه شــده و بــه عنــوان عامــل اصلــی در رشــد اقتصــادی، 
مــی رود-.  شــمار  بــه  توســعه ای  اهــداف  ســایر  و  فقــر  کاهــش 
ســرمایه  اهمیــت  درون زا،  و  نئوکلاســیک  رشــد  نظریــه  دو  هــر 
انســانی را از طریــق کانال هــای مختلــف، بررســی کردنــد-. نظریــه 
رشــد نئوکلاســیک تأکیــد می کنــد کــه چگونــه افزایــش ســرمایه 
نیــروی کار  بهــره وری  افزایــش  بــه  منجــر   ، کار نیــروی  انســانی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــه  ــی ب ــد انتقال ــه رش ــر ب ــود منج ــه خ ــه نوب ــم ب ــه آن ه ــود؛ ک می ش
ســمت یــک وضعیــت پایــدار بالاتــر و جدیــد می شــود. در حالــی 
کــه نظریــه رشــد درون زا اســتدلال می کنــد کــه افزایــش آمــوزش 
باعــث افزایــش نــوآوری در محصــولات، فرآیندهــا و فناوری هــا 

می شــود؛ و همیــن موضــوع رشــد بیشــتر را بــه همــراه دارد.
اســت  ممکــن  انســانی  ســرمایه  توســعه  و  انباشــت 
منجــر بــه یــک چرخــه رشــد همزمــان شــود کــه بــه موجــب آن، 
ســرمایه گذاری ســرمایه انســانی باعــث تولیــد صنایــع مولدتــر 
می شــود. آن هــم بــه نوبــه خــود، دوبــاره تقاضــا بــرای ســرمایه 
بــازده  از  آنهــا،  ســرمایه گذاری  کــه  می دهــد  افزایــش  را  انســانی 
می شــود  تامیــن  انســانی  ســرمایه  قبلــی  ســرمایه گذاری های 
 .(200- -فولکــس2،  مایر و   ---- ســابوت-،  و  راس  )بیردســل، 
عــلاوه بــر ایــن، کشــورهای بــا ســرمایه انســانی بــالا می تواننــد 
رفــاه بیشــتری را بــا افزایــش تجــارت بین الملــل تجربــه کننــد؛ در 
، تجــارت  حالــی کــه در کشــورهای بــا ســرمایه انســانی پایین تــر
ــوزاک  ــت )ک ــراه اس ــری هم ــانی کندت ــعه انس ــا توس ــل ب ــن المل بی

 .(20-5 توبیــن-،  و 
ســرمایه  انباشــت  دلیــل  بــه  توســعه یافته  کشــورهای 
انســانی بالاتــر نســبت بــه کشــورهای در حــال توســعه، معمــولًا 
صادراتــی  هــدف  را  بنیــان  دانــش  و  دانش محــور  محصــولات 
ــولات  ــادرات محص ، در ص ــر ــارت دیگ ــه عب ــد. ب ــرار می ده ــود ق خ
دانش بــر یــک مزیــت نســبی نســبت بــه ســایر کشــورها دارنــد. 
، معمــولًا حاشــیه ســود کالاهــا و خدمــات دانــش  از ســوی دیگــر
اســت.  مصرفــی  حجمــی  محصــولات  از  فراتــر  بســیار  بنیــان 
قیمت گــذاری آنهــا کمتــر تابــع قواعــد رقابتــی بــوده و بــه واســطه 
بهره منــدی از دانــش در تولیــد آنهــا، از کیفیــت ســاخت بالایــی 
برخــوردار هســتند. از ایــن رو، بنگاه هــای تولیــدی در کشــورهای 
ــی  ــاخت های دانش ــردن زیرس ــم ک ــهیل و فراه ــر تس ــف، ب مختل
دانش محــور  محصــولات  صــادرات  اســتراتژی  ترویــج  بــرای 

شــده اند.  متمرکــز 
امــروزه صنایــع بــا فنــاوری بــالا موتــور رشــد اقتصــادی جهــان 
ــولات  ــه محص ــن گون ــادرات ای ــه ص ــه ب ــورهایی ک ــتند و کش هس
روی می آوردنــد، امتیــاز مهمــی در راســتای باقی مانــدن در بــازار 
ســطح  همچنیــن  می کننــد.  کســب  جهــان  صــادرات  رقابتــی 

1- Birdsall, Ross, & Sabot
2- Mayer-Foulkes
3- Kosack & Tobin
4- Findlay & Kierzkowski
5- Heckscher-Ohlin

صنایــع بــا فنــاوری بــالا، کــه خــود آن نیــز بســتگی بــه انباشــت 
ســرمایه انســانی بالاتــر در کشــورها دارد؛ عامــل تعیین کننــده 
ســطح توســعه اقتصــادی و اجتماعــی یــک کشــور در اقتصــاد 

ــود. ــد ب ــی خواه جهان
در ایــن بیــن، اگــر چــه میــزان تولیــدات صادراتــی هــر کشــور 
بــه تنهایــی می توانــد بــه عنــوان معیــاری بــرای ســطح رفــاه آن 
کشــور تلقــی شــود، امــا در ادبیــات جدیــد در ایــن زمینــه، نــه تنهــا 
ــده  ــه ش ــه کار گرفت ــاوری ب ــطح فن ــه س ــادرات، بلک ــی ص ارزش کل
، از اهمیتــی اساســی بــرای رتبه بنــدی  در تولیــدات هــر کشــور نیــز
می شــود.  قلمــداد  توســعه یافتگی  ســطح  دیــدگاه  از  مناطــق 
فنــاوری برتــر منشــا رشــد پایــدار صــادرات و زمینه ســاز تحــولات 
پایــدار فناورانــه و افزایــش رشــد اقتصــادی اســت. لــذا در اقتصاد 
بســتر  شــدن  فراهــم  بــا  اقتصــادی  شــکوفایی   ، دانش محــور
ــاد  ــی ایج ــی جهان ــای صادرات ــور در بازاره ــوآوری و حض ــرای ن لازم ب
توســعه  صــادرات،  جهانــی  بازارهــای  بــه  ورود  لازمــه  می شــود. 
 ، صنایــع پیشــرفته اســت و توســعه ایــن صنایــع دانش محــور
نیازمنــد توســعه ســرمایه انســانی اســت )میرجلیلــی، حســینی و 

عبــدی، ----).
در همیــن راســتا، در ایــن بخــش مــدل ســاده شــده فیندلــی 
پیشــبرد  در  تجــارت  مکانیــزم  کــه  را   (----( کیرزووســکی4  و 
ســرمایه گذاری در ســرمایه انســانی را توضیــح می دهــد؛ بررســی 
)کشــور  اســتاندارد  کشــور  دو  بررســی،  ایــن  در  می شــود. 
ــروی کار و  ــی )نی ــدل دو عامل ــارج)، دو کالا و م ــور خ ــودی و کش خ
- اوهلیــن5 در نظــر گرفتــه شــده اســت. فــرض  ســرمایه) هیکشــر
می شــود کــه کشــور خــودی و خــارج، دو کالا را تولیــد و مبادلــه 
می کننــد: کالای کشــاورزی )A) و کالای صنعتــی )M). تولیــد هــر 

sL ) و بامهــارت ) uL دو کالا مســتلزم نیــروی کار بــدون مهــارت )
دارای  صنعتــی  کالای  کــه  می شــود  فــرض  همچنیــن  اســت.   (
 ، شــدت اســتفاده از مهــارت بیشــتری اســت. به عبــارت دیگــر

کالای تولیــد شــده در بخــش صنعتــی، دانش برتــر اســت.
جمعیــت بــا طــول عمــر محــدود و براســاس انتظاراتــی کــه از 
آینــده دارنــد؛ تبدیــل شــدن بــه فــرد بامهــارت و یــا بــدون مهــارت 
را بــه صــورت درون زا انتخــاب می کننــد. در هــر لحظــه از زمــان، 
بــه تعــداد N جمعیــت یکســان )همگــن) متولــد می شــوند و 
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هــر یــک از آنهــا بــرای مــدت T ســال زندگــی می کننــد. یــک فــرد معیــن، می توانــد در طــول زندگــی خــود بــدون مهــارت باقــی بمانــد و 
بــدون صــرف کــردن زمــان زیــاد، شــروع بــه کســب دســتمزد رایــج بــرای نیــروی کار بــدون مهــارت بــرای بقیــه طــول عمــر زندگــی خــود 
θ بــه کســب دانــش و مهــارت بپــردازد؛ ســپس دســتمزد رایــج بــرای نیــروی کار  کنــد. همچنیــن می توانــد بــرای یــک دوره بــرون زای 

بامهــارت را دریافــت کنــد.
در هر لحظه از زمان، به تعداد NT فرد وجود دارد که می توان آنها را به سه نوع زیر تقسیم کرد:

( ) (1)NT UT E E Tθ θ= + + −

)( کارگــران بامهــارت هســتند کــه  θ−TE ) و  θE افــراد مشــغول بــه تحصیــل )در حــال حاضــر کــه در آن، UT کارگــران فاقــد مهــارت، 
، افــراد را بــه نیــروی کار ماهــر تبدیــل می کنــد: تحصیــلات خــود را بــه پایــان رســاندند. بخــش آمـــوزش بــا اســتفاده از تابــع تولیــد زیــر

( , , ) (2)Q F K E θ=

کــه در آن، Q مقــدار تولیــد مهــارت کــه بــر حســب واحدهــای بهــره وری انــدازه گرفتــه می شــود، K مقــدار بــرون زای آمــوزش )بــه عنــوان 
θ ســال از عمــر خــود را صــرف تحصیــل  مثــال، معلمــان، امکانــات آموزشــی و ...) و E تعــداد افــرادی اســت کــه هــر کــدام از آنهــا، مــدت 
θ، می تــوان رابطــه )2) را  در مراکــز آموزشــی کردنــد. بــا فــرض وجــود بازدهــی ثابــت نســبت بــه مقیــاس در Q، K و E و عــدم تغییــر در 

بــه صــورت زیــر بازنویســی کــرد:
( ) (3)q f k=

EKk اســت. q نشــان دهنده تعــدادی از واحدهــای مهــارت هــر فــرد تحصیل کــرده )ســطح مهــارت ســرانه)  /≡ EQq و  /≡ کــه در آن 
θ ســال تحصیــل، دسترســی داشــته باشــد. فــرض  اســت؛ درصورتی کــه بــه k واحــد از ســرانه ورودی هــای آمــوزش بــرای مــدت 

EkfQ )(= ــف  ــا تعری ــت. ب )(0 اس kf ′′ )(0 و  kf ′ ــه  ــت. به طوری ک ــده اس ــب k کاهن ــوزش، برحس ــه آم ــت ب ــه برگش ــود ک می ش
، روابــط زیــر را می تــوان نوشــت:

( ) ( ) 0 (4)f k f k k
E
∂ ′= −
∂



2
2

2
1 ( ) 0 (5)Q k f k
EE

∂ ′′=
∂



، تولیــد مهــارت، بــا تعــداد کارگــران ماهــر افزایــش می یابــد. امــا بــا یــک نــرخ کاهنــده. بــه طــوری کــه افــراد تحصیــل کــرده  به عبــارت دیگــر
بــر امکانــات آموزشــی ثابــت K فشــار می آورنــد.

هــر فــرد بــا در نظــر گرفتــن ســودهای آینــده حاصــل از آمــوزش و تحصیــل در مقابــل هزینه هــای مســتقیم و هزینه هــای فرصــت-، 
ــای  ــه هزینه ه ــود ک ــرض می ش ــکی )----)، ف ــی و کیرزووس ــدل فیندل ــاس م ــر اس ــرد. ب ــش می گی ــارت و دان ــب مه ــه کس ــم ب تصمی
، از  θ، برابــر بــا ارزش فعلــی تنزیــل شــده تولیــد نهایــی تحصیــل، در طــول زندگــی نیــروی کار ماهــر مرتبــط بــا تحصیــل از زمــان 0 تــا 
ــارت  ــروی کار بامه ــه نی ــی ب ــتمزد پرداخت sw دس ــارت و  ــدون مه ــروی کار ب ــه نی ــی )درون زا) ب ــتمزد پرداخت uw دس ــت.  ــا T اس θ ت ــان  زم
uw را کســب می کنــد؛ در حالی کــه یــک نیــروی کار بامهــارت بــا یــک  در نظــر گرفتــه شــده اســت. یــک نیــروی کار بــدون مهــارت درآمــد 
kfws)( را بدســت مــی آورد. بــا در نظــر گرفتــن دســتمزد، )f(k و نــرخ بهــره بــازار )r)، افــراد زمانــی بــه  ، مقــدار درآمــد  )(kfq = ســطح مهارتــی 

کســب دانــش و مهــارت می پردازنــد کــه ســود حاصــل از آمــوزش در طــول عمــر خــود، بیشــتر از هزینه هــای تحصیــل باشــد:

1- Opportunity Cost

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
23با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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0 0

( ) ( ) (6)
T T

rt rt rt
s s uw f k e dt w f k ke dt w e dt

θ

θ

− − −′− ≥∫ ∫ ∫

ــت  ــا T بدس θ ت ــان  ــارت از زم ــروی کار بامه ــک نی ــه ی ــده ک ــای آین ــی کل درآمده ــا ارزش فعل ــت ب ــر اس ــپ، براب ــمت چ ــارت اول س عب

θ نشــان می دهــد. درنتیجــه، کل  مــی آورد. درحالی کــه عبــارت دوم، هزینه هــای مســتقیم بدســت آوردن تحصیــلات را از زمــان 0 تــا 
ــد. ــراد محاســبه می کن ــر اف ــول عم ــارت را در ط ــش و مه ــت آوردن دان ــل از بدس ــدی حاص ــپ، عای ــمت چ ــارت س عب

عبــارت ســمت راســت، هزینــه فرصــت بدســت آوردن تحصیــل را نشــان می دهــد. در صورتی کــه فــرد از کســب تحصیــل بــه 
هــر دلیلــی بــاز بمانــد، دســتمزد نیــروی کار بــدون مهــارت را در طــول زندگــی خــود از دوره 0 تــا T دریافــت خواهــد کــرد. ســود خالــص 
کســب تحصیــل و دانــش و مهــارت را می تــوان به صــورت ارزش فعلــی دســتمزدهای حاصــل از مهــارت )بعــد از تحصیــل) منهــای 
هزینه هــای مســتقیم کســب تحصیــل و دســتمزدهای بــدون مهــارت )قبــل از تحصیــل) تعریــف کــرد. بنابرایــن ســود خالــص 

ــود: ــد ب ــر خواه ــورت زی ــه ص ــود، ب ــان داده می ش π نش ــا  ــه ب ــلات ک ــب تحصی کس

( ) ( )1 1 (7)r rT rT
s u

Qw e e w e
r E

θπ − − −∂ = − − − ∂ 

ســود خالــص بــا افزایــش دســتمزد نیــروی کار بامهــارت، افزایــش و بــا افزایــش دســتمزد نیــروی کار بــدون مهــارت کاهــش می یابــد. 
، شــرط ورود و خــروج آزاد- بــه کســب  همچنیــن بــا افزایــش نیــروی کار تحصیل کــرده )E)، ســود کاهــش می یابــد. به عبــارت دیگــر
تحصیــلات، ســود را بــه مقــدار تعادلــی صفــر خواهــد رســاند. بنابرایــن بــا مســاوی صفــر قــرار دادن رابطــه )-) و مرتــب کــردن آن، رابطــه 

ــت: ــوان نوش ــر را می ت زی

( )
( )

1
(8)

rT
u u

r rT
s s

C

ew wQ C
E w we eθ

−

− −

≡

−∂
= ⋅ =

∂ −


ایــن شــرط تعــادل در شــکل )-) نشــان داده شــده اســت. در ایــن شــکل، مقــدار Q بــر حســب E بــوده و زمانــی کــه اقتصــاد در تعــادل 
عمل می کند، مقادیر E و Q بر روی منحنی تعیین می شوند.

1- Free Entry

منبع: بلانچارد و اولنی )--20)
(E( و تعداد افراد تحصیل کرده (Q( شکل )-): کارایی کل هر واحد مهارت

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 2۴
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ــماره )-) مشــخص اســت؛ ســطح تحصیــلات )E) و انباشــت دانــش و مهــارت )Q)، جایــی کــه شــیب تابــع  همانطــور کــه از شــکل ش
برابــر بــا نســبت دســتمزدها )ضربــدر ثابــت C) اســت؛ تعییــن شــده اند. فاصلــه OE روی محــور افقــی، تعــداد افــرادی کــه کســب 
تحصیــلات را انتخــاب می کننــد و فاصلــه E تــا N افــرادی را کــه ترجیــح می دهنــد بــدون مهــارت باقــی بماننــد، نشــان می دهــد. جمــع 

ایــن دو فاصلــه برابــر کل جمعیــت اســت.
، دارای  آزادانــه بــا کشــور خــارج )*) درگیــر تجــارت اســت. هــر دو کشــور حــال فــرض می شــود کــه کشــور خــودی بــه صــورت 
 . ∗KK  ــه  ــوری ک ــه ط ــت ب ــلات اس ــا در ورودی تحصی ــاوت آنه ــا تف ــتند. تنه ــانی هس ــی یکس ــش آموزش ــلیقه و بخ ــوژی، س تکنول
کشــور خــودی بــه لحــاظ امکانــات آموزشــی، تعــداد معلمیــن و ... در ســطح ضعیف تــری نســبت بــه کشــور خــارج قــرار دارد. در 
وضعیــت اقتصــاد بســته- )زمانــی کــه تجــارت بیــن دو کشــور برقــرار نیســت)، کشــور خــودی بــه صــورت نســبی دارای فراوانــی در 
-اوهلین، کشــور خــودی دارای مزیــت نســبی2 در تولیــد  نیــروی کار بــدون مهــارت خواهــد بــود. در ایــن حالــت، طبــق نظریــه هیکشــر
کالاهــای کشــاورزی اســت. بنابرایــن پــس از بــاز شــدن تجــارت، کشــور خــودی کالای کشــاورزی صــادر خواهــد کــرد در حالی کــه 

کالاهای صنعتی را وارد خواهد کرد.

شــکل شــماره )2) تاثیــر تجــارت بــر روی تصمیمــات آموزشــی را در هــر دو کشــور خــودی )ســمت چــپ) و کشــور خــارج )ســمت 
راســت) نشــان می دهــد. در کشــور خــودی، چنانچــه دســتمزد نیــروی کار بــدون مهــارت افزایــش یابــد، نقطــه ممــاس بــا منحنــی بــه 
ســمت چــپ انتقــال می یابــد )از A بــه B در شــکل 2 ســمت چــپ) و بــه تناســب آن، یــک کاهــش در ســرمایه گذاری آمــوزش اتفــاق 
ــد.  ــش می ده ــارت E را کاه ــروی کار بامه ــی نی ــدار تعادل ــارت، مق ــدون مه ــاورزی ب ــای کش ــادرات کالاه ــورت، ص ــن ص ــد. در ای می افت
عکــس ایــن نتایــج بــرای کشــور خــارج اتفــاق می افتــد. در کشــور خــارج، دســتمزد نیــروی کار بامهــارت افزایــش یافتــه و ســطح تعادلــی 

ــمت راســت تغییــر می کنــد. ــماره )2) س E بیشــتر می شــود. بــه طــوری کــه شــیب خــط ممــاس از نقطــه A بــه نقطــه B در شــکل ش
نتایــج متضــادی کــه در کشــور خــودی و خــارج اتفــاق می افتــد کامــلًا بدیهــی اســت. در کشــورهایی کــه کالاهــای بدون مهــارت را 
صـــادر می کننــد، بــا یــک کاهــش در متـــوسط ســطح تحصیــلات مواجــه می شــوند. امــا کشـــورهایی کــه کالاهــای بــا مهــارت بــالا صــادر 
می کننــد، یــک افزایــش در ســطح تحصیــل و آمــوزش را تجربــه خواهنــد کــرد. بنابرایــن ترکیــب کالاهــای صادراتــی بــر اســاس مهــارت، 
ــش را در  ــل و دان ــب تحصی ــزه کس ــود، انگی ــه نوبه خ ــم ب ــود و آن ه ــف می ش ــروی کار مختل ــبی نی ــتمزدهای نس ــر در دس ــث تغیی باع

1- Autarky
2- Comparative Advantage

منبع: بلانچارد و اولنی )--20)
شکل )2): کارایی کل هر واحد مهارت )Q) و تعداد افراد تحصیل کرده )E) در کشور خودی و خارج
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کشــورها تغییــر می دهــد. در ادامــه، برخــی از مطالعــات خارجــی و 
ــرور  ــانی م ــرمایه انس ــادرات و س ــوزه ص ــده در ح ــام ش ــی انج داخل

می شــود.
بلانچــارد و اولنــی- )--20)، بــه بررســی تاثیــر ترکیــب صــادرات 
کشــورها در پیشــبرد دســتیابی بــه آمــوزش پرداختنــد. بدیــن 
بــرای  تــا 0-20 )بــه صــورت 5 ســاله)  از داده هــای 5---   ، منظــور
روش  بــه  مــدل  تخمیــن  نتایــج  کردنــد.  اســتفاده  کشــور   -02
بــه  نیازمنــد  کالاهــای  صــادرات  کــه  بــوده  آن  از  حاکــی  پانــل، 
تحصیــل  ســال های  متوســط  کاهــش  باعــث   ، کمتــر مهــارت 
کــه  حالــی  در  می شــود.  تحصیلــی  اولیــه  ســطوح  در  ویــژه  بــه 
صــادرات کالاهــای نیازمنــد بــه مهــارت بــالا، ســطح تحصیــل را 
به عبــارت  می دهــد.  افزایــش  آموزشــی  دوره  بــالای  ســطوح  در 
، منجــر بــه  ، صــادرات کالاهــای نیازمنــد بــه مهــارت بیشــتر دیگــر
ــد. ــد ش ــده خواه ــور صادرکنن ــانی در کش ــرمایه انس ــت س انباش
مالیکــی، ادنــت و هیســراکیکلیلار2 )--20) در طــی مطالعه ای، 
ــرای -2  ــرد، ب ــطح خ ــادرات را در س ــانی و ص ــرمایه انس ــوع س موض
کشــور در حــال گــذار مــورد بررســی قــرار دادنــد. محققیــن در ایــن 
مطالعــه، از داده هــای --45- بنــگاه در طــی دوره زمانی 20-4---20 
و روش اقتصادســنجی لاجیــت- و توبیــت4 اســتفاده کردنــد. 
در ایــن بررســی، تأثیــر ســهم کارکنــان بــا تحصیــلات عالــی، ارائــه 
، ســال های تجربــه مدیریــت ارشــد و هزینــه  آمــوزش در حیــن کار
نیــروی کار بــر شــدت صــادرات ارزیابــی شــد. نتایــج نشــان داد کــه 
شــدت  بــر  مثبتــی  تأثیــر   ، تحصیل کرده تــر نیــروی کار  داشــتن 

ــذار دارد. ــال گ ــای در ح ــا در اقتصاده ــادرات بنگاه ه ص
بــر  لــی5 )2020) در پژوهــش خــود، موضــوع واردات مبتنــی 
مهــارت و انباشــت ســرمایه انســانی را مدنظــر قــرار داد. بدیــن 
، محقــق از داده هــای دوره زمانــی 0-20-2000 در -- اســتان  منظــور
چیــن و مــدل داده هــای پانــل اســتفاده کــرد. در ایــن بررســی، 
ــن  ــت. ای ــوده اس ــر ب ــاله مدنظ ــا 0- س ــنی -- ت ــروه س ــت گ جمعی
مطالعــه ســه نتیجــه مهــم را در پــی داشــت. طبــق نتیجــه اول، 
بــه  منجــر  ســرمایه ای،  کالاهــای  واردات  در  اســتان ها  تفــاوت 
تفــاوت در ســطح تحصیــلات دانشــگاهی آنهــا شــده اســت. بــه 

1- Blanchard and Olney
2- Mulliqi, Adnett, & Hisarciklilar
3- Logit
4- Tobit
5- Li
6- Johansen Cointegration

، اســتانی کــه واردات کالای ســرمایه ای بیشــتری  عبــارت دیگــر
نیــز  اســتان  آن  افــراد  دانشــگاهی  تحصیــلات  ســطح  داشــت، 
ــای  ــه واردات کالاه ــان داد ک ــه دوم نش ــود. نتیج ــه ب ــر از بقی بالات
ــش  ــتان را افزای ــر اس ــی ه ــراد محل ــارت اف ــزان مه ــرمایه ای، می س
می دهــد. بــر اســاس نتیجــه ســوم، واردات کالاهــای ســرمایه ای، 
بــا  امــا  داد.  خواهــد  افزایــش  را  دانشــگاهی  افــراد  دســتمزد 

افزایــش مهــارت، اثــر افزایــش دســتمزد کمتــر می شــود.
کریمــی و ســعادت )-202) در مطالعــه خــود، تاثیــر پیــر شــدن 
جمعیــت بــر الگــوی صادراتــی ایــران بــا شــرکای عمــده تجــاری را 
، محققیــن از داده هــای  مــورد بررســی قــرار دادنــد. بدیــن منظــور
دوره زمانــی 5-20-2000 و روش اقتصادســنجی داده هــای پانــل 
اســتفاده کردنــد. نتایــج نشــان داد کــه افراد بــا میــزان تحصیلات 
متوســطه و میانگیــن ســنی بیــن 20 تــا 40 ســال و -4 تــا 5- ســال 
نســبت بــه افــراد بــا ســطح تحصیــلات ابتدایــی و عالــی، تأثیــر 
ــرمایه  ــه س ــته اند. در نتیج ــادرات داش ــر ص ــاداری ب ــت و معن مثب
ــای  ــای مهارت ه ــا ارتق ــر ب ــا تجربه ت ــنی ب ــای س ــانی در گروه ه انس
ــورها  ــادرات کش ــش ص ــبی و افزای ــت نس ــه مزی ــر ب ــغلی، منج ش

می شــود.
شــاه آبادی و صفایــی )----) در مطالعــه ای تحــت عنــوان 
»تاثیــر مولفه هــای دانــش بــر عرضــه صــادرات بخــش کشــاورزی 
ــق  ــای تحقی ــت هزینه ه ــر انباش ــی نظی ــی عوامل ــه بررس ــران«، ب ای
ــاری از  ــرکای تج ــعه ش ــق و توس ــرریز تحقی ــی و س ــعه داخل و توس
کانــال واردات، انباشــت هزینه هــای ترویــج و آمــوزش و ســرمایه 
انســانی، بــر صــادرات محصــولات کشــاورزی در ایــران، طــی دوره 
تخمیــن  نتایــج  براســاس  اســت.  پرداختــه   --5-----2 زمانــی 
مــدل بــا اســتفاده از روش هم انباشــتگی جوهانســون-، تاثیــر 
ســرمایه انســانی بــر صــادرات محصــولات کشــاورزی، منفــی و 

بی معنــی بــوده اســت.
محمدخانــی و همــکاران )----) در طــی مطالعــه ای، عوامــل 
موثــر بــر صــادرات کالاهــای بــا فنــاوری بــالا در ایــران را در دو دوره 
ارزیابــی قــرار دادنــد. در  کوتاه مــدت و بلندمــدت مــورد  زمانــی 
همیــن راســتا، محققیــن از داده هــای ســری زمانی -5-- تــا ---- 
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اقتصــاد ایــران و روش پانــل ARDL- اســتفاده کردنــد. نتایــج نشــان داد کــه هزینه هــای تحقیــق و توســعه داخلــی، انباشــت خارجــی 
تحقیــق و توســعه و تجاری ســازی در کوتاه مــدت و بلندمــدت و درجــه بــاز بــودن اقتصــاد و ســرمایه انســانی در بلندمــدت، تاثیــر 

مثبــت و معنــی داری بــر صــادرات کالاهــای بــا فنــاوری بــالا در ایــران دارد.
ــی از  ــانی در منتخب ــرمایه انس ــر س ــی ب ــای صادرات ــب کالاه ــر ترکی ــی تاثی ــر بررس ــه حاض ــدف مطالع ــوق، ه ــب ف ــه مطال ــه ب ــا توج ب
کشــورهای آســیایی اســت. در مطالعــات داخلــی، تاثیــر ســرمایه انســانی بــه عنــوان یکــی از عوامــل موثــر بــر صــادرات، مــورد بررســی 
ــذا  ــد. ل ــرار ده ــر ق ــت تاثی ــانی را تح ــرمایه انس ــور از س ــدی یــک کش ــزان بهره من ــد می ــادرات می توان ــه ص ــی ک ــت. در حال ــه اس ــرار گرفت ق
مطالعــه حاضــر از ایــن حیــث دارای نــوآوری اســت. همچنیــن در مطالعــات داخلــی ترکیــب کالاهــای صادراتــی از هــم تفکیــک نشــده 
اســت. تفکیــک کالاهــای صادراتــی بــه کالاهــای کشــاورزی، کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت پاییــن و بــا مهــارت بــالا در ایــن مطالعــه، یکــی 
دیگــر از نوآوری هــای پژوهــش حاضــر اســت. همچنیــن در ایــن مطالعــه، متغیرهــا بــه صــورت ســالانه وارد مــدل شــده اند. در حالــی 
کــه در مطالعــات مشــابه خارجــی، از داده هــای 5 ســاله بــه عنــوان مثــال، مطالعــه بلانچــارد و اولنــی) --20)  اســتفاده شــده اســت. ایــن 
، نســبت بــه مطالعــات مشــابه خارجــی اســت؛ منجــر بــه ارائــه نتایــج دقیق تــری می شــود. موضــوع کــه نــوآوری دیگــر مطالعــه حاضــر

 روش تحقیق3- 
، بررســی تاثیــر ترکیــب کالاهــای صادراتــی بــر ســرمایه انســانی در منتخبــی از 5- کشــور آســیایی، طــی دوره  هــدف اصلــی مطالعــه حاضــر

زمانــی --20-0--- اســت. بــر ایــن اســاس، مــدل تحقیــق بــه پیــروی از بلانچــارد و اولنــی2 )--20) بــه صــورت زیــر اســت-:

0 1 2 3 4ln ln ln (9)U S
it it it it it i t itEd AgEx Man Ex Man Ex X uβ β β β β γ γ′= + + + + + + +

ــتر  ــی بیش ــات تجرب ــانی در مطالع ــرمایه انس ــان دادن س ــرای نش ــه ب ــی ک ــت. پروکس ــانی اس ــرمایه انس ــر س itEd متغی ــه در آن،  ک
ــال  ــه ح ــا ب ــال 0-20 ت ــلUNDP( 5) از س ــازمان مل ــعه س ــه توس ــانیHDRO( 4) برنام ــعه انس ــر توس ــزارش دفت ــوده و در گ ــه ب ــورد توج م
بــکار رفتــه، شــاخص متوســط ســال های تحصیــل- اســت. متوســط ســال های تحصیــل زیــر مجموعــه معینــی از جمعیــت بیــان مــی 
ــال  ــد س ــل وی چن ــال های تحصی ــمار س ــط ش ــور متوس ــه ط ــم ب ــاب کنی ــی انتخ ــه جمعیت ــر مجموع ــن زی ــرد را از بی ــر یــک ف ــه اگ دارد ک
، جمعیــت فعــال، جمعیــت 5- تــا 25  اســت. ایــن زیــر مجموعــه جمعیتــی مــی توانــد بــا توجــه بــه موضــوع مــورد مطالعــه نیــروی کار
 (2022( UNDP ســاله یــا بالاتــر و ... باشــد )یوســفی دیندارلــو و نوفرســتی، 4---). داده هــای متوســط ســال های تحصیــل از پایــگاه داده

اســتخراج شــده اســت.
U صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت پاییــن 

itMan Ex itAgEx نشــان دهنده صــادرات کالاهــای کشــاورزی، متغیــر  متغیــر 
ــوع  ــان دادن ن ــرای نش ــت. ب ــر اس ــر دانش ب ــارت دیگ ــا به عب ــالا ی ــارت ب ــا مه ــی ب ــای صنعت ــادرات کالاه ــر ص ، بیانگ S

itMan Ex ــر  و متغی
محصــولات صادراتــی بــرای کالاهــای کشــاورزی و همچنیــن کالاهــای صنعتــی، از ویرایــش ســوم کدگــذاری 4 رقمــی SITC- که از ســوی 
کنفرانــس تجــارت و توســعه ســازمان ملــل )UNCTAD-) ارائــه شــده؛ اســتفاده شــده اســت. بــر ایــن اســاس، بــرای متغیــر صــادرات 
ــای  ــام کده ــوع ارق ــی، مجم ــای صنعت ــر کالاه ــرای متغی ــوق و ب ــای 0، -، 2 و 4 تقســیم بندی ف ــام کده ــوع ارق ــاورزی، مجم ــای کش کالاه
-، - و - در نظــر گرفتــه شــده اســت. بــه دلیــل اینکــه تقســیم بندی بــر اســاس مهــارت بــرای کالاهــای کشــاورزی وجــود نــدارد؛ 
لــذا بــا توجــه بــه حضــور کالاهــای صنعتــی در مــدل، از کالاهــای کشــاورزی بــه عنــوان کالاهــای کم مهــارت یــاد شــده اســت. امــا پایــگاه داده 

1- Autoregressive Distributed Lag
2- Blanchard & Olney

-- به جز متغیر وابسته سرمایه انسانی، سایر متغیرها به صورت لگاریتمی وارد مدل شده اند.
4- Human Development Report Office
5- United Nations Development Program
6- Average Years of Schooling
7- Standard International Trade Classification
8- United Nations Conference on Trade & Development
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UNCTAD کالاهــای صنعتــی را بــه ســه دســته بــا مهــارت پاییــن، بــا 
ــر  ــت-. ب ــرده اس ــیم بندی ک ــالا تقس ــارت ب ــا مه ــط و ب ــارت متوس مه
ایــن اســاس و بــا توجــه بــه تقســیم بندی کالاهــای کشــاورزی بــه نوع 
کم مهــارت و کالاهــای صنعتــی بــه دو حالــت بــا مهــارت پـــایین و بــا 
ــازمان  ــگاه داده س ــور از پای ــای مذک ــای متغیره ــالا، داده ه ــارت ب مه

ــود. ــد ب ــترس خواه ــی2 )2022) در دس ــارت جهان تج
متغیــر X، بــرداری از چندیــن متغیــر کنترلــی اســت کــه عبارتنــد 
)، جمعیــت  itToIm : کل واردات کالا بــر حســب میلیــون دلار ) از
)، تولیــد ناخالــص داخلــی حقیقــی  itPop بــر حســب میلیــون نفــر )
نفــر   -00 در  میــر  و  مــرگ  نــرخ  و   ( itGDP ( دلار  میلیــون  برحســب 
). داده های کل واردات کالا از پایگاه داده سازمان  itDeRa جمعیت )
تجــارت جهانــی )2022) و داده های جمعیــت، تولید ناخالص داخلی 
، از پایــگاه داده شــاخص های توســعه  حقیقــی و نــرخ مــرگ و میــر
tγ بــه ترتیــب  iγ و  جهانــی- بانــک جهانــی )2022) اخــذ شــده اســت. 
ــلات  ــز جم itu نی ــوده و  ــان ب ــع و زم ــت مقط ــرات ثاب ــان دهنده اث نش

ــت. ــدل اس ــای م خط
ــیا  ــاره آس ــر در ق ــور حاض ، 50 کش ــر ــق حاض ــاری تحقی ــه آم جامع
و  کالا  صــادرات  متوســط  تحقیــق،  هــدف  بــه  توجــه  بــه  اســت. 
خدمــات 50 کشــور مذکور طــی دوره زمانی --20-0--- محاســبه شــد 

، به آدرس زیر رجوع کنید: -- برای اطلاعات بیشتر
http://unctadstat.unctad.org/EN/Classifications.html
2- World Trade Organization
3- World Development Indicators
4- Pooled Data
5- Levin, Lin & Chu

و 5- کشــوری کــه بیشــترین ارزش صــادرات را در طــی دوره فــوق 
داشــته اند، بــه عنــوان نمونــه تحقیــق انتخاب شــدند. این کشــورها 
 ، : امــارات، اندونــزی، ایــران، تایلنــد، چیــن، ژاپــن، ســنگاپور عبارتنــد از
، کره جنوبــی، کویت، مالــزی، ویتنــام، هند  عربســتان ســعودی، قطــر

هنگ کنــگ. و 

 یافته های تحقیق- 4
، ابتــدا  در ایــن بخــش، نتایــج تحقیــق ارائــه می شــود. بدیــن منظــور
ریشــه واحد متغیرهــای تحقیــق مــورد بررســی قــرار می گیرد. ســپس 
بــا اســتفاده از آزمــون F لیمــر نــوع داده هــا بــه لحــاظ پانــل و تلفیقــی 
بــودن4 و بــا آزمــون هاســمن نــوع مــدل بــه لحــاظ اثــرات ثابــت و 
تصادفــی بــودن تعییــن شــده و مــدل تحقیــق بــرآورد و نتایــج آن 

ــرد. ــرار می گی ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی م
بررســی ایســتایی متغیرها: قبل از برآورد هر مدل پانل، بایســتی 
متغیرهــای مــورد اســتفاده از نظر ایســتایی آزمون شــوند تــا از بــرآورد 
یــک مــدل کاذب جلوگیــری شــود. در ایــن تحقیــق بــا توجــه بــه 
نامتــوازن بــودن داده هــا، از آزمــون ریشــه واحــد ایم، پســران و شــین5 
)IPS) جهــت بررســی ایســتایی متغیرهــا اســتفاده شــده اســت. 

ــماره )-) ارائــه شــده اســت. نتایــج ایــن آزمــون در جــدول ش

جدول )-): آزمون ریشه واحد IPS برای متغیرهای تحقیق

متغیرها

حالت سطح
)با عرض از مبداء و روند)

حالت تفاضل مرتبه اول
)با عرض از مبداء و روند)

ارزش احتمالمقدار آمارهارزش احتمالمقدار آماره

itEd--/-44-0/-52--4/-4520/0000

ln itAgEx--/-4-20/---2-4/----0/0000

ln U
itMan Ex-2/05000/0--4

ln S
itMan Ex--/----0/--4--4/-2--0/0000

ln itToIm--/45-00/5----4/4---0/0000

ln itPop-0/-----/0000-2/0--50/0--4

ln itGDP--/----0/2----4/-0--0/0000

ln itDeRa-0/4245-/0000-2/-5000/0-0-
منبع: یافته های تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 28

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1۴01 



ــه در  ) ک ln U
itMan Ex ــن ) ــارت پایی ــا مه ــی ب ــای صنعت ــر کالاه ــز متغی ــه ج ــت، ب ــخص اس ــه واحد مش ــون ریش ــج آزم ــه از نتای همانطور ک

ــه  ــل مرتب ــرای تفاض ــه واحد ب ــون ریش ــن آزم ــتند. بنابرای ــتا نیس ــطح ایس ــت س ــای در حال ــایر متغیره ــت؛ س ــتا اس ــطح ایس ــت س حال
ــد  ــان می ده ــه اول نش ــل مرتب ــت تفاض ــج حال ــت. نتای ــده اس ــه ش ــوق ارائ ــدول - ف ــج آن در ج ــده و نتای ــام ش ــز انج ــا نی اول متغیره
ln در حالــت ســطح ایســتا )I(0 و ســایر  U

itMan Ex کــه متغیرهــای تحقیــق بــا یــک مرتبــه تفاضل گیــری ایســتا شــدند. در نتیجــه متغیــر 
ــتند. ــتا هس ــه اول )-)I ایس ــل مرتب ــت تفاض ــا در حال متغیره

ــن  ــدت بی ــه بلندم ــود رابط ــان از وج ــرای اطمین ــذا ب ــتند، ل ــتا هس ــی ایس ــات متفاوت ــا درج ــدل ب ــای م ــه متغیره ــه اینک ــه ب ــا توج ب
متغیرهــا و اطمینــان از عــدم بــرآورد یــک رگرســیون کاذب، از آزمــون هم انباشــتگی کائــو- اســتفاده شــده اســت. نتایــج ایــن آزمــون در 

جــدول شــماره )2) آمــده اســت.

جدول )2): آزمون هم انباشتگی کائو

ارزش احتمالمقدار آماره آزموننوع آماره آزمون

(DF( 2-0/0----/--دیکی فولر-

(ADF( 52-240/0-5/--دیکی فولر تعمم یافته

منبع: یافته های تحقیق

بــا توجــه بــه ارزش احتمــال آماره هــای آزمــون، کــه در ســطح 5 درصــد معنــی دار هســتند؛ فرضیــه صفــر آزمــون مبنــی بــر عــدم وجــود 
هم انباشــتگی بیــن متغیرهــا رد می شــود. بنابرایــن وجــود ارتبــاط بلندمــدت بیــن متغیرهــای مــدل تاییــد می شــود. در نتیجــه 

ــد. ــد ش ــیون کاذب نخواه ــه رگرس ــر ب ــا، منج ــطح متغیره ــت س ــتفاده از حال ــق و اس ــرآورد مدل تحقی ب
، نــوع داده هــا را بــه لحــاظ پانــل و تلفیقــی  بــرآورد مــدل تحقیــق: بــرای بــرآورد مــدل تحقیــق، ابتــدا بایــد بــا اســتفاده از آزمــون F لیمــر
بــودن مشــخص کــرد. در صورتــی کــه فرضیــه صفــر ایــن آزمــون رد شــود، داده هــا از نــوع پانــل خواهنــد بــود. در مرحلــه بعــد، دو مــدل 
اثــرات ثابــت و اثــرات تصادفــی تخمیــن زده شــده و ســپس بــا انجــام آزمــون هاســمن، مشــخص می شــود کــه نــوع مــدل اثــرات ثابــت 
خواهــد بــود یــا اثــرات تصادفــی. در صــورت رد شــدن فرضیــه صفــر آزمــون هاســمن، نــوع مــدل اثــرات ثابــت خواهــد بــود. نتایــج آزمــون 

F لیمــر و آزمــون هاســمن در جــدول شــماره )-) زیــر آمــده اســت.

جدول )-): نتایج آزمون F لیمر و هاسمن

نتیجهآزمون هاسمننتیجه آزمون F لیمر

اثرات ثابت-0/-2- )0/0000) داده های پانل--/54 )0/0000) 

منبع: یافته های تحقیق

در صورتــی کــه ارزش احتمــال هــر یــک از آزمون هــای فــوق کمتــر از 0/05 باشــد، فرضیــه صفــر آن آزمــون رد می شــود. بــا توجــه بــه نتایــج 
جــدول فــوق، نــوع داده هــای تحقیــق از نــوع داده هــای ترکیبــی یــا پانــل و نــوع مــدل بــرآوردی، از نــوع اثــرات ثابــت خواهــد بــود. بعــد از 
مشــخص شــدن نــوع داده هــا و نــوع مــدل بــرآوردی، اکنــون می تــوان مــدل تحقیــق را بــرآورد و نتایــج آن را تفســیر کــرد. امــا زمانی کــه 
رابطــه هم انباشــته توســط رگرســیون حداقــل مربعــات معمولــی )2OLS) بــرآورد شــود، تخمیــن ضرایــب ســازگار خواهــد بــود؛ ولــی بــه 

1- Kao Cointegration Test
2- Ordinary Least Squares
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دلیــل اینکــه تخمین زن هــای OLS در ایــن حالــت، توزیــع غیــر نرمــال دارنــد؛ می تــوان بــه نتایــج آمــاره t آزمون هــا شــک کــرد. امــا اگــر 
توســط روش حداقــل مربعــات معمولــی پویــا )DOLS-) تخمیــن زده شــود، دارای توزیــع نرمــال مجانبــی خواهــد بــود. همچنیــن روش 
DOLS، مشــکل درون زایــی و خودهمبســتگی را رفــع می کنــد. خصوصیــت بــارز ایــن روش کــه اســتفاده از آن را بســیار آســان تر کــرده، 
ــارت  ــه عب ــرد. ب ــتفاده ک ــوان از آن اس ــت، می ت ــم اس ــاوت از ه ــی متف ــای توضیح ــتگی متغیره ــه انباش ــه درج ــی ک ــه زمان ــت ک ــن اس ای

، می تــوان متغیرهــای )I(0 و )-)I را همزمــان بــا هــم در مــدل بــکار بــرد )حقیقــت و اکبرموســوی، ----). دیگــر
بــرای بــرآورد مــدل تحقیــق بــه روش پانــل DOLS، ابتــدا بایســتی مقادیــر وقفــه پســین و پیشــین بهینــه انتخــاب شــود. بــرای ایــن 

بــرآورد، تعــداد یــک وقفــه پیشــین و پســین درنظــر گرفتــه شــده اســت. نتایــج بــرآورد مــدل در جــدول شــماره )4) آمــده اســت.

جدول )4): نتایج برآورد مدل

ارزش احتمالآماره tانحراف معیارمقدار ضریبمتغیرها

ln itAgEx-2/2--50/-5---2/----0/005-

ln U
itMan Ex--/----0/40-4-2/----0/004-

ln S
itMan Ex-/0---0/425-2/5-4-0/0-55

ln itToIm-/0----/0-0-2/--050/00--

ln itPop--/-5--5/-220-/----0/0004

ln itGDP2/-0---/-420-/---40/0-45

ln itDeRa-/-2--2/-454-/445-0/-5-5

5-تعداد کشورها404تعداد مشاهدات

R20/-5-2تعدیل شده R20/-44-

منبع: یافته های تحقیق

)، ســایر متغیرهــا معنــی دار بــوده و علامــت مــورد انتظــار را دارنــد.  itDeRa در بیــن نتایــج جــدول فــوق، بــه جــز متغیــر نــرخ مــرگ و میــر )
ــه  ــد ک ــان می ده ــب نش ــن ضری ــی ای ــت منف ــت. علام ــر 5--2/2- اس ) براب ln itAgEx ــاورزی ) ــای کش ــادرات کالاه ــر ص ــب متغی ضری
ــاوری  ــای کش ــادرات کالاه ، ص ــر ــارت دیگ ــه عب ــس دارد. ب ــه عک ــاورزی رابط ــای کش ــادرات کالاه ــا ص ــل ب ــال های تحصی ــط س متوس
، نیــاز بــه ســرمایه انســانی کمتــری دارد. ایــن وضعیــت بــرای متغیــر صــادرات  نیــاز بــه ســطح تحصیــلات کمتــر و بــه عبــارت بهتــر
) هــم دیــده می شــود. امــا بــا توجــه بــه صنعتــی بــودن کالاهــای صادراتــی نســبت بــه  ln U

itMan Ex کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت پاییــن )
کشــاورزی، مقــدار ضریــب متغیــر مذکــور نســبت ضریــب متغیــر صــادرات کالاهــای کشــاورزی وضعیــت بهتــر دارد. امــا هماننــد آن 
منفــی اســت. بــا توجــه بــه مقــدار عــددی بــرآورد شــده )----/--)، بــرای افزایــش یــک درصــد در مقــدار صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا 

مهــارت پاییــن، بــه میــزان ---0/0 واحــد ســرمایه انســانی کمتــری نیــاز اســت.
متغیــر معنــی دار بعــدی، متغیــر صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت بــالا اســت. مقــدار ضریــب بــرآورد شــده بــرای ایــن متغیــر 
برابــر ---0/- اســت. ارتبــاط مثبــت ایــن متغیــر بــا متغیــر وابســته ســرمایه انســانی نشــان می دهــد کــه صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا 
) نیــاز بــه ســرمایه انســانی بیشــتری دارد. بــا افزایــش یــک درصــد در صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا  مهــارت بــالا )کالاهــای دانش بــر

مهــارت بــالا، -0-0/0 واحــد ســرمایه انســانی بیشــتر خواهــد شــد.

1- Dynamic Ordinary Least Squares
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)، تـــولید  itPop )، جـــمعیت ) itToIm متـــغیرهای کل واردات کالا )
itDeRa ) و نــرخ مـــرگ و میــر ) itGDP ناخالــص داخلــی حـــقیقی )

) جــزء متغیرهــای کنترلــی مــدل هســتند. بــا توجــه بــه نتایــج 
تاثیــر  انســانی  ســرمایه  بــر  کالا  واردات  کل  مقــدار   ،4 جــدول 
، می تــوان کالاهــای وارداتــی  مثبــت دارد. بــرای بررســی بیشــتر
را بــر حســب مهــارت پاییــن و بــالا تقســیم کــرد؛ و تاثیرگــذاری 
آنهــا را بــه صــورت دقیق تــر رصــد کــرد. انتظــار مــی رود هــر چــه 
کالاهــای وارداتــی از نــوع کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت بالا باشــند، 
میــزان ســرمایه انســانی افزایــش یابــد. تاثیــر مثبــت متغیرهــای 
جمعیــت و تولیــد ناخالــص داخلــی نیــز کامــلًا مطابــق انتظــار 
 0/---5 جمعیــت،  مقــدار  در  درصــد  یــک  افزایــش  بــا  اســت. 
همچنیــن  یافــت.  خواهــد  افزایــش  انســانی  ســرمایه  واحــد 
هــر چقــدر کشــورها تولیــد ناخالــص داخلــی بیشــتری داشــته 
نتیجــه  در  شــد.  خواهــد  بیشــتر  هــم  ســرانه  درآمــد  باشــند، 
ارتقــاء  در  ســعی  درآمــدش،  افزایــش  بــه  توجــه  بــا  نیــروی کار 
ــش  ــه افزای ــر ب ــر منج ــن ام ــه ای ــت؛ ک ــد داش ــود خواه ــارت خ مه
ــن  ــب تعیی ــدار ضری ــد. مق ــد ش ــورها خواه ــانی کش ــرمایه انس س
ــی  ــدرت توضیح دهندگ ــی از ق ــده آن، حاک ــدار تعدیل ش R2 و مق

بــالای مــدل بــرآورد شــده اســت.

نتیجه گیری-  
تربیــت نیــروی کار متخصــص و بــا مهــارت می توانــد باعــث ترقــی 
و  دانش بــر  کالاهــای  صــادرات  به خصــوص   ، کشــور صــادرات 
تکنولوژی بــر شــده و موجبــات رشــد اقتصــادی بیشــتر را فراهــم 
صادراتــی  کالاهــای  ترکیــب  کــه  وقتــی  راســتا،  همیــن  در  آورد. 
اســتدلال  گونــه  ایــن  می گیــرد،  قــرار  بررســی  مــورد  کشــورها 
می شــود کــه هــر چــه کالاهــای صادراتــی، کالاهــای بــا مهــارت بــالا 
ــود. ــد ب ــالا خواه ــده ب ــور صادرکنن ــانی کش ــرمایه انس ــند، س باش

کشــور   -5 داده هــای  از  اســتفاده  بــا  پژوهــش،  ایــن  در 
منتخــب آســیایی طــی دوره زمانــی 0--- تــا --20، بــه بررســی تاثیــر 
ترکیــب کالاهــای صادراتــی بــر ســرمایه انســانی پرداختــه شــد. 
پویــا  معمولــی  مربعــات  حداقــل  روش  از   ، منظــور ایــن  بــرای 
نتایــج  شــد.  اســتفاده  تحقیــق  مــدل  بــرآورد  جهــت   (DOLS(
ــای  ــوع کالاه ــی از ن ــای صادرات ــه کالاه ــان داد ک ــدل نش ــرآورد م ب
کشــاورزی و کالاهــای صنعتــی بــا مهــارت پاییــن، نیــاز بــه ســرمایه 
انســانی کمتــری دارنــد. امــا صــادرات کالاهــای صنعتــی بــا مهارت 
ــود. در  ــورها می ش ــانی کش ــرمایه انس ــش س ــه افزای ــر ب ــالا، منج ب
نتیجــه آنچــه اهمیــت پیــدا می کنــد ایــن اســت کــه صــادرات بــه 
تنهایــی در میــزان ســرمایه انســانی یــک کشــور تاثیر نــدارد؛ بلکه 
ایــن ترکیــب کالاهــا و نــوع کالاهــای صادراتــی بــه لحــاظ دانش بــر 
بــودن آنهــا اســت کــه در میــزان ســرمایه انســانی کشــورها موثــر 
ناخالــص  تولیــد  و  جمعیــت  واردات،  کل  متغیرهــای  اســت. 
تاثیــر  آنهــا  انســانی  ســرمایه  میــزان  بــر  نیــز  کشــورها  داخلــی 
مثبــت دارد. بنابرایــن بــا توجــه بــه نتایــج تحقیــق، بــرای افزایــش 
ــی  ــای صادرات ــوع کالاه ــه ن ــه ب ــورها، توج ــانی در کش ــرمایه انس س
ــت  ــود جه ــن راســتا، پیشــنهاد می ش ــود. در همی ــه می ش توصی
 ، انباشــت ســرمایه انســانی و صــادرات محصــولات دانش محــور
گیــرد.  صــورت  کشــور  عالــی  آمــوزش  زمینــه  در  جــدی  تحــول 
ارتبــاط  بــه ویــژه  بــا صنعــت و  ارتبــاط دانشــگاه  کــه  بــه طــوری 
قشــر  ذهنیــت  شــود.  تقویــت  دانش بنیــان  شــرکت های  بــا 
دانشــگاهی طــوری تربیــت و آمــاده شــود کــه بتوانــد از نیــروی کار 
ســاده بــه ســرمایه انســانی تبدیــل شــود؛ تــا ضمــن ارتقــاء خــود 
بــه لحــاظ برخــورداری از دانــش و مهــارت، بتوانــد بــا فعالیــت 
رشــد  و  اقتصــادی  رشــد  موجبــات   ، دانش محــور مشــاغل  در 

صــادرات کالاهــای بامهــارت را افزایــش دهــد.
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چکیده: 
ــرای دریافــت و ارائــه خدمــات و محصــولات بهتــر در  امــروزه بســیاری از مشــتریان و شــرکت ها ب
ــا  ــد ت ــد ایــن امــکان را ایجــاد نمای ــالای ارائــه خدمــات می توان رقابــت هســتند. داشــتن کیفیــت ب
کــه شــرکت ها بتواننــد توانایــی خــود را نشــان دهــد و بــا ارائــه کیفیــت بــالا تجربــه خوبــی را بــرای 
مشــتریان ایجــاد نمایــد. تجربــه خدمــات ســبب بهبــود روابــط می گــردد زمانــی کــه مشــتریان 
تجربــه خوبــی از شــرکت داشــته باشــند، بیشــتر تمایــل بــه ایجــاد ارتبــاط بــا آنهــا هســتند. در ایــن 
تحقیــق بــه بررســی تاثیــر کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات بــر رضایــت مشــتری در خدمــات بیــن 
شــرکتی در شــرکت ایرانــدار پرداختــه شــد. تحقیــق از نظــر هــدف کاربــردی و از نظــر نــوع؛ توصیفــی 
- پیمایشــی، از نظــر ماهیــت داده هــا؛ کمــی و از حیــث روابــط؛ بیــن داده هــا همبســتگی می باشــد. 
آمــاری مطالعــه حاضــر مجموعــه ذی نفعــان درون و بــرون ســازمانی شــرکت ایرانــدار  جامعــه 
بودنــد. حجــم نمونــه بــا توجــه بــه تکنیــک معــادلات ســاختاری بیــن 5 و 15 برابــر تعــداد ســنجه ها 
ــع آوری  ــزار جم ــود. اب ــترس ب ــی در دس ــری، تصادف ــد. روش نمونه گی ــخص ش ــر مش ــی 322 نف یعن
داده هــا، پرســش نامه بــود کــه روایــی و پایایــی آن تاییــد شــد. جهــت بررســی فرضیــات تحقیــق 
از تکنیــک معــادلات ســاختاری در نرم افــزار لیــزرل اســتفاده شــد. نتایــج تحلیــل داده هــا نشــان 

دادنــد تجربــه و کیفیــت خدمــات بــر رضایــت موثــر اســت.
کلمات کلیدی: کیفیت خدمات، تجربه خدمات، رضایت، وفاداری و تبلیغات.
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مقدمه- 1
در دنیــای رقابتــی امــروزه بســیاری از مشــتریان و می شــود 
بــرای دریافــت و ارائــه خدمــات و محصــولات بهتــر در رقابــت 
هســتند. می شــود ســعی می کننــد تــا محصولاتــی را ارائــه نماینــد 
بالایــی  ســودآوری  مشــتریان  بــرای  هــم  و  خــود  بــرای  هــم  کــه 
را  ایــن امــکان  بــالا می توانــد  کیفیــت  داشــته باشــد. داشــتن 
ایجــاد نمایــد تــا کــه شــرکت بتوانــد توانایــی خــود را نشــان دهــد 
و بــا ارائــه کیفیــت بــالا تجربــه خوبــی را بــرای مشــتریان ایجــاد 
نمایــد. تجربــه خدمــات ســبب بهبــود روابــط می گــردد زمانــی 
کــه مشــتریان تجربــه خوبــی از شــرکت داشــته باشــند بیشــتر 
آنهــا هســتند. محصــولات را بــرای  تمایــل بــه ایجــاد ارتبــاط بــا 
بلنــد مــدت از شــرکت خریــداری می نماینــد. وفــاداری مشــتریان 
ــا  ــد ب ــود می توانن ــرا می ش ــادی دارد زی ــت زی ــود اهمی ــرای می ش ب
و  بررســی  را  مشــکلات  از  بســیاری  وفــادار  مشــتریان  داشــتن 
حــل نماینــد. تبلیغاتــی کــه بــه صــورت شــفاهی و مثبــت صــورت 
ایــن  جــذب  مشــتریان  دیگــر  تــا  می گــردد  باعــث  می گیــرد 
محصــولات  می توانــد  راحتــی  بــه  شــرکت  گردنــد.  محصــولات 
خــود را ارتقــا و تغییــر دهــد. نگرانــی بــرای فــروش در بــازار و هزینــه 
تبلیغــات کاهــش می یابــد. مشــتریان راضــی تمایــل دارنــد تــا 
ــت  ــد. رضای ــولات اســتفاده نماین ــدت بیشــتری از محص ــرای م ب
ــد  ــتفاده کرده ان ــه اس ــت ک ــی اس ــه از محصولات ــتریان برگرفت مش
و ارزشــی را بــرای آنهــا ایجــاد نمــوده اســت. ارزش درك شــده از 
اســتفاده از محصــولات شــرکت باعــث افزایــش اعتبــار شــرکت 
پایــداری  و  ســود  کســب  بــرای  می شــود  از  بســیاری  میگــردد. 
بیشــتر بــه دنبــال ایــن هســتند تــا بتواننــد مشــتریان خــود را 
وفــادار نگــه دارنــد. می شــود بــا ارائــه خدمــات بــا کیفیــت باعــث 
محصــولات  از  بیشــتری  اطمینــان  بــا  مشــتریان  تــا  می گردنــد 
از  حاصلــه  ضررهــای  نماینــد.  اســتفاده  می شــود  خدمــات  و 
کیفیــت پائیــن در ایــن شــرایط کاهــش خواهــد یافــت. کیفیــت 
ــوط  ــز مرب ــه آن نی ــرعت ارائ ــات و س ــه خدم ــان ارائ ــه زم ــات ب خدم
ارائــه  از  مثبتــی  و  خــوب  تجربــه  مشــتری  کــه  زمانــی  می باشــد. 
خدمــات داشــته باشــد می توانــد بــرای برقــراری ارتبــاط و خریــد 
ــتریان  ــد. مش ــزی نمای ــه برنامه ری ــدام ب ــرکت اق ــولات ش از محص
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از  دیگــر  کننــدگان  اســتفاده  روی  بــر  را  مثبتــی  اثــرات  راضــی 
محصــولات شــرکت دارنــد.

کلــی  نگــرش  عنــوان  بــه  خدمــات  کیفیــت  کــه  حالــی  در 
مشــتریان در مــورد کیفیــت خدمات»تعبیــر شــده اســت. تجربه 
خدمــات بــه عنــوان پاســخ ذهنــی مشــتریان بــه هرگونــه تعامــل 
مســتقیم یــا غیرمســتقیم« تعبیــر گشــته )مایــر و شــوگر-، -200). 
ــات  ــت خدم ــات و کیفی ــه خدم ــن تجرب ــی بی ــاوت اساس ــن تف ای
را نشــان می دهــد. در حالــی کــه کیفیــت خدمــات بیشــتر بــه 
برداشــت های منطقــی مرتبــط اســت . تجربــه خدمــات بیشــتر 
)کلاس  اســت  مرتبــط  احساســی  عاطفــی  برداشــت های  بــه 
آیــا خدمــات  و مــکلان2،2-20). بــه عنــوان مثــال، ارزیابــی اینکــه 
بــه موقــع ارائــه می شــود، یــک معیــار کیفیــت خدمــات اســت، 
در حالــی کــه نحــوه رفتــار فروشــنده بــا مشــتری )مثــلًا درك و 
انعطاف پذیری)یــک معیــار تجربــه خواهــد بــود )روی، اســریجش 

و باتیــا-، --20).
تفاوت هــای اساســی بیــن خدمــات بــازار مصرفــی بــا خدمــات 
تصمیــم  تعــداد  و  پیچیدگــی  ســطح  )ماننــد  شــرکتی  بیــن 
)درمــورد گیرنــده خدمــات و نحــوه تعامــل بیــن  گیرنــدگان درگیر
ارائــه دهنــده خدمــات و گیرنــده خدمــات وجــود دارد. همچنیــن 
جنبههــای  بــه  خدمــات  کیفیــت  کــه  کــرد  اســتدلال  می تــوان 
غیرتجربــی یــا منطقــی خدمــات ماننــد: ثبــات در اســتانداردهای 
 ، مــورد انتظــار مربــوط می شــود )اســتوك4،--20). از طــرف دیگــر
تجربــه خدمــات بــا جنبه هــای تجربــی یــا عاطفــی مربــوط بــه حــس 
لــذت بــردن از دریافــت خدمــات و یــا خریــد می باشــد )تونتینــی، 

ســولین و ســیلوریا5، --20).
کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات بــه احتمــال زیــاد عواقــب 
خواهــد  مشــتریان  خدمــات  بــه  مربــوط  نتایــج  در  متفاوتــی 
داشــت. ایــن تفــاوت بــه ایــن دلیــل اســت کــه درك کیفیــت 
توســعه  و  متفــاوت  خدمــات  تجربــه  بــا  مقایســه  در  خدمــات 
ــه  ــی ک ــرویس B2B، هنگام ، در یــک س ــر ــور دقیقت ــه ط می یابــد. ب
ــا  ــر ارزیابی ه ــات ب ــت خدم ــر کیفی ــید، تأثی ــان رس ــه پای ــه ب معامل
و رفتارهــای مربــوط بــه خدمــات مشــتریان ناچیــز خواهــد شــد 

)حســن، ام؛ حســن، اس؛ نــواز و اکســل-، --20).  
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بیشــتر  ان.1)-202)،  هــاگ،  و  پــی.  هــاگ،  گفته هــای  مطابــق 
خــوب  تــدارکات  و  تولیــد  کیفیــت،  کنتــرل  در   B2B خدمــات 
عمــل می کننــد امــا در مدیریــت احساســات و تجربــه مشــتری 
موفــق نیســتند. در امــور خدماتــی کــه تجربــه مشــتری در ارزیابــی 
بــا  مشــتری  )ارتبــاط  خدمــات  تعامــل  می باشــد،  تاثیرگــذار  آن 
فروشــنده) عمیقتــر خواهــد بــود و تصمیــم گیرنــدگان اصلــی 

نقــش بیشــتری خواهنــد داشــت )بیدنبــاچ و مــارل20-0،2).
لــذا، بــا توجــه بــه اهمیــت وفــاداری می شــود به عنــوان مشــتریان 
وارداتــی  و  داخلــی  رقابتــی  بــازار  در  آنهــا  شــفاهی  تبلیغــات  و 
ــوال  ــن س ــه ای ــخگویی ب ــدد پاس ــق در ص ــن تحقی ــود، در ای موج
هســتیم کــه کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات چــه تاثیــری بــر 

رضایــت مشــتریان شــرکت ایرانــدار می گــذارد؟

مبانی نظری - 2
کیفیــت خدمــات: کیفیــت خدمــات بــه تفــاوت بیــن انتظــارات 
می کنــد  دریافــت  کــه  خدماتــی  میــزان  و  خدمــت  از  مشــتری 
بطــور  خدمــات  کیفیــت   (20-- همــکاران،  و  )روی  دارد  اشــاره 
گســترده بــه عنــوان عاملــی بــرای ســودآوری ســازمان و ابــزاری 
می شــود.  شــناخته  رقابتــی  مزیــت  یــک  بــه  دســتیابی  بــرای 
کیفیــت خدمــات بــه عنــوان متمرکــز بــر تأمیــن نیازهــا و نیازهــای 
مشــتریان  انتظــارات  بــا  خدمــات  ارائــه  چگونگــی  و  مشــتری 

اســت. شــده  تعریــف  دارد"  مطابقــت 
بخــش خدمــات در اقتصــاد کشــورهای جهــان از اهمیــت 
ــروی  ــوان نی ــه عن ــده ب ــات در آین ــت و خدم ــوردار اس ــی برخ بالای
بنابرایــن،  یافــت.  خواهنــد  ادامــه  جهانــی  اقتصــاد  در  غالــب 
 در ســه دهــه گذشــته بــه یــک زمینــه 

ً
کیفیــت خدمــات تقریبــا

تحقیقاتــی تبدیــل شــده اســت.
فیــت خدمــات بــه عنــوان یــک ارزیابــی کلــی انجــام شــده 
ــاغی  ــت )ال س ــده اس ــف ش ــه مشــتریان تعری ــات ب ــط خدم توس
ــات مشــتری  ــان خدم ــایر محقق ــه س ــی ک ــان3، --20)، در حال و نات
را بــه عنــوان میــزان تحقــق نیازهــا یــا انتظــارات مشــتریان تعریــف 
کرده انــد. عــلاوه بــر ایــن، کیفیــت خدمــات بــه عنــوان میــزان 

1- Hague, P. & Hague, N.
2- Biedenbach, & Marell
3- El Saghier, & Nathan
4- Lam, Lee, Ooi, & Phusavat
5- Alizadeh-Choobari, Qadimi, & Marjani
6- Chu, Zhang, Chen, Chan, Lee, Zou, & Lau
7- Djelassi, Diallo, & Zielke

بــرای خدمــات و  اختــلاف بیــن انتظــارات هنجــاری مشــتریان 
ــف  ــود. تعری ــف می ش ــرویس تعری ــرد س ــا از عملک ــت آنه برداش
کیفیــت خدمــات بعنــوان ارزیابــی کلــی یــک شــرکت خدمــات 
خــاص کــه حاصــل مقایســه عملکــرد آن شــرکت بــا انتظــارات 
صنعــت  آن  در  می شــود  عملکــرد  نحــوه  از  مشــتری  عمومــی 

اســت، ایجــاد شــده اســت )لام، لــی، ایــو و فــزاوت4، 20-2).
ــی  ــری معمول ــر از اندازهگی ــای غی ــد و آینده ــه جدی ــاوری زمین فن
بایــد در زمینــه تعامــل مشــتری  کــه  کیفیــت خدمــات اســت 
و فــن آوری دوبــاره توســعه یابــد. فنــاوری در رضایــت مشــتری 
ارائــه  خدمــات  کــه  شــرکت هایی  از  مشــتری ها  دارد.  تأثیــر 
بــرای  بیشــتری  انعطاف پذیــری  کــه  جایــی  در  می دهنــد 
اســتفاده از خدمــات از نظــر آزادی در فضــا یــا محدودیــت زمانــی 
ــه  ــات ارائ ــود دارد، خدم ــف وج ــای مختل ــتفاده از فناوری ه ــا اس ب
شــرکت  بــه  طراحــی  و  فنــاوری  پیشــرفته ترین  یــک  می دهنــد. 
کمــک می کنــد تــا بــه وعده هــای خــود در زمینــه ارائــه خدمــات 
بهتــر بــه مشــتریان عمــل کنــد. در پرتــو ایــن مباحــث عــلاوه 
بــر پنــج مؤلفــه، فنــاوری نیــز بــه عنــوان یــک عامــل مهــم بــرای 
کلــی بنــگاه اضافــه شــده اســت  کیفیــت خدمــات  ســنجش 

.(20-- مرجانــی5،  و  قدیمــی  )علیزاده چوبــاری، 
تعامــل  نتیجــه  عنــوان  بــه  مشــتری  تجربــه  خدمــات:  تجربــه 
مشــتریان بــا بنــگاه، از جملــه تعامــل بــا کارکنــان، فن آوری هــای 
ایــن  می شــود.  تعریــف  ســرویس  محیــط  و  ســرویس  ســلف 
تعامــل نــه تنهــا بــر آنچــه کــه دربــاره یــک مــارك فکــر می کننــد 
ــر  ــد تأثی ــا برن ــا ب ــاط آنه ــدرت ارتب ــر ق ــه ب ــد بلک ــاس می کنن و احس
می گــذارد )چــو، ژانــگ، چــن، چــن، لــی، زوو و لایــو-، --20). در حالــی 
کــه تجربــه مشــتری نشــان دهنــده تعامــل مشــتری مــداری بیــن 
می شــود، مارك هــا، محصــولات و خدمــات اســت، بعــد تجربــه 
برخــوردار  خدمــات  بخــش  در  بیشــتری  وســعت  از  خدمــات 
اســت و یــک مفهــوم اصلــی منطــق غالــب خدمــات و پایــه و 
ــو و  ــی، دیال ــود )دجلاس ــوب می ش ــاغل محس ــه مش ــاس کلی اس
زیلــک-، --20). تجربــه مشــتری یــک ســاختار جامــع اســت کــه باید 
شــامل ســه مرحلــه کلاســیک خریــد باشــد: پیــش خریــد، خریــد 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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و پــس از خریــد. بنابرایــن فراینــدی اســت کــه ابعــاد عاطفــی و 
شــناختی را در هــم می آمیــزد )وانــگ-، --20). لمــون و ورهــوف 
تعامــل  نتیجــه  مشــتری  تجربــه  کــه  داشــتند  اظهــار   (20--(
ماننــد  ســازمان  از  بخش هایــی  یــا  عناصــر  و  مشــتری  بیــن 
محصــولات، خدمــات یــا کارمنــدان اســت. تجربــه مخصــوص هــر 
ــطوح  ــا س ــخصی ب ــه ش ــن یــک تجرب ــن، ای ــت؛ بنابرای مشــتری اس
مختلــف درگیــری اســت: عقلانــی، عاطفــی، حســی، جســمی و 
معنــوی. تجربــه مشــتری بــه تمــام لحظــات تعامــل بــا شــرکت و 
ــا  ــاختار و / ی ــات، س ــولات، خدم ــاری، محص ــام تج ــا ن ــن ب همچنی

، آریفیــن و احمــد2، --20). کارمنــدان پاســخ می دهــد )عمــر
همچنیــن  و  بازاریابــی  زمینــه  بــرای  مشــتری  تجربــه  ســاخت 
صنعــت خدمــات اساســی اســت. بنابرایــن، طبــق گفته هــای 
اشــمیت، ژوکــو براکــوس و زارانتونلــو )5-20)، هــر مبادله خدمات 
بــا وجــود اهمیــت  را شــامل می شــود.  نوعــی تجربــه مشــتری 
اساســی آن، هیــچ اجماعــی در مــورد چگونگــی ســنجش تجربــه 
مشــتری وجــود نــدارد. در بخــش خدمــات، عــدم قطعیــت در 
ــن،  ــت. بنابرای ــه اس ــل توج ــتر قاب ــی بیش ــری حت ــدازه گی ــورد ان م
ویژگی هــای  و  مشــتری  تجربــه  پیچیدگــی  بــا  بایــد  محققــان 
درك  بــرای  بنابرایــن،  کننــد.  مقابلــه  آن  ویژگی هــای  و  بخــش 
خدمــات،  کیفیــت  قبیــل  از  ســازه  چندیــن  پدیــده،  بهتــر 
رضایت منــدی و تجربــه خدمــات اســتفاده شــده اســت )عفیفــه 

.(20-5 اســنان-،  و 
رضایــت مشــتری: رضایــت مشــتری بــه عنــوان ارزیابــی کلــی 
مشــتری از عملکــرد یــک ارائــه تــا بــه امــروز تعریــف شــده اســت 
کیفیــت  عملکــرد  و  انتظــارات  از  تابعــی  مشــتری  رضایــت 
باشــد،  بیشــتر  عملکــرد  از  انتظــارات  اگــر  اســت.  خدمــات 
مشــتری ناراضــی خواهــد شــد و اگــر عملکــرد از انتظــارات فزونــی 
یابــد، مشــتری رضایــت خواهــد داشــت )روی و همــکاران، --20).
مشــتریان  ایجــاد  تجــارت  یــک  ایجــاد  از  هــدف   

ً
اساســا

رضایت منــد اســت. ایجــاد رضایــت مشــتری می توانــد مزایــای 
بــرای  را  مشــتریان  و  شــرکت  بیــن  ارتبــاط  جملــه  از  مختلفــی 
ــدد و  ــد مج ــرای خری ــب ب ــتر مناس ــم آوردن بس ــی، فراه هماهنگ
ایجــاد وفــاداری مشــتری فراهــم آورد و یــک توصیــه نامه شــفاهی 

را ایجــاد کنــد کــه بــرای شــرکت ســودمند باشــد.
1- Wong
2- Omar, Ariffin, & Ahmad
3- Afifah, & Asnan
4- Shanka
5- Ferreira,Cabral, & Saraiva

عاطفــی  وضعیــت  یــک  مشــتری  رضایــت  کــه  آنجــا  از 
ــت،  ــد عصبانی ــا می توان ــد آنه ــس از خری ــای پ ــش ه ــت، واکن اس
نارضایتــی، تحریــک، واقعیــت، هیجــان یــا لــذت باشــد )شــانکا4، 
کــه  اســت  حــدی  تــا  مشــتری  رضایــت  اســاس  برایــن   .(20-2
بــا  متناســب  محصــول  یــک  توســط  شــده  ارائــه  عملکــرد 
انتظــارات خریــدار اســت. اگــر عملکــرد محصــول کمتــر از حــد 

نیســتند.   راضــی  مشــتریان  باشــد،  انتظــار 
رضایــت مشــتری پــس از خریــد برخــی کالاهــا یــا خدمــات 
در مقایســه بــا انتظــارات مشــتری، بازخــورد مشــتری در قالــب 
انتظــارات  از  اســتفاده  بــا  مشــتری  رضایــت  اســت.  ارزیابــی 
و  نیازهــا  می توانــد  کــه  خدماتــی  یــا  کالا  عملکــرد  بــا  مشــتری 
می شــود.  ســنجیده  کنــد،  بــرآورده  را  مشــتریان  خواســته های 
مشــتری رضایــت بخــش بدیــن معنــی اســت کــه بیــن عملکــرد 
کالا و خدمــات بــا امیــد مشــتریان شــباهت هایی وجــود دارد، 
ــد.  ــب می کن ــولات ترغی ــدد محص ــد مج ــه خری ــا را ب ــه آنه ــی ک جای
در عیــن حــال، مشــتری ناامیــد مشــتریان دیگــر را ترغیــب بــه 
ــمت برنــد رقیــب  خریــد مجــدد نمی کنــد و در نتیجــه، آنهــا بــه س

می کننــد. حرکــت  دیگــری 
کوتلــر و آرمســترانگ )2-20) تعریــف کردنــد کــه »رضایــت مشــتری 
بــه حــدی اســت کــه عملکــرد ادراك شــده محصــول بــا انتظــارات 
ــن  ــتری از چندی ــت مش ــد«. رضای ــته باش ــت داش ــدار مطابق خری
از جملــه وفــاداری، رضایــت،  شــاخص تشــکیل شــده اســت، 
علاقــه بــه خریــد مجــدد، تمایــل کمــی بــه شــکایت، تمایــل بــه 
رضایــت   .(20-2 )شــانکا،  شــرکت  شــهرت  و  محصــول  توصیــه 
برجســته  انتخــاب  در  کلیــدی  محاســبه  عنــوان  بــه  مشــتری 
گرفتــه  بــه تمرکــز فعلــی تجــارت هدفمنــد، در نظــر  دســتیابی 
می شــود. دانســتن میــزان اطمینــان مشــتری، بــه یــک رابطــه 
خــود  فعالیــت  قابلیت هــای  بررســی  بــه  تــا  می کنــد  کمــک 
آینــده را ترســیم کنــد و تمرین هــای اساســی  بپــردازد، اهــداف 
ــرای  ــن، ب ــر ای ــلاوه ب ــد. ع ــام ده ــش آن انج ــا افزای ــدن ی ــرای مان را ب
رضایــت از زندگــی، تعییــن کننده هــای آن )عواملــی کــه قابلیــت 
اطمینــان از خریــدار را دارند)مــورد بررســی قــرار می گیــرد )فریــرا، 

کابــرال و ســاراویا5، 20-0).
مــدل  برابــر  در  اغلــب   B2B تجــاری  مــدل   :B2B شــرکت های 
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)C(B2B )تجــارت بــه مصرف کننــده) قــرار دارد. در تجــارت بنــگاه 
بــه بنــگاه اغلــب دو طــرف داد و ســتد از قــدرت مذاکــره قابــل 
مقایســه ای بــا هــم برخوردارنــد و اگــر هــم نباشــند، هــر یــک از 
حقوقــی  مشــاور  و  حرف هــای  پرســنل  دارای  معمــولًا  طرفیــن 
ــی  ــود، در حال ــود می ش ــرایط خ ــری ش ــان و پیگی ــره در بی در مذاک
ــتری  ــیار بیش ــدازه بس ــا ان ــط ت ــن رواب ــی ای ــای مصرف ــه در بازاره ک
بــا معیارهــای اقتصــادی تــوأم بــا عــدم تقــارن اطلاعاتــی شــکل 
از حجــم  کلــی حجــم معامــلات B2B بیشــتر  می گیــرد. بهطــور 
معامــلات بازارهــای مصرفــی اســت. دلیــل اصلــی ایــن اســت 
کــه بــه طــور معمــول در یــک زنجیــره تأمیــن تراکنش هــای بیــن 
شــرکتی خیلــی بیشــتر مــواد خــام یــا اجــزای تشــکیل دهنــده 
ــازار  ــش ب ــک تراکن ــی ی ــرد، ول ــرار می گی ــه ق ــورد معامل ــول م محص
مصرفــی فقــط بــرای فــروش محصــول نهایــی انجــام می شــود. 
کارخانــه تولیــد اتومبیــل معامله هــای بیــن  بــرای مثــال: یــک 
ــه های  ــا و شیش ــلًا خریــد تایره ــاد می کنــد مث ــادی ایج ــرکتی زی ش
جلــوی اتومبیــل و انــواع شــلنگ های لاســتیکی بــرای خــودرو 
بــه  فــروش  بــرای  شــده  تولیــد  نهایــی  محصــول  فقــط  ولــی 

مشــتری یــک معاملــه مصرفــی انجــام می شــود.
در اســاس تجــارت B2B هرآنچــه کــه بتوانــد امــورات خریــد 
قبیــل  از  ببخشــد  بیشــتری  ســهولت  و  ســرعت  را  فــروش  و 
شــرکاء و خدمــات مرتبــط بــا تجــارت همچــون تأمین کننــدگان، 
)پشــتیبانی)،  محصــولات،  دریایــی  نقــل  و  حمــل  خریــداران، 
ســرویس های بازرســی، کاربری هــای نرم افــزار و غیــره در مــکان 
ترویــج  بــرای  جدیــد  راه هــای  یافتــن  میشــوند.  جمــع  واحــدی 
یــک  حاضــر  حــال  در  اجتماعــی  رســانه های  طریــق  از  روابــط 
شــبکه های  اســت.   B2B بازاریابــی  و  جهــان  در  داغ  موضــوع 
اجتماعــی راه جدیــدی را بــرای مکالمــات و ارتباطــات بین کســب 
وکارهــا ایجــاد کرده انــد. بررســی ها نشــان داد کــه احتمــال خریــد 
ــال های  ــه س ــبت ب ــی نس ــانه های اجتماع ــق رس ــود از طری می ش
بنــگاه  بــه  بنــگاه  شــرکت های  اســت.  زیــاد  بســیار  گذشــته 
حرفهــای و فرصــت طلــب راه هــای ابتــکاری ای بــرای اســتفاده 
از رســانه های اجتماعــی بــه نفــع خــود یافته انــد. در ایــن مــدل 
و  اهمیــت  فروشــی  خــرده   (B2B شــرکتی-  )بیــن  تجــارت 
جایگاهــی نــدارد و خریــداران بــه دنبــال خریــد عمــده محصــولات 
بــا ســود و قیمــت خــوب هســتند، زیــرا خــرده فروشــی خالــی از 
ریســک نیســت و خریــداران تمایلــی بــرای خریــد هرنــوع جنســی 

را از اینترنــت ندارنــد.

در کاربردهــای تجــارت بیــن شــرکتی خریــداران و فروشــندگان 
ــد  ــدود 5- درص ــارت ح ــوع تج ــن ن ــتند. ای ــازمان ها هس ــا س تنه
کاربردهــا  از  ای  گســترده  طیــف  پوشــش  بــا  معامــلات  حجــم 
توزیع کننــدگان،  بــا  تــا  می دهــد  را  امــکان  ایــن  ســازمان  بــه 
شــرکای  ســایر  و  مشــتریان  تامین کننده هــا،  واســطه ها، 
تجــاری را مجــددا ســازماندهی کننــد. چندیــن مــدل کســب و 
کار بــرای کاربردهــای تجــارت B2B وجــود دارد، مهمتریــن آنهــا 
ــورس  ــدار و ب ــمت خری ــای س ــنده، بازاره ــمت فروش ــای س بازاره

اســت. الکترونیکــی 

پیشینه تحقیق
)--20) تحقیقــی بــا عنــوان کیفیــت خدمــات   روی و همــکاران 
ــی  ــرات جانب ــی از اث ــی تجرب ــات: یــک بررس ــه خدم ــل تجرب در مقاب
بــه  حاضــر  مطالعــه  دادنــد.  انجــام  شــرکتی  بیــن  خدمــات  در 
در  شــرکتی  بیــن  خدمــات  در  خدمــات  تجربــه  نقــش  بررســی 
مقابــل کیفیــت خدمــات می پــردازد. یافته هــای عمــده حاکــی 
ــده  ــت و ارزش درك ش ــر رضای ــات ب ــه خدم ــتر تجرب ــر بیش از تأثی
در مقایســه بــا کیفیــت خدمــات اســت. نتایــج همچنیــن نشــان 
وفــاداری  بــر  خدمــات  تجربــه  غیرمســتقیم  اثــر  کــه  می دهــد 

اســت. قوی تــر 
فرنانــدز )--20)، تحقیقــی تحــت عنــوان اثــر واســطه ای رضایــت 
مشــتری در رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات، جهت گیــری خدماتــی 
انجــام  مشــتری  وفــاداری  بــا  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و 
دادنــد. هــدف از ایــن مقالــه بررســی تاثیــر واســطهای رضایــت 
مشــتری در رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات، جهت گیــری خدماتــی 
بــود.  مشــتری  وفــاداری  بــرای  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و 
کیفیــت خدمــات، جهت گیــری  کــه  بــود  آن  از  یافته هــا حاکــی 
خدماتــی، و ترکیــب بازاریابــی اســتراتژی کــه توســط ایــن شــرکت 
اعمــال می شــود، نمی تواننــد مســتقیما بــر وفــاداری مشــتری 
تاثیــر بگذارنــد، ایــن بــدان معنــی اســت کــه می شــود بایــد ابتــدا 
 ، بــه درك نیازهــای مشــتری از طریــق کیفیــت خدمــات متغیــر
داشــته  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و  خدماتــی،  جهت گیــری 
ــت  ــطح رضای ــی س ــه وقت ــد ک ــاس کنن ــتریان احس ــا مش ــند ت باش
حــل می شــود، آنهــا )مشــتریان) احســاس وفــاداری می کننــد.
ــت  ــد، کیفی ــه برن ــر تجرب ــوان تأثی ــا عن ــی ب ــی )--20) تحقیق موکرج
خدمــات و ارزش درك شــده بــر تبلیغــات شــفاهی مشــتریان 
خــرده فروشــی بانــک و بررســی تأثیــر واســطه وفــاداری انجــام 
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پیشــین  تجــارب  تأثیــر  بررســی  تحقیــق،  ایــن  از  هــدف  داد. 
تجربــه برنــد، کیفیــت خدمــات و ارزش درك شــده از تبلیغــات 
شــفاهی توســط مشــتریان جدیــد بانکــی در یــک بــازار جدیــد 
ــات  ــت خدم ــد، کیفی ــه برن ــه تجرب ــد ک ــان می ده ــج نش ــود. نتای ب
و ارزش درك شــده تأثیــر معنــی داری بــر توصیه هــای شــفاهی 
ــه  ــیاری ب ــای بس ــه کمکه ــن مطالع ــه ای ــا دارد ک ــتریان بانکه مش
همــکاران  و  نــوری  عســگرنژاد  می کنــد.  دانشــگاهی  ادبیــات 
)----) تحقیقــی بــا عنــوان تاثیــر ارزش درك شــده بــر تصویــر 
پزشــکی  گردشــگران  وفــاداری  و  رضایــت  مقصــد،  از  ذهنــی 
درك  ارزش  دادنــد.  انجــام  اردبیــل)  شــهر  مــوردی:  )مطالعــه 
شــده، بــه عنــوان عنصــری اساســی در اســتراتژی رقابتــی اســت و 
تحقیقــات نشــان داده اســت کــه بیــن کیفیــت، ارزش، رضایــت 
و تمایــلات رفتــاری از جملــه وفــاداری مشــتری، قیمــت، قصــد 
خریــد مجــدد و تبلیغــات شــفاهی مثبــت روابــط معنــادار وجــود 

دارد.
تاســیس   ---- ســال  در  خــاص)  )ســهامی  ایرانــدار  شــرکت   
گــروه  عضــو  شــرکت های  از  یکــی  عنــوان  بــه  ایرانــدار  گردیــد. 
و  مترمربــع   20,000 مســاحت  بــه  زمینــی  در  گلرنــگ،  صنعتــی 
زیربنــای حــدودا 4,000-متــر مربــع در ســال ---- بــه بهره بــرداری 
رســید. تولیــدات ایــن شــرکت در حــال حاضــر بــه شــرح ذیــل 
آرت،  گلاســه،  ســوپر  گلاســه،  نیمــه  کاغذهــای  انــواع  اســت: 
فیلم هــای  انــواع   . چســبدار پشــت  صــورت  بــه  فارمــا   ، متالایــز
، و صدفــی اســت. ایــن شــرکت نمونــه صنعتــی  شــفاف، متالایــز
ــع  ــود در جم ــردن خ ــرح ک ــا مط ــه ب ــلاش بیوقف ــال ها ت ــس از س پ
ســهم  توانســته  بســته بندی،  صنعــت  برتــر  شــرکت های 
مناســبی از بــازار داخلــی را بــه خــود اختصــاص دهــد. صــادرات 
انــواع محصــولات تولیــدی و حضــور در ســایر کشــورها، یکــی 
دیگــر از موفقیت هــای ایرانــدار در توســعه بــازار بــوده اســت. 
ایــن شــرکت عــلاوه بــر دریافــت لــوح تقدیر واحــد نمونــه صنعتی 
از ســازمان صنعــت ،معــدن و تجــارت اســتان قزویــن، بــه عنــوان 
ــخه  ــت نس ــه دریاف ــق ب ــران موف ــت ای ــرکت نخس ــج ش ــی از پن یک
زیســت  محیــط   ،-00- کیفــی  مدیریــت  گواهینامه هــای   20-5

-400-و ایمنــی و ســلامت شــغلی -00-- نیــز شــده اســت.

روش تحقیق- 3
نــوع  از  توصیفــی  کاربــردی  مطالعــه  یــک  حاضــر  مطالعــه 
همبســتگی بــود. همچنیــن ایــن پژوهــش از لحــاظ نــوع روش، 

می آیــد.  شــمار  بــه  مقطعــی  نــوع  از  پیمایشــی  تحقیــق  یــک 
و  درون  ذین فعــان  مجموعــه  حاضــر  مطالعــه  آمــاری  جامعــه 
بــرون ســازمانی شــرکت ایرانــدار می باشــند. جهــت جمــع آوری 
پرسشــنامه از ایــن جامعــه آمــاری بــا مراجعــه بــه ایــن شــرکت 
شــده  تاییــد  پرسشــنامه های  مدیریــت،  از  مجــوز  کســب  و 
بــرون  و  درون  ذی نفعــان  بیــن  علمــی،  متخصصیــن  طــرف  از 
ــم نمونــه بــا توجــه بــه  ســازمانی شــرکت ایرانــدار توزیــع شــد. حج
تکنیــک معــادلات ســاختاری بیــن 5 و 5- برابــر تعــداد ســنجه ها 
تعــداد  برابــر   - یعنــی  نفــر   --0 نمونــه  تعــداد  شــد.  مشــخص 
ــنامه  ــداد 22- پرسش ــن تع ــه از ای ــود ک ــنامه ب ــای پرسش گویه ه
ســالم جمــع آوری و مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. روش 

می باشــد. دســترس  در  تصادفــی  نیــز  نمونه گیــری 
ــورت  ــه ص ــا ب ــردآوری داده ه روش گــردآوری داده هــا: روش گ

ــود. ــش نامه ب ــتفاده از پرس ــا اس ــی ب ــه ای و میدان کتابخان
ــنامه  ــزار پرسش ــق از اب ــن تحقی ــزار جمــع آوری داده هــا: در ای اب
می باشــد.  ســنجه   55 دارای  پرسشــنامه  ایــن  شــد.  اســتفاده 
اســاس  بــر  و  فاصلهــای  پرسشــنامه  امتیــازات  اندازه گیــری 
ایــن  ســؤالات  می باشــد.  لیکــرت  گزینــه ای   5 مقیــاس 
پرسشــنامه در جهــت مثبــت و بــه صــورت گزینههــای خیلــی 
کم،کــم، متوســط، زیــاد، خیلــی زیــاد بــه ترتیــب از - تــا 5 تنظیــم 

اســت. شــده 
بــرای ســنجش اعتبــار  ایــن تحقیــق  روایــی پرسشــنامه: در 
پرسشــنامه از اعتبارصــوری و اعتبــار ســازه اســتفاده می شــود.
پایایــی  تعییــن  بــرای  تحقیــق  ایــن  در  پرسشــنامه:  پایایــی 

شــد. اســتفاده  کرونبــاخ  آلفــای  روش  از  آزمــون 
، پاســخ هــر ســؤال می توانــد مقادیــر عــددی  ابــزار در اینگونــه 
مختلفــی را اختیــار کنــد. بــرای محاســبه ضریــب آلفــای کرونبــاخ 
ســؤالات  زیرمجموعــه  هــر  نمره هــای  واریانــس  بایــد  ابتــدا 
کــرد.  کل را محاســبه  آزمــون) و واریانــس  پرسشــنامه )یــا زیــر 
بــا  و  کرونبــاخ  آلفــای  روش  از  اعتمــاد  قابلیــت  اندازه گیــری 
بدیــن  شــد.  انجــام  اس.پــی.اس.اس.  نرم افــزار  از  اســتفاده 
جامعــه  از  پرسشــنامه   -0 شــامل  اولیــه  نمونــه  یــک  منظــور 
داده هــای  از  اســتفاده  بــا  ســپس  و  جمــع آوری  بررســی  تحــت 
اس.پــی. نرم افــزار  و  پرسشــنامه ها  ایــن  از  بهدســتآمده 
کرونبــاخ  آلفــای  روش  بــا  اعتمــاد  ضریــب  میــزان  اس.اس. 
محاســبه شــد. بــا توجــه بــه اینکــه مقادیــر آلفــا، از -/0 بیشــتر 

می گــردد. تائیــد  پرسشــنامه  پایایــی  بــود، 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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روش و ابــزار تجزیــه و تحلیــل داده هــا: در پژوهــش حاضــر تجزیــه 
و تحلیلهــای کمــی، بــا اســتفاده از روشــهای آمــاری بــه دو صــورت 
آمــار اســتنباطی نظیــر مــدل معــادلات ســاختاری   توصیفــی و 
بهآزمــون فرضیههــای تحقیــق بــا اســتفاده از نرم افــزار اس.پــی.

ــد. ــه ش ــزرل پرداخت ــزار لی اس.اس و نرم اف

یافته های تحقیق- 4
بــا توجــه بــه نتایــج بدســت آمــده، 4- درصــد از افــراد نمونــه را 
مــردان و -- درصــد را زنــان تشــکیل می دهنــد. بنابرایــن، اغلــب 
افــراد  کاری  ســابقه  بررســی  در  هســتند.  مــردان  نمونــه  افــراد 
مشــخص شــد، - درصد دارای ســابقه کمتر از - ســال، -- درصد 
دارای ســابقه بیــن - تــا 5 ســال، -2 درصــد دارای ســابقه بیــن - تــا 

0- ســال، 4 درصــد دارای ســابقه بیــن 0- تــا 5- ســال و 5 درصــد 
دارای ســابقه بــالای 5- ســال هســتند. از آنجایــی کــه گویه هــا در 
طیــف لیکــرت 5 گزینــه ای تعریــف شــدند؛ پــس حداقــل مقــدار 
ــر  ــب براب ــه ترتی ــد، ب ــار کنن ــد اختی ــه می توانن ــداری ک ــر مق و حداکث
- و 5 اســت. بــا توجــه بــه نتایــج، همــه متغیرهــا دارای میانگینــی 
بیــش از حــد وســط طیــف مــورد بررســی عــدد -، هســتند کــه 
ــر  ــطح بالات ــا دارای س ــب متغیره ــت؛ اغل ــن اس ــده ای ــان دهن نش
از متوســط هســتند. مقــدار انحــراف اســتاندارد متغیرهــا عــددی 
کوچــک اســت کــه نشــان دهنــده پراکندگــی کــم داده هــا اســت. 
تحلیــل توصیفــی داد هــای تحقیــق در جــدول شــماره )-) نشــان 

ــت. ــده اس داده ش

جدول )-): تحلیل توصیفی داده های تحقیق

انحراف استانداردمیانگینبیشینهکمینهتعداد مشاهداتنام متغیر

4-4-04--00/---.4--.-22-کیفیت خدمات

0---04----/---.4--.-22-تجربه خدمات

5-0505---0/---.4--.-22-ارزش درک شده

-4--05-5-0/---.04-.-22-رضایت

----04--04/---.4--.-22-وفاداری

0---4404--/---.4--.-22-تبلیغات

آمار استنباطی 
براســاس نتایــج منــدرج در جــدول شــماره )2)؛ در تمامــی مــوارد 
مقــدار معنــی داری بزرگتــر از 0/05 بدســت آمــده اســت. بنابرایــن 

دلیلــی بــرای رد فــرض صفــر وجــود نــدارد، یعنــی توزیــع داده هــای 
ســنجش هریــک از ابعــاد نرمــال هســتند.

جدول )2): بررسی نرمال بودن داده های تحقیق

معناداریآماره آزمونتعداد مشاهداتنام متغیر

-2-.00-.220-کیفیت خدمات

---.0--220.0-تجربه خدمات

-0-.0--220.0-رضایت

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۴0
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بدســت  نتایــج  بــه  توجــه  بــا  گویه هــا:  معنــاداری  ســنجش 
آمــده شــاخص KMO و بارتلــت در فاصلــه معیــار قــرار دارنــد و 

لــذا پیــش فــرض تحلیــل عاملــی برقــرار اســت. کــه در ایــن نتایــج 
را در جــدول شــماره )-) مشــاهده می شــود.

جدول )-): آزمون بارتلت

KMO 0اندازه گیری کفایت نمونه.---

سنجش مناسب بودن همبستگی 
)بار  تلنت)

-2-/-00-آماره آزمون

5-4-درجه آزادی

0/000معنی داری

حالــت  در  مــدل  عاملــی  بارهــای  تائیــدی:  عاملــی  تحلیــل 
در  را  گویههــا  از  کــدام  هــر  تأثیــر  میــزان  اســتاندارد،  تخمیــن 
اصلــی  عامــل  یــا  متغیــر  نمــرات  واریانــس  تبییــن  و  توضیــح 
نشــان دهنده  عاملــی  بــار  دیگــر  عبــارت  بــه  می دهــد.  نشــان 
میــزان همبســتگی هــر متغیــر مشــاهده گر ســؤال پرسشــنامه 

، قــدرت  )بــا متغیــر مکنــون؛ عامل هــا) می باشــد. بــه بیانــی دیگــر
رابطــه ی بیــن عامــل )متغیــر پنهــان) و متغیــر قابــل مشــاهده، 
بــه وســیله ی بــار عاملــی نشــان داده می شــود. در شــکل شــماره 
)-)، متغیرهــای پنهــان بــا بیضــی و متغیرهــای آشــکار گویه هــا، بــا 

شــده اند. داده  نشــان  مســتطیل 

شکل )-): بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی متغیرهای تحقیق
فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
۴1با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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مــدل در حالــت ضرایــب t- یــا حالــت معنــی داری، مقادیــر آمــاره 
تــی را نشــان می دهــد، کــه بــرای قضــاوت در مــورد معنــی داری 
 t روابــط بــه کار می رونــد. بــه ایــن صــورت کــه اگــر مقادیــر آمــاره
معنــی داری  ضرایــب  باشــند،  داشــته  قــرار   --/-- و   -/-- بیــن 
نیســتند و منجــر بــه رد فرضیــات تحقیــق می شــوند و در حالتــی 

کــه خــارج از ایــن محــدوده باشــند، معنــادار هســتند. لازم بــه 
دوطرفــه  آزمــون  و   05/0 خطــای  ســطح  در  کــه  اســت  توضیــح 
 --/-- و   -/-- اعــداد  بحرانــی  مقادیــر  نرمــال)  فــرض  )پیــش 

. شــند می با

جدول )4): خلاصه نتایج بررسی روابط بین متغیرها

نتیجهآماره سوبلآماره تیضریب مسیرفرضیه

تایید_5-.4--.0تجربه خدمات بر رضایت موثر است

تایید_5.55--.0کیفیت خدمات بر رضایت موثر است

تایید_0-.-4-.0تجربه خدمات بر ارزش درک شده موثر است

شکل )2): آماره تی تحلیل عاملی تائیدی متغیرهای تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۴2

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1۴01 



ــتی  ــی درس ــرای بررس ــت. ب ــر اس ــت موث ــر رضای ــات ب ــه خدم تجرب
ــده از  ــت آم ــج بدس ــد. نتای ــتفاده ش ــی اس ــاره ت ــه از آم ــن فرضی ای
آزمــون، بیانگــر ایــن اســت کــه مقــدار ضریــب مســیر رابطــه میــان 
دو متغیــر  برابــر 0/-5 محاســبه شــده اســت. آمــاره تــی نیــز 2/4- 
ــطح  ــی در س ــی ت ــدار بحران ــر از مق ــه بزرگت ــت ک ــده اس ــت آم بدس
خطــای 5% یعنــی --/- بــوده و نشــان می دهــد بــا اطمینــان 5-% 

مشــارکت کارآفرینــی بــر رفــاه تاثیرگــذار اســت.
کیفیــت خدمــات بــر رضایــت موثــر اســت. بــرای بررســی درســتی 
ــده از  ــت آم ــج بدس ــد. نتای ــتفاده ش ــی اس ــاره ت ــه از آم ــن فرضی ای
آزمــون، بیانگــر ایــن اســت کــه مقــدار ضریــب مســیر رابطــه میــان 
دو متغیــر  برابــر -0/5 محاســبه شــده اســت. آمــاره تــی نیــز 2-/4 
ــطح  ــی در س ــی ت ــدار بحران ــر از مق ــه بزرگت ــت ک ــده اس ــت آم بدس
خطــای 5% یعنــی --/- بــوده و نشــان می دهــد بــا اطمینــان 5-% 

مشــارکت کارآفرینــی بــر رفــاه تاثیرگــذار اســت.

نتیجه گیری-  
مدیــران  تمرکــز  عنصــر  اصلیتریــن  شــرکت،  هــر  مشــتریان 
شــرکت  موفقیــت  و  آینــده  می تواننــد  آنهــا  کــه  چــرا  هســتند. 
آمــدن احساســات مثبــت ماننــد؛  را تعییــن کننــد. بــه وجــود 
رضایــت، وفــاداری، درك کیفیــت خدمــات و ... توســط مشــتریان 
ــتریان  ــد. مش ــاد کن ــرکت ایج ــی را در ش ــرایط مطلوب ــد ش می توان
بــا تبلیغاتــی کــه انجــام می دهنــد، تاثیرگــذاری بالاتــری بــر دیگــران 
دارنــد، چــرا کــه بــه عنــوان یــک عضــو بــا تجربــه، می تــوان بــه آنهــا 
اعتمــاد بیشــتری کــرد. لــذا هــدف ایــن تحقیــق تاثیــر کیفیــت 
خدمــات  در  مشــتری  رضایــت  بــر  خدمــات  تجربــه  و  خدمــات 
ــات  ــه خدم ــه تجرب ــان داد ک ــده نش ــت آم ــج بدس ــود. نتای B2B ب
داده هــا،  تحلیــل  نتایــج  اســاس  بــر  اســت؛  موثــر  رضایــت  بــر 
شــرکت  مشــتریان  رضایــت  می توانــد  خدمــات  تجربــه  تاثیــر 
واحــد  یــک  افزایــش  بــا  یعنــی  دهــد،  افزایــش   %-- را  ایرانــدار 
بهبــود   %-- انــدازه  بــه  مشــتریان  رضایــت  خدمــات،  تجربــه 
خواهــد یافــت. پذیــرش ایــن فرضیــه نشــان می دهــد زمانــی کــه 
ــوده و  ــرار نم ــاط برق ــرکت ارتب ــا ش ــی ب ــه راحت ــد ب ــتریان بتوانن مش
نیازهــای وی را بــا آنهــا بــرای طــی کــردن روندهــای اداری در میــان 
بگذارنــد، ســطح رضایــت بالاتــری را تجربــه خواهنــد نمــود. بــر 
ایــن اســاس کســب مرتبــه اول خدماتــی کــه از شــرکت دریافــت 
ــتری، در  ــط مش ــده توس ــداری ش ــولات خری ــا محص ــوند و ی میش
ــن  ــد از ای ــی و در خری ــات قبل ــه وی در دفع ــت ک ــه ایس ــرو تجرب گ

ــد  ــی دهن ــان م ــا نش ــی ه ــت. بررس ــت آورده اس ــه دس ــرکت ب ش
را  فرضیــه  ایــن  خــود  پژوهــش  در  نیــز   (20--( همــکاران  و  روی 
را  مشــتری  رضایــت  بــر  خدمــات  تجربــه  تاثیــر  و  کــرده  بررســی 
حاضــر  پژوهــش  بــا  لــذا  و  اســت  دانســته  معنــادار  و  مثبــت 

دارد. همخوانــی 
تعــداد  می شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت  مدیریــت 
کانال هــای ارتباطــی خــود بــا مشــتری تان را افزایــش داده و بــا 
نظــارت دقیــق بــر نحــوه پاســخگویی از لحظــه تمــاس تــا رفــع 
ــت  ــه مدیری ــد. ب ــش دهن ــکایات را کاه ــداد ش ــتری، تع ــاز مش نی
را  مشــتریان  نیازهــای  می شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت 
فعلــی،  نیازهــای  اســاس  بــر  و  کــرده  شناســایی  درســتی  بــه 
درخواســت های آینــده آن هــا را نیــز پیــش بینــی و شناســایی 
کننــد.  تضمیــن  مــدت  بلنــد  در  را  پاســخگویی  و  نمــوده 
همچنیــن براســاس یافته هــا می تــوان گفــت کیفیــت خدمــات 
کــه  دادنــد  نشــان  هــا  داده  تحلیــل  اســت؛  موثــر  رضایــت  بــر 
ــات  ــت خدم ــدی کیفی ــر -- درص ــت تاثی ــتریان تح ــت مش رضای
 -- تــا  را  مشــتریان  رضایــت  خدمــات،  کیفیــت  یعنــی  اســت. 
چنیــن  فرضیــه  ایــن  پذیــرش  از  داد.  خواهــد  افزایــش  درصــد 
رفــع  بــرای  لازم  امکانــات  شــرکت  اگــر  کــه  می شــود  اســتنباط 
نیازهــای مشــتریان را فراهــم کنــد و بــه منظــور ارائــه خدمــات 
یــک زمان بنــدی دقیــق و منظــم داشــته باشــد، خریــد مشــتریان 
را بــه یکــی از بهتریــن خاطــرات آن هــا از خریــد تبدیــل خواهــد 
نمــود. یعنــی یــک مشــتری می توانــد بــر اســاس ســطح کیفــی 
دچــار  را  خــود  رضایت منــدی  میــزان  خــود،  دریافتــی  خدمــات 
داد  نشــان  تحقیــق  پیشــینه های  بررســی  کنــد.  دســتخوش 
توکلــی  و  خارجــی  محققیــن  میــان  در   (20--( همــکاران  و  روی 
میــان  در   (---5( گســکری  و  نعیمــاوی  و   (----( همــکاران  و 
ــن  ــرش ای ــه در پذی ــد ک ــانی بودن ــه کس ــی از جمل ــن داخل محققی
فرضیــه بــا تحقیــق حاضــر همخوانــی داشــتند. برایــن اســاس 
از  یکــی  می شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت  مدیریــت  بــه 
اصلی تریــن اهــداف شــرکت را رضایــت مشــتریان قــرار داده و بــا 
توجیــه کارکنــان در ایــن رابطــه، تــلاش کننــد تــا بــا فعالیت هــای 
ــدار  ــرکت ایران ــت ش ــه مدیری ــد. ب ــب کنن ــت وی را جل کاری، رضای
ــتریان  ــات، مش ــروش کالا و خدم ــل از ف ــود، قب ــنهاد می ش پیش
را مــورد ارزیابــی قــرار داده و علایــق و خواســته های آن هــا را بــه 
آیتم هــای  طــور دقیــق شناســایی کننــد و ســپس بــر اســاس 
گاهــی کامــل دربــاره  روان شناســی کــه بــه دســت آورده انــد، و بــا آ
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براســاس  نهایــت  در  کننــد.  عمــل  و  برنامه ریــزی  مشــتریان، 
یافته هــای تحقیــق بــا توجــه بــه ایــن کــه ایــن تحقیــق در شــرکت 
پیشــنهاد  آتــی  محققیــن  بــه  اســت،  گرفتــه  صــورت  ایرانــدار 
انجــام  شــرکت ها  ســایر  در  را  خــود  تحقیق هــای  کــه  می گــردد 

داده و بــه مقایســه نتایــج بــا یکدیگــر بپردازنــد. بــه محققیــن آتــی 
ــانه های  ــر رس ــی تاثی ــوع بررس ــا موض ــی ب ــردد تحقیق ــه می گ توصی

اجتماعــی بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت انجــام دهنــد.
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چکیده:
هــدف تحقیــق حاضــر بررســی نگــرش کارکنــان نســبت بــه ســازمان بــه عنــوان نهــاد حریــص و تاثیــر 
آن بــر هویــت ســازمان می باشــد جامعــه آمــاری تحقیــق حاضــر شــامل کارکنــان اداره کل آمــوزش 
و پــرورش خراســان جنوبــی کــه براســاس جــدول مــورگان بــه صــورت تصادفــی ســاده حجــم نمونــه 
انتخــاب شــد. ابــزار گــرداوری داده هــا پرسشــنامه ســازمان حریــص عســگری و جوانجــت )13۹۹( و 
هویــت ســازمانی چنــی)1۹83( بــود کــه تحلیــل داده هــا بــا اســتفاده  از نــرم افــزار اســمارت پــی.ال.
اس. انجــام شــد بارهــای عاملــی همــه گویه هــا بــه جــز ســوال 1۴ کــه از مــدل حــذف شــد از 0/۴ 
بیشــتر بــود. همچنیــن ســازه های آلفــای کرونبــاخ، AVE و CR در محــدوده مطلــوب قــرار داشــتند، 
بنابرایــن اعتبــار گویه هــا مطلــوب اســت. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر ســازمان حریــص بــر 
هویــت ســازمانی برابــر بــا 11/۹۹6 اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان ۹5 درصــد می تــوان گفــت، ســازمان 
حریــص بــر هویــت ســازمانی تاثیــر معنــی داری دارد. مقــدار ضریــب مســیر برابــر بــا 0/67۴- و منفــی 
ــه  ــی داری دارد و فرضی ــی و معن ــر منف ــازمانی تاثی ــت س ــر هوی ــص ب ــازمان حری ــن س ــت، بنابرای اس
اصلــی تاییــد می شــود. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر فشــار شــغلی بــر هویــت ســازمانی 
برابــر بــا 2/260 و از 1/۹6 بیشــتر اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان ۹5 درصــد می تــوان گفــت، فشــار 
شــغلی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر معنــی داری دارد. مقــدار ضریــب مســیر برابــر بــا 0/232- و منفــی 
بــر هویــت ســازمانی تاثیــر منفــی و معنــی داری دارد. بنابرایــن  اســت، بنابرایــن فشــار شــغلی 
فرضیــه فرعــی اول تاییــد می شــود. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر حمایــت ســازمانی بــر 
هویــت ســازمانی برابــر بــا ۴/6۴5 و از 1/۹6 بیشــتر اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان ۹5 درصــد می تــوان 
گفــت، حمایــت ســازمانی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر معنــی داری دارد. مقــدار ضریــب مســیر برابــر بــا 
0/۴71- و منفــی اســت، بنابرایــن حمایــت ســازمانی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر منفــی و معنــی داری 
دارد. بنابرایــن فرضیــه فرعــی دوم تاییــد می شــود. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر افســردگی 
شــغلی بــر هویــت ســازمانی برابــر بــا 1/318 و از 1/۹6 کمتــر اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان ۹5 درصــد 
می تــوان گفــت، افســردگی شــغلی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر معنــی داری نــدارد. بنابرایــن فرضیــه 
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مقدمه- 1
منابــع انســانی بزرگ تریــن ســرمایه و عامــل اصلــی پیشــرفت 
یــک کشــور اســت. کشــور مــا نیــز بــه منظــور کاهــش وابســتگی 
بــه درآمدهــای حاصــل از فــروش نفــت کــه دیــر یــا زود بــه اتمــام 
نیــروی  بــر  بیشــتر  تکیــه  و  تأکیــد  جــز  راهــی  رســید،  خواهــد 
بــه  انســانی  نیــروی  کوپــر-، -200)  و  )بــراک  نــدارد  خــود  انســانی 
عوامــل  ســازمان،  ســرمایه  باارزش تریــن  و  مهم تریــن  عنــوان 
ســازمانی هســتند کــه می تواننــد بــا بهینــه اســتفاده کــردن ســایر 
توجــه  عــدم  نماینــد.  ایجــاد  پویــا  و  قدرتمنــد  ســازمانی  منابــع، 
ادارات،  و  ســازمان ها  در  انســانی  منابــع  مدیریــت  بــه  صحیــح 
همچنیــن بکارگیــری روش هــای غیرعلمــی در توســعه انســانی، 
وابســتگی عاطفــی و روانــی فــرد بــه ســازمان خــود را تحــت تاثیــر 
و  وفــاداری  و  مســئولیت  احســاس  عــدم  باعــث  و  داده  قــرار 
تعهــد در میــان کارکنــان و بــه تبــع آن هویــت ســازمان می شــود 
)تومــاس2، 0-20) بنابرایــن بایــد بــرای بهبــود کیفــی نیروی انســانی 
بســیار کوشــید؛ صرفــا آموزش هــای تخصصــی کافــی نیســت، 
لازم  نیــز  افــراد  ارزش هــای  تعدیــل  و  نگرش هــا  بهبــود  بلکــه 
اســت )کوپــی-، 5---). تعهــد یــک حالــت روانــی بــوده کــه نشــان 
دهنــده ی تمایــل، نیــاز و الــزام فــرد بــه ادامــه خدمــت در ســازمان 
کننــده میــزان وفــاداری و تعلــق فــرد بــه  بــه عبارتــی تبییــن  و 
ســازمان اســت کــه هویــت ســازمان را متاثــر می کنــد. از طــرف 
ــت  ــی اس ــازمان موضوع ــه س ــبت ب ــان نس ــرش کارکن ، نگ ــر دیگ
کــه از دیربــاز نظــر محققــان و عمــوم مــردم را بــه خــود جلــب کــرده 
اســت )اتوماکوپولــو و چیــوا4، -200؛ مرســر5، 2005). شــاید علــت 
ــن  ــازمان ای ــه س ــبت ب ــان نس ــرش کارکن ــترده نگ ــت گس جذابی
باشــد کــه نگــرش کارکنــان، فرآینــدی بســیار اســرارآمیز اســت که 
ــمندان  ــوارد، دانش ــر م ــود دارد. در اکث ــراد وج ــه اف ــی هم در زندگ
علــوم رفتــاری کوشــیدند تــا بداننــد مســائلی چــون پرداخــت بــر 
مبنــای عملکــرد، ارزیابــی از عملکــرد کارکنــان، سیاســت های 
بــه کار گرفتــه شــده بــرای ایجــاد امنیــت شــغلی کارکنــان، ایجــاد 
انتظــارات  و  نیازهــا  شــناخت  مشــتریان،  و  کارکنــان  بــا  ارتبــاط 
آنــان، توجــه بــه برنامه ریزی هــای بلندمــدت، کاهــش مقــررات 
خشــک و بورکراســی در ســازمان ها، ایجــاد انعطــاف و خلاقیــت، 
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ــردن  ــترده ک ــازمان ها ،گس ــی در س ــی و تیم ــای گروه ــاد کاره ایج
امنیــت  ایجــاد  ارگان هــا،  و  ســازمان ها  در  آمــوزش  مفهــوم 
آنــان از  روحــی و روانــی بــرای کارکنــان و توجــه بــه مســأله رفــاه 
جملــه عواملــی اســت کــه باعــث نــوع نگــرش آنــان بــه ســازمان 
می شــود )گیدنــس،0---). نــوع نگــرش کارکنــان بــه ســازمان 
همــواره مــورد توجــه بــوده اســت چــرا کــه نــوع نگــرش نســبت بــه 
ســازمان در متغیرهــای زیــادی اثرگــذار اســت و هویــت ســازمانی 
ســازمان  یــک  در  مشــترک  معنــای  از  عمیــق  برداشــت  کــه 
اســت، متاثــر از همیــن نگــرش اســت. امــروزه ســازمان ها بــرای 
موفقیــت بــا یکدیگــر رقابــت می کننــد، ســازمان ها بــرای اینکــه 
از کــورس رقابــت عقــب نماننــد، فشــار کاری زیــادی بــه کارکنــان 
ســال   20 طــی  در  کار  شــدت  افزایــش  می کننــد.  وارد  خــود 
افزایــش  باعــث  حرفــه ای،  ســازمان های  در  ویــژه  بــه  گذشــته 
ــا را  ــه آنه ــت، ک ــده اس ــازمان ها ش ــن س ــه ای ــادی ب ــد انتق ــک دی ی
در  شــدید  رقابــت  دلیــل  بــه  می نامنــد.  حریــص  ســازمان های 
بازارهــای جهانــی، شــرکت ها بــر ایــن بــاور بودنــد کــه بــا اســتفاده 
افزایــش  و  هزینه هــا  کاهــش  جهــت  در  راهبردهــا  از  ترکیبــی 
ــش  ــد. افزای ــش یاب ــان افزای ــرد کارکن ــره وری و عملک ــت، به کیفی
کارگــران  بــرای  ویــژه  بــه  شــغلی  رضایــت  کاهــش  و  کار  فشــار 
حرفــه ای کــه در انجــام وظایــف روزانــه، آزادی عمــل دارنــد، گــزارش 
شــده اســت. یک تحقق در سراســر انگلستان توســط دانشگاه 
کمبریــج صــورت گرفــت کــه در آن بیــش از 00- مصاحبــه دقیــق 
و عمیــق بــا مــردان و زنانــی کــه در طیــف گســترده ای از صنایــع و 
ــدم  ــه ع ــان داد ک ــج نش ــد. نتای ــام ش ــد، انج ــه کار بودن ــاغل ب مش
امنیــت شــغلی بــه ویــژه در میــان کارکنــان حرفــه ای در دهــه 
0--- افزایــش یافتــه اســت )اســچین-، ----؛ بلکمــور-، ----). 
یــا؛  بــه هیــچ وجــه و  کــه  کردنــد  آنهــا بیــان  از 40 درصــد  بیــش 
خیلــی کــم، می تواننــد بــه مدیــران اعتمــاد کننــد و 5- درصــد 
ــرار  ــه ق ــک جبه ــدان در ی ــران و کارمن ــه مدی ــتند ک ــاور داش ــا ب آنه
، بــا ســلامت عمومــی  ندارنــد. عــدم امنیــت شــغلی و تشــدید کار
ضعیــف و روابــط خانوادگــی متشــنج همــراه بــوده اســت. بیــش 
از دو ســوم آنهــا بیــان کردنــد کــه »همیشــه« و یــا »بــه طــور منظــم« 
بیــش از ســاعت کاری معمــول، کار کرده انــد. کــوزر مؤسســات 
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حریــص را بــه عنــوان گروه هایــی معرفــی کــرد کــه »مطالبــات کلــی 
از اعضــا دارنــد و تــلاش می کننــد کل شــخصیت فــرد را در حلقــه 
خــود قــرار دهنــد« )بروچــل و همــکاران-،----). چنیــن نهادهایی 
و  هســتند  یکپارچــه  و  فــرد  بــه  منحصــر  وفــاداری  دنبــال  »بــه 
ــه را  ــه و موقعیت طلبان ــات خودمختاران ــد، مطالب ــلاش می کنن ت
در کســانی کــه در صــدد بدســت آوردن جایگاهــی در مؤسســه 
هســتند، کاهــش دهنــد. در عیــن حــال خواســت های آن هــا 
در مــورد فــرد همه جانبــه و پابرجــا اســت بــه نظــر می رســد ایــن 
ــازمان  ــرد و س ــت ف ــش هوی ــع آن کاه ــه تب ــف بار و ب ــب تأس ترکی
ــد دارد  ــر قص ــق حاض ــد. تحقی ــازمان باش ــم در س ــرات مه از تغیی
تــا بــه  بررســی و اولویت بنــدی عوامــل موثــر بــر نگــرش کارکنــان 
نســبت بــه ســازمان بــه عنوان نهــاد حریــص و تاثیر آن بــر هویت 
ــت  ــازمان و مدیری ــمندان س ــروزه اندیش ــردازد. ام ــازمان می پ س
بیــان می کنــد کــه مهم تریــن و ارزشــمندترین ســرمایه ســازمان، 
ســرمایه انســانی آن اســت و توجــه بــه ایــن ســرمایه گران بهــا، بــر 
ــذا  ــتقیم دارد. ل ــر مس ــازمان تأثی ــی س ــا کامیاب ــت ی ــد شکس رون
تــلاش بــرای توســعه تعهــد در کارکنــان امــر مهمــی اســت کــه 
مدیــران بایــد بــه آن توجــه داشــته باشــند. لــپ تــاپ، ایمیــل، 
اینترنــت و تلفن هــای همــراه، زمــان موجــود بــرای کار در قطارهــا، 
ــا  ــا ای ــت ام ــانده اس ــر رس ــه حداکث ــه را ب ــی در خان ــا و حت هواپیماه
بــا وجــود ایــن تغییــرات سیاســت های منابــع انســانی طــوری 
ــت  ــان و هوی ــت کارکن ــرش مثب ــه در نگ ــت ک ــده  اس ــی ش طراح
ســازمانی موثــر باشــد در حالــی کــه روش هــای صحیــح تولیــد، 
سرتاســر  در  گروهــی  کار  و   (TQM( جامــع  کیفیــت  مدیریــت 
صنایــع گســترش یافتــه اســت، کارکنــان از طریــق طــرح نظــارت، 
توانمنــد  شــده،  طراحــی  آموزش هــای  و  جلســات  در  شــرکت 
آیــا احســاس  شــده اند. محققــان زیــادی بررســی می کننــد کــه 
ــم ارتقــاء یافتــه اســت؟ یافته هــای تحقیقاتــی  هویــت و تعلــق ه
هویــت  بــا  کارکنــان  نگرش هــای  بیــن  معنــی داری  رابطــه  کــه 
گردیــده،  موجــب  داده انــد،  نشــان  کاری  تعهــد  و  ســازمانی  
روان شناســان صنعتــی و ســازمانی بــه جســتجوی متغیرهایــی 
برآینــد کــه بــر هویــت ســازمان وتعهــد کارکنــان تأثیــر دارنــد. آنهــا 
اضافــه می کننــد کــه بــا بــه دســت آوردن ایــن یافته هــا، مــی تــوان 
در جهــت توصیــه بــه مدیــران منابــع انســانی بــه منظــور مطلــوب 
کناره گیــری  رفتارهــای  حــذف  شــغلی،  نگرش هــای  ســاختن 

1- Burchill etal
2- Perryman

، نــوع نگــرش  اســتفاده کــرد. از جملــه متغیرهــای متقــدم و موثــر
بــه ســازمان نــام بــرد. نگــرش کارکنــان بــه ســازمان بــه عنــوان 
ــه  ــت ک ــازمانی اس ــغلی و س ــم ش ــرش مه ــک نگ ــص ی ــاد حری نه
ــان  ــیاری از محقق ــه بس ــورد علاق ــته م ــال های گذش ــول س در ط
بــوده  اجتماعــی  روان شناســی  و  ســازمانی  رفتــار  رشــته های؛ 
اســت. ایــن نگــرش در طــول ســه دهــه گذشــته دســتخوش 
تغییراتــی شــده اســت کــه عمده تریــن تغییــر در ایــن قلمــرو، 
مربــوط بــه نگــرش چنــد بعــدی بــه ایــن مفهــوم تــا نگــرش یــک 
بعــدی بــه آن بــوده اســت )گریــن، -200). همچنیــن بــا توجــه بــه 
تحــولات اخیــر در حیطــه کســب و کار از جملــه کوچک ســازی ها، 
از  عــده ای   ، یکدیگــر در  شــرکت ها  ادغام هــای  و  تعدیــل 
صاحب نظــران را بــر آن داشــته تــا اظهــار کننــد اســتثمار انســانی 
، بیگانگــی و فرمان بــرداری نیــروی کار )جــدا کــردن  و تشــدید کار
) بــه منظــور »اســتخراج ارزش اضافــی«  کارگــر از کنتــرل او بــرکار
اســت، کــه تاثیــرات منفــی فــردی چــون کاهــش ســلامتی و رفــاه 
ــن  ــه پایی ــغلی و روحی ــودگی ش ــغلی؛ فرس ــترس ش ــان؛ اس کارکن
ایــن  بیان گــر  کــه   (200- )پریمــان2،  دارد.  دنبــال  بــه  را  کارکنــان 
اســت کــه اثــر نگــرش کارکنــان نســبت بــه ســازمان بــر دیگــر 
متغیرهــای مهــم در حــوزه مدیریــت بایــد بیشــتر مــورد توجــه 
مشــابهی  مــورد  گذشــته  تحقیقــات  مطالعــه  بــا  بگیــرد.  قــرار 
کــه بــه نگــرش کارکنــان نســبت بــه ســازمان بــه عنــوان نهــاد 
ــد  ــی مانن ــام تحقیقات ــن انج ــدارد بنابرای ــود ن ــردازد وج ــص بپ حری

ــد. ــی رس ــر م ــه نظ ــروری ب ــر ض ــق حاض تحقی

مبانی نظری -  
« را  بارتــرام و همــکاران )4-20)، عناصــر ســاختاری حریــص »کــوزر

ــد: ــه می کنن ــر خلاص ــوارد زی ــل م ذی
کــردن  کــم  هــدف  بــا  فــرد  اجتماعــی  ارتباطــات  تحریــم   (-(

بیرونــی اجتماعــی  حوزه هــای  در  مشــارکت 
ــن  ــاختار نمادی ــا در س ــت اعض ــودن هوی ــل ب ــاکن و منفع )2) س

ــازمان س
)-) ترویــج احســاس منحصــر بــه فــرد بــودن و نخبگــی، اغلــب بــر 

اســاس تمایــز اخلاقــی بیــن خــودی و افــراد بیرونی
یــا  و  وفــادار  کمتــر  اعضــای  کــه  سرســختی  محاکمــات   (4(
ضعیف تــر را از بیــن می بــرد، تــا حداکثــر ســازگاری درون ســازمانی 
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را ایجــاد کنــد.
، ایــن مفهــوم بــرای توصیــف و بحــث در مــورد  در ابتــدای امــر
؛ کلیســا، احــزاب سیاســی،  ویژگی هــای نهادهــای خــاص نظیــر
ســبک  ســپس  شــد؛  پیشــنهاد  خانــواده  و  مســلح  نیروهــای 
مدیریتــی مطروحــه خــود را بــه ســایر ســازمان ها تعمیــم داد و 
کــه نهادهــای خــاص، از طریــق اســتفاده از  کــرد  خاطــر نشــان 
تکنیک هــای خــاص، »ادعــای مالکیــت در مــورد اعضــای خــود« 
دارنــد. یعنــی اولا، ایــن نهادهــا بــه دنبــال »وفــاداری منحصــر بــه 
فــرد و بی قیــد و شــرط« اعضــای خــود هســتند و از اعضــای خــود 
طولانــی  کار  زمــان  مــدت  مــورد  در  توجــه  قابــل  خواســته های 
داشــته و بــه شــدت بــه اتخــاذ تدابیــر وســیع بــرای »فعال ســازی 
، آنهــا 

ً
وفــاداری و تعهــد همــه جانبــه اعضــا«، تکیــه می کننــد. ثانیــا

ماننــد یــک مؤسســه انحصــاری کــه »تــلاش می کنــد از ادعــای 
اعضــا بــرای تصــدی نقــش یــا رقابــت جلوگیــری کنــد«، عمــل 
می کننــد. ایــن امــر بوســیله ایجــاد جــو انحصــاری مؤسســه و 
ــط  ــع) رواب ــا قط ــف )ی ــرای »تضعی ــا ب ــرار دادن اعض ــار ق ــت فش تح
می آیدکــه  دســت  بــه  افــرادی  یــا  و  موسســات  دیگــر  بــا  خــود 
ســازمان  ثالثــا؛  دارنــد.  تعــارض  خــود  ســازمانی  تقاضاهــای  بــا 
بــا ایجــاد ارتباطــات نزدیــک بــا هویــت اجتماعــی اعضــای خــود 
ارتباطــی  راه هــای  از طریــق عناصــر انحصــاری و مسدودســازی 
تــا  می کننــد  وادار  را  آنهــا  مؤسســه،  از  خــارج  جهــان  بــا  اعضــا 
هویــت اجتماعــی خــود را در »جهــان نمادیــن« مؤسســه پیــدا 
فوق العــاده ای  مطالبــات  و  مؤسســات  ایــن  انحصــار  کننــد. 
بــه  آنهــا  از  کــوزر  کــه  شــده  منجــر  دارنــد،  خــود  اعضــای  از  کــه 
عنــوان »حریــص« یــاد کنــد. چــرا کــه ویژگی هــای ســیری ناپذیر 
)، ایــن نهادهــا از ویژگی هــای  و دســت کاری شــده )قوانیــن کار

کلیــدی آنهــا اســت )بارتــرام ، بارچلــی  و تناکــودی ، 20-4).
از آنجایــی کــه رابطــه بیــن نهــاد حریــص و فــرد  منحصــر بــه 
ــانی  ــتثمار انس ــن اس ــد، ای ــل نمی کن ــت را تحم ــت و رقاب ــرد اس ف
مرتبــط  کاری  ســاعات  و  کار  زمــان  بــا  بیشــتر   ، کار تشــدید  و 
اســت، بنابرایــن می تــوان گفــت از ویژگی هــای تعییــن کننــده   
ــه   ــازمانی و درنتیج ــت س ــدم حمای ؛ ع ــد از ــازمان ها عبارتن ــن س ای
و  بیگانگــی   ، اســتثمار بــا  آن  صمیمانــه  پیونــد   ، تشــدیدکار
 ( فرمان بــرداری نیــروی کار )جــدا کــردن کارگــر از کنتــرل او بــر کار
بــه منظــور »اســتخراج ارزش اضافــی« اســت کــه بــا  تاثیــرات و 
نشــانه های  منفــی فــردی همچــون؛ افســردگی شــغلی، فشــار 

1- Puusa

پاییــن  روحیــه ی  و  شــغلی؛  فرســودگی  نتیجــه  در  و  ســازمانی 
کارکنــان در پــی ایــن عــدم حمایــت ســازمانی همــراه اســت، کــه 
در نتیجــه تمــام ایــن مــوارد، اثــرات جریــان منفــی ایــن ســبک 
 ، ــز ــواده وکار نی ــادل خان ــدم تع ــه؛ ع ــاع، از جمل ــت در اجتم مدیری

.(20-- ، غیــر قابــل چشــم پوشــی اســت )ایگــر
ویژگی هــای  و  خصیصه هــا  شــامل؛  ســازمانی  هویــت 
بــه عنــوان ویژگی هــای  را  آنهــا  کــه اعضــا  یــک ســازمان اســت 
هســته ای منحصــر و مســتمر ســازمان درك کرده انــد. هویــت 
و  غالــب  تعاریــف  جملــه؛  از  اخیــر  دهــه  دو  طــول  در  ســازمانی 
شــایع ایــن مفهــوم بــوده و بســیاری از پژوهش هــای صــورت 
گرفتــه در ایــن زمینــه نیــز بــر مبنــای آن بــوده اســت. مفهــوم 
ســازمان  ســطح  در  پدیــده ای  عنــوان  بــه  ســازمانی  هویــت 
شــناخته می شــود. خصیصــه هســته ای ســازمان در سیســتم 
عقایــد، ارزش هــا و هنجارهــای محــوری کــه در ماموریت ســازمان 
بیــان شــده و باعــث ایجــاد ادارك و اقــدام می شــود، ریشــه دارد. 
آنهــا عنــوان می دارنــد کــه ادارك اعضــا از منحصــر بــه فــرد بــودن 
هویــت ســازمان بــر اســاس مقایســه آن بــا ســازمانهای مرجــع و 

بخصــوص رقبــای اصلــی آن شــکل مــی گیــرد )پوســا-، -200).
ــر  ــتم تعبی ــوان یــک سیس ــه عن ــد ب ــازمانی می توان ــت س هوی
ــترك  ــناخت های مش : ش ــه ای از ــوان مجموع ــه عن ــا ب ــیر ی و تفس
ــت  ــود. هوی ــته ش ــترك نگریس ــار مش ــان و رفت ــوان زب ــه عن ــا ب و ی
ســازمانی، ادراکــی در مــورد ســازمان اســت و در تعبیــر و تفســیر 
بــا  ســازمان  کــه  اســتراتژیکی  موضوعــات  از  ســازمان  اعضــای 
را  اعضــاء  و  می کنــد  هدایــت  را  آن  کــرده،  نفــوذ  روبروســت  آن 
ســازمان  اســتراتژیک  اهــداف  از  پشــتیبانی  و  حمایــت  بــرای 
برمی انگیزانــد. هویــت ســازمانی قــوی بــه عنــوان یــک مزیــت 
رقابتــی مهــم بــرای ســازمان تلقــی شــده و قــوت و اســتحکام آن 
بــه درك اعضــا از ویژگی هــا و مشــخصات ســازمان و درجــه ای 
ــازمانی  ــت س ــد، بســتگی دارد. هوی ــاد دارن ــا اعتق ــه ویژگی ه ــه ب ک
ــود  ــر می ش ــان منج ــان در کارش ــتر کارکن ــرمایه گذاری بیش ــه س ب
بــا  بهتــر  ارتبــاط  و  فــردی  میــان  همــکاری  از  بالاتــری  ســطح  و 
ذی نفعــان می شــود. در بخــش آمــوزش ایــن امر باعــث افزایش 
توانایــی یــک ســازمان در ایجــاد منابــع مالــی بیشــتر می شــود. 
هویــت ســازمانی و ســایر شــکل های تعلــق و دلبســتگی ماننــد 
تعهــد و وفــاداری نتایــج مطلوبــی ماننــد؛ افزایــش رضایــت کاری، 
کارکنــان، و اثربخشــی بــه  کاهــش جابجایــی  کاهــش غیبــت، 
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همــراه خواهــد داشــت )چنــی-، ----).
ابعــاد هویــت ســازمانی از نظــر چنــی بــه ایــن شــرح اســت: 
کشــش  و  پیوســتگی  تعلــق،  احســاس  عضویــت؛  بعــد 
احساســی، ارجــاع بــه خــود بــه عنــوان عضــو ســازمان و افتخــار 
ــازمان  ــه س ــاداری ب ــادرای: وف ــد وف ــازمان. بع ــت در س ــه عضوی ب
ــباهت: ادارك از  ــد ش ــازمان. بع ــداف س ــق اه ــه تحق ــتیاق ب و اش

ســازمان. در  مشــترك  ویژگی هــای  داشــتن 
ــد،  ــان کردن ــود بی ــش خ ــن)4---) در پژوه ــری و نورافک طاه
بررســی ارتبــاط بیــن جهت گیری هــای ارزشــی بــا تعهــد ســازمانی 
در بیــن دبیــران آمــوزش و پــرورش شهرســتان ممســنی بــود. 
واریانــس  آنالیــز  آزمــون  اســت.  توصیفــی  نــوع  از  پژوهــش 
یــک طرفــه نشــان داد تفــاوت آمــاری معنــی داری میــان رشــته 
جهت گیــری  متغیرهــای  از  یــک  هیــچ  میــزان  در  تحصیلــی 
ارزشــی)کل) و جهت گیــری ارزشــی زیبایــی شــناختی، اقتصــادی 
آمــاری  تفــاوت  امــا  نــدارد،  0/05وجــود  ســطح  در  اجتماعــی  و 
از  یــک  هــر  میــزان  در  تحصیلــی  رشــته  میــان  معنــی داری 
مذهبــی  و  سیاســی  نظــری،  ارزشــی  جهت گیــری  متغیرهــای 

داشــت. وجــود 
عســگری )4---) در مقالــه ای تحــت عنــوان ســازمان های 
حریــص به بررســی اســتدلال و شــواهد علیــه ســازمان یادگیرنده 
ــده  ــس عم ــن پارادوک ــی ای ــه بررس ــه ب ــن مقال ــت. ای ــه اس پرداخت
ــی ــده رهای ــد، وع ــر می رس ــه نظ ــدرن ب ــای م ــه نهاده ــردازد ک  می پ
بــه  را  ســرکوب  مکانیزم هــای  وجــود،  ایــن  بــا  امــا  می دهنــد.   
ایــن  در  می کننــد.  ایجــاد  یادگیرنــده  ســازمان  تحقــق  جــای 
مقالــه ســرمایه انســانی بــه صــورت افراطــی مــورد ســوء اســتفاده 
واقــع شــده و روح معلمــان توســط مدیــران بــه جــای عدالــت 
شــده  تســخیر  کارایــی  و  بهــره وری  در  وســواس  بــا  اجتماعــی 
ــرد  ــان ک ــن بی ــوان چنی ــود می ت ــواهد موج ــاس ش ــر اس ــت. ب اس
ــود  ــا وج ــت. ب ــل اس ــر دو محتم ــوس ه ــا کاب ــاء و ی ــوع روی ــه وق ک
ــای  ــی تلاش ه ، برخ ــر ــر حاض ــده در عص ــرد کنن ــط دلس ــک محی ی
راه  اســت.  بــوده  مؤثــر  موفقیــت،  دایــره  ایجــاد  در  صادقانــه 
ــه  ــده ب ــن ش ــل تعیی ــلاش از قب ــا ت ــا ب ــر آنه ــی اگ ــه، حت ــر اینک دیگ
درگیــر کــردن و توانمندســاز کــردن افــراد اقــدام کــرده باشــند، بــه 
ســرعت پروژه هــای مدیریتــی نتیجه مــدار منقضــی خواهــد شــد. 
ــر از آن  ــت، کوچک ت ــن اس ــی ممک ــوزش و بهره کش ــن آم ــرز بی م

ــد. ــر برس ــه نظ ــه ب ــد، ک باش

1- Cheney

فرجــی و ابراهیمــی )5---) بیــان کردنــد کــه رعایــت و برقــراری 
عدالــت یکــی از مهم تریــن وظایــف هــر مدیــر و انســان در هــر 
زندگــی  معیارهــای  باارزش تریــن  از  عدالــت  اســت.  شــرایطی 
اجتماعــی اســت. عدالــت ســازمانی نقش مهــم و تعییــن کننده 
بــر نگــرش کارکنــان، رضایــت شــغلی کارکنــان، تعهــد ســازمانی و 
ــی  ــش بررس ــن پژوه ــدف ای ــازمانی دارد. ه ــهروندی س ــار ش رفت
تاثیــر عدالــت ســازمانی بــر تعهــد ســازمانی و نگــرش شــغلی 
کــه  می دهــد  نشــان  پژوهــش  یافته هــای  می باشــد.  کارکنــان 
بــر تعهــد ســازمانی و نگــرش شــغلی تاثیــر  عدالــت ســازمانی 

دارد.
بررســی  هــدف  بــا  پژوهشــی  در   (----( رجب لــو  و  تکه ئــی 
تاثیــر هویــت ســازمانی بــر نگــرش کارکنــان، عدالــت و تعهــد 
آمــوزش و پــرورش شهرســتان گنبــد  ســازمانی کارکنــان اداره 
کاووس بــود. ایــن پژوهــش، از طریــق نظرخواهــی و بــا اســتفاده 
از نظــر افــراد بــه بررســی وضعیــت موجــود پرداختــه، در ردیــف 
تحقیقــات توصیفــی قــرار دارد، و چــون بــه بررســی رابطــه بیــن 
تاثیــر هویــت ســازمانی بــر نگــرش کارکنــان، عدالــت و تعهــد 
ســازمانی کارکنــان پرداختــه اســت از نــوع همبســتگی اســت. 
ــرار دارد  ــردی ق ــات کارب ــوزه تحقیق ــدف در ح ــر ه ــن از نظ همچنی
آمــاری  و از لحــاظ توجــه بــه زمــان، گذشــته نگر اســت. جامعــه 
مــورد نظــر کلیــه کارکنــان ادارات آمــوزش و پــرورش شهرســتان 
گنبــد کاووس می باشــند. نتایــج تحقیــق نشــان داد کــه؛ هویــت 
ــه  ــازمانی رابط ــت و تعهــد س ــان، عدال ــرش کارکن ــر نگ ــازمانی ب س

مثبــت و معنــی داری وجــود دارد.
بررســی  هــدف  بــا  تحقیقــی   (----( همــکاران  و  خاندانــی 
رابطــه بیــن نگــرش مدیــران بــا تعهــد ســازمانی و خلاقیــت در 
دانشــگاه شــهید باهنــر کرمــان در ســال تحصیلــی -----2--- 
ــه  ــش و جامع ــش، پیمای ــام پژوه ــت. روش انج ــام شــده اس انج
آمــاری، ایــن پژوهــش را مدیــران دانشــگاه شــهید باهنــر کرمــان 
آمــاری 00- نفــر  تشــکیل می دهنــد. در مجمــوع تعــداد جامعــه 
می باشــد. بــا توجــه بــه تعــداد کــم مدیــران از روش تمام شــماری 
اســتفاده شــده اســت. جهت جمع آوری اطلاعات از پرسشــنامه 
خلاقیــت  و  ســازمانی  تعهــد  دینــی،  نگــرش  شــده  اســتاندارد 
ــار  ــا اســتفاده از آم ــش، ب ــای پژوه ــت. داده ه اســتفاده شــده اس
رگرســیون  آزمــون  و  پیرســون  همبســتگی  ضریــب  توصیفــی 
مــورد تحلیــل قــرار گرفتنــد. نتایــج تحلیــل رگرســیون نشــان داد 
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کــه در مجمــوع متغیرهــای ورودی بــه مــدل، فقــط متغیــر تعهــد 
ســازمانی تأییــد گردیــد و بــه تنهایــی قــادر اســت کــه 40/- درصــد 
از تغییــرات متغیــر وابســته خلاقیــت مدیــران را پیش بینــی و 
تبییــن می نمایــد. در پایــان پیشــنهاد می گــردد کــه هــر ســاله 
ــد  ــی، تعه ــرش دین ــنامه های نگ ــردن پرسش ــا پرک ــگاه ها ب دانش
ســازمانی و خلاقیــت بــه بررســی وضعیــت ســازمان خــود برآینــد 
تــا چنانچــه کــه ســازمان دچــار ضعــف و بیمــاری شــده باشــد، بــه 

ــد. ــان آن برآین ــدد درم ــرعت در ص س
بررســی  عنــوان  بــا  کــه  تحقیقــی  در    (----( نــژاد  مهــدوی 
ــان  ــازمانی کارکن ــهروندی س ــار ش ــا رفت ــازمانی ب ــت س ــه هوی رابط
ــد  ــان کردن ــد. بی ــام دادن ــان انج ــتان کرم ــران اس ــک ای ــت بان پس
کــه بیــن هویــت ســازمانی و رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان 
ــلاوه،  ــه ع ــود دارد. ب ــی داری وج ــت معن ــه مثب ــک رابط ــت بان پس
قادرنــد  ســازمانی  هویــت  مولفه هــای  کــه  داد  نشــان  نتایــج 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  تغییــرات  از  معنــی داری  طــور  بــه 
هویــت  مولفه هــای  بیــن  از  همچنیــن  کننــد.  پیش بینــی  را 
ســازمانی بــه ترتیــب، عضویــت، وفــاداری و شــباهت بیشــترین 

رابطــه را بــا رفتــار شــهروندی ســازمانی داشــته اند.
عالــی  مدیــران  و  ســازمان ها  امــروزه  اســتاجی)----) 
دارایــی  بزرگ تریــن  کارکنــان  کــه  دارنــد  اذعــان  ســازمان ها 
مهم تریــن  از  ســازمان ها  در  انســانی  منابــع  هســتند.  آنهــا 
توجــه  لــذا  می آینــد،  حســاب  بــه  ســازمان  ثــروت  و  ســرمایه ها 
ــت  ــازمانی، رضای ــد س ــغلی، تعه ــرش ش ــون؛ نگ ــی چ ــه مفاهیم ب
مفیــدی  اطلاعــات  می توانــد  شــغلی  وابســتگی  و  شــغلی 
عملکــرد  کارایــی،  افزایــش  ســازمان دهی،  برنامه ریــزی،  بــرای 
بیان گــر  شــغلی  نگــرش  دهــد.  قــرار  ســازمان  اختیــار  در  بــالا 
بــه  کار  کار و جنبه هــای مختلــف محیــط  تصــورات فــرد دربــاره 
کســب  در  نگــرش  نــوع  می باشــد.  منفــی  یــا  مثبــت  صــورت 
و  می باشــد  اهمیــت  حائــز  ســازمانی  و  فــردی  موقعیت هــای 
 ، گاهــی و توجــه مدیــران بــه ایــن موضــوع زمینه ســاز از طرفــی آ

می گــردد. کارکنــان  ســازمانی  رفتــار  پیش بینــی 
ــه  ــه ای ب ــدم )----) در مقال ــی مق ــرودی و نصرالله ــی جف رنج
بررســی تاثیــر مســئولیت اجتماعــی درک   شــده بــر تعهــد عاطفــی 
کارکنــان بــا توجــه بــه نقــش میانجــی تناســب فــرد ـ ســازمان، 
پرداختنــد  ادراک  شــده  ســازمانی  حمایــت  و  ســازمان،  هویــت 
ــی  ــه آزاد بندرانزل ــازمان منطق ــان س ــر از کارکن ــی --- نف ــا بررس و ب
مســئولیت  از  ادراک  تاثیــر  ســاختاری  معادله  هــای  نتایــج  و 

اجتماعــی ســازمان بــر ادراک از تناســب فــرد ـ ســازمان مثبــت 
ـ  فــرد  تناســب  از  ادراک  تاثیــر  همچنیــن،  اســت.  معنــی دار  و 
ــده  ــازمانی ادراک  ش ــت س ــازمانی و حمای ــت س ــر هوی ــازمان ب س
ــه  ــان داد ک ــا نش ــج آنه ــه، نتای ــت. در ادام ــی دار اس ــت و معن مثب
بــر  شــده  ادراک   ســازمانی  حمایــت  و  ســازمانی  هویــت  تاثیــر 
تعهــد عاطفــی کارکنــان مثبــت و معنــی دار اســت. تاثیــر هویــت 
ســازمانی و حمایــت ســازمانی ادراک  شــده بــه عنــوان میانجــی 
رابطــه بیــن تناســب فــرد ـ ســازمان و تعهــد عاطفــی کارکنــان نیــز 

بــه شــکل مثبــت و معنــی داری تاییــد شــد.
 کشــفی، اســتیری و شــاه حســینی )5---) نگهــداری و حفــظ 
کارکنــان متخصــص در ســازمان ها و افزایــش عملکـــرد ایشـــان، 
در  شــرکت ها  و  ســازمان ها  از  بســیاری  همیشــگی  دغدغـــة 
عرصــة رقابــت بــوده اســت. میــزان رســـیدن بـــه ایــن اهــداف، 
ــازمان و  ــای س ــه درك حمایت ه ــیاری از جمل ــای بس ــه مؤلفه ه ب
سرپرســت از ســـوی کارکنـــان بســتگی دارد. در پژوهــش پیــش 
ــر  ــت ب ــازمان و سرپرس ــای س ــر درك حمایت ه ــی تأثی ــه بررس رو ب
تعهــد ســازمانی و عملکـــرد فـــردی کارکنـــان پرداختـــه مـی شـــود. 
، نمونـــه هایی از طریــق تمــام شــماری آمــاری از  بـــه ایــن منظـــور
شــرکت ایتــراك بــا 0-2 نفــر از کارکنــان مطالعـــه شـــده اســـت. 
ــه  ــده ب ــردآوری ش ــای گ ــده از داده ه ــت آم ــه دس ــایج ب ــل نتـ تحلی
کمــك روش همبســتگی و رگرســیون چندگانــه )گام بــه گام) 
در نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس. نشــان داد، حمایــت ســازمانی 
و سرپرســت ادراك شــده بــر ابعــاد عاطفــی و هنجــاری تعهــد 
عملکـــرد  زمینـــه ای  و  وظیفه هــای  بعــد  دو  هــر  بــر  و  ســازمانی 
میــان  تنهــا  و  می گــذارد  معنـــی داری  و  مثبـــت  تـــأثیر  فـــردی 
تعهـــد  بـــا  شـــده  ادراك  سرپرســـت  و  ســـازمانی  حمایت هـــای 

ــدارد. ــود ن ــی داری وج ــة معن ــتمر رابطـ مسـ
یــزدی و جعفــری )----) ایــن پژوهــش بــه منظــور بررســی 
ــران  ــغلی مدی ــت ش ــی و رضای ــار روان ــاد فش ــن ابع ــی بی ــر تعامل اث
ــف از  ــطوح مختل ــران س ــان مدی ــل از می ــن دلی ــه ای ــد. ب ــام ش انج
ســه شــرکت مــواد نفتــی در ســه شــهر ایران،40-نفــر بــه روش 
اندازه گیــری  بــرای  شــده اند.  انتخــاب  تصادفــی  نمونه گیــری 
متغیرهــای پژوهــش )فشــارروانی شــغلی و رضایــت شــغلی) 
ــغلی  ــارروانی ش ــع فش ــترس و مناب ــانگان اس ــنامه نش از پرسش
 (JDI( دیویــس، رابینــز و مــک لــی و شــاخص توصیــف شــغلی
نشــان  یافته هــا  شــد.  اســتفاده  هیولیــن  و  اســمیت،کندال 
داد کــه میــزان رضایــت شــغلی در ابعــاد مختلــف آن بــا ابعــاد 
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رضایــت  و  دارد  تعاملــی  رابطــه  شــغلی  روانــی  فشــار  مختلــف 
شــغلی -4% واریانــس فشــار روانــی و همچنیــن فشــار روانــی 
52% واریانــس رضایــت شــغلی مدیــران و سرپرســتان را تبیــن 
پیشــنهاد  می تــوان  تحقیــق  یافته هــای  بــه  توجــه  بــا  می کنــد. 
کــرد کــه نقــش و وظایــف مدیــران شــفاف ســازی شــود و از ایجــاد 
بیگانگــی و ســبک بــاری نقــش جلوگیــری شــود، تــا میــزان فشــار 

روانــی مدیــران کاهــش یابــد.
شــده  ارایــه  پیشــینه های  و  نظــری  مبانــی  بــه  توجــه  بــا 
ــماره )-)  ــکل ش ــرح ش ــه ش ــق را ب ــی تحقی ــدل مفهوم ــوان م می ت

داد.  نشــان 

شکل )-): مدل مفهومی تحقیق

روش تحقیق -  
جامعــه آمــاری تحقیــق حاضــر شــامل؛ کارکنــان اداره کل آموزش 
ــه  ــداد جامع ــه تع ــه ب ــا توج ــت. ب ــی اس ــان جنوب ــرورش خراس و پ
ــه  ــه ب ــداد نمون ــورگان، تع ــدول م ــاس ج ــر اس ــق و ب ــاری تحقی آم
ــا در  ــردآوری داده ه ــزار گ ــد. اب ــن ش ــاده تعیی ــی س ــورت تصادف ص

قالــب پرسشــنامه بــه شــرح جــدول شــماره )-) ذکــر شــده اســت. 
تحلیــل داد  هــا بــا اســتفاده  از نرم افــزار اســمارت پــی.ال.اس. 
انجــام شــد بارهــای عاملــی همــه گویه هــا بــه جــز ســوال 4- کــه از 

مــدل حــذف شــد از 0/4 بیشــتر بــود.

جدول )-): ابزارهای گردآوری داده ها

ابعادمنبعمتغیر

حمایت سازمانیعسکری و جوانبخت)----)سازمان حریص

افسردگی شغلی

فشارشغلی

احساس همبستگی چنی )----)هویت سازمانی

وفاداری یا حمایت از سازمان 

مشابهت یا ادراک مشخصه های مشترک
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 یافته های تحقیق- 4
جهــت بررســی مــدل، ابتــدا بــرای ســنجش روابــط متغیرهــای 
پنهــان بــا گویه هــای ســنجش آنهــا از مــدل بیرونــی اســتفاده 
ــوالات  ــان س ــا هم ــا ی ــاط گویه ه ــی ارتب ــدل بیرون ــت. م ــده اس ش

پرسشــنامه را بــا ســازه ها مــورد بررســی قــرار می دهــد. جــدول 
گویه هــای  بــرای  تأییــدی  عاملــی  تحلیــل  نتایــج    (2( شــماره 

می دهــد. نشــان  را  پرسشــنامه 

جدول )2): تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان 

آماره tانحراف استانداردبار عاملیگویه هامتغیرها

q-5--/0-0-/04--/5 حمایت سازمانی

 q-0---/00--/004-/2-

 q-25-5/0-/0-25/5

 q---2-/004/0-04/20

 q-55--/00-2/02-2/-

 q-----/005-/042-/--

 q---22/00-2/0--2/-

 q2----/00--/055-/-0

 q22-4-/00-4/00-4/-0

q2--5/0-2-/025-/5 فشار شغلی

 q--5-/00--/0--/-

 q----/00--/0---/-

 q---2/00--/00-2/-

 q---2/00--/04-4/-

 q---0-/0-2-/0--4/4

 q-4-2-/0--5/0--2/-

-/--q4-5-/00--/0 افسردگی شغلی

 q5---/0---/0--/5

 q---2/0-/0--2/-

 q---4-/00-4/0-25/--

 q---22/00-2/0---/--

 q20-42/00--/04-4/-
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جدول )2): تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان 

آماره tانحراف استانداردبار عاملیگویه هامتغیرها

--/q2---4/005-/0--2 احساس همبستگی

 q2444-/0---/0---/-

 q25---/00-5/0---/24

q2----/0022/0---/4-

 q2---5/002-/04--/--

 q2---2/00--/0225/-

-/q2---5/00--/0242 وفاداری

 q-0-42/0-02/024-/-

 q---42/00-4/0---/-

 q-2-4-/00-2/00-4/-

 q----/0042/05--/--

 q-4-5/00--/0---/-

-/q-5-44/0---/0-55 مشابهت

 q----/0-4-/0--4/4

 q-----/0-05/0---/-

 q---0-/0---/025-/-

 q---2-/00--/05--/-

 q40--2/00--/02--/-

کــه  می شــود  ملاحظــه   (-( شــماره  جــدول  نتایــج  اســاس  بــر 
ــه ی، 4- از 0/4  ــز گوی ــه ج ــا ب ــه گویه ه ــی هم ــای عامل ــر باره مقادی
t بــرای همــه گویه هــا  آمــاره  بیشــتر اســت. همچنیــن مقادیــر 

از --/- بیشــتر اســت. بنابرایــن بایــد گویــه 4- حــذف شــود و 
مجــددا روایــی بررســی شــود.
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جدول )- ): تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان پس از اصلاح

انحراف بار عاملیگویه هامتغیرها
استاندارد

t آمارهAVECRآلفای کرونباخ

q-5--/0-0-/04--/550-/0-02/0---/0 حمایت سازمانی

 q-0---/004/05--/2-

 q-25-5/0-05/04-/5

 q---2-/0042/0---/--

 q-55--/00--/0-5-/-

 q-----/0054/0---/-4

 q---22/00-5/05-5/-

 q2----/00-2/0--/-0

 q22-4-/00--/0055/-

q2---/0-0-/0-05/-50-/0---/0-0-/0 فشار شغلی

 q--5-/00--/0---/--

 q---/00-/05--/-2

 q----/00-5/0-5-/-

 q----/0055/02-4/-4

 q---0-/0--4/0---/5

q4-5-/0-0-/0-2-/-544/0---/0--5/0 افسردگی شغلی

 q5---/0-25/040-/5

 q---2/0-0-/0524/-

 q---4-/00--/00--/--

 q---22/00--/045-/-

 q20-42/00-2/0005/-

q2---4/005-/0-2-/--5-5/0--4/0-55/0 احساس همبستگی

 q2444-/0-4-/0--/2

 q25---/004/0---/2-

 q2----/002-/0---/42

 q2---5/002-/0-5-/-0

 q2---2/00--/0--2/-

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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جدول )- ): تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان پس از اصلاح

انحراف بار عاملیگویه هامتغیرها
استاندارد

t آمارهAVECRآلفای کرونباخ

q2---5/00--/042-/-5-5/0---/0--2/0 وفاداری

 q-0-42/00--/0---/-

 q---42/00--/052-/-

 q-2-4-/0-/0454/-

 q----/00--/0--4/22

 q-4-5/00--/0---/-

q-5-5/0-2-/0---/55--/0---/0-24/0 مشابهت

 q-----/0---/02--/-

 q----4/00--/0-5-/-

 q---02/00--/0-05/-

 q---24/00--/04-5/--

 q40---/00--/02--/-0

کــه  می شــود  ملاحظــه   ،(-( شــماره  جــدول  نتایــج  اســاس  بــر 
اســت.  بیشــتر   0/4 از  گویه هــا  همــه  عاملــی  بارهــای  مقادیــر 
از --/- بیشــتر  گویه هــا  بــرای همــه   t آمــاره  همچنیــن مقادیــر 
مــورد  ســازه های   CR و   AVE شــاخص  دو  همچنیــن  اســت. 
بررســی نیــز در محــدوده مطلــوب قــرار دارنــد، بنابرایــن اعتبــار 
در  مــدل  پایایــی  اندازه گیــری  بــرای  اســت.  مطلــوب  گویه هــا 
اســتفاده  ترکیبــی-  پایایــی  شــاخص  از  پــی.ال.اس.  اســمارت 
 (----( ــم بنــا بــه گفتــه فورنــر و لارکــر مــی شــود. پایایــی مرکــب ه

1- Composite reliability

بایســتی -/0 یــا بالاتــر باشــد کــه نشــان از کافــی بــودن ســازگاری 
درونــی می باشــد. همچنیــن مقادیــر آلفــای کرونبــاخ بــرای همــه 

از -/0 اســت. متغیرهــا بیــش 
 (----( لارکــر  و  فورنــل  روش  از  واگــرا  روایــی  بررســی  بــرای 
اســتفاده می شــود. جــذر AVE هــر متغیــر در قطــر اصلــی قــرار 
قــرار  اصلــی  قطــر  زیــر  در  متغیرهــا  همبســتگی  مقادیــر  و  دارد 
گرفتــه اســت. لــزوم تاییــد روایــی واگــرا در ایــن روش، بیشــتر 

می باشــد. آن  زیریــن  مقادیــر  از  اصلــی  قطــر  بــودن 
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بــا توجــه بــه جــدول شــماره )4) روایــی واگــرا بــه روش فورنــل 
مدل هــای  بــرازش  بررســی  از  بعــد  می شــود.  تأییــد  لارکــر  و 
ــم.  ــش می پردازی ــاختاری پژوه ــدل س ــرازش م ــه ب ــری، ب اندازه گی
شــکل های شــماره )2) و )-)، مــدل معــادلات ســاختاری و 

نمــودار مســیر مــدل تحقیــق را بــرای فرضیــه اصلــی و شــکل های 
شــماره )4) و )5)، مــدل معــادلات ســاختاری و نمــودار مســیر 

ــد. ــان می ده ــی نش ــای فرع ــرای فرضیه ه ــق را ب ــدل تحقی م

( جدول )4): بررسی روایی همگرا )روش فورنل و لارکر

احساس  
همبستگی

افسردگی 
شغلی

حمایت 
سازمانی

وفاداریمشابهتفشار شغلی

     0/---احساس همبستگی

    0/----0/--4افسردگی شغلی

   4/0--52/0--0/---حمایت سازمانی

  4/0--0/--05/-0--0/--4فشار شغلی

 0/-2--0/-50-4/0-4-0/-4-45/0-مشابهت

0/---0/----0/-50-0/--4-0/--04/---وفاداری

شکل)2): مدل معادلات ساختاری به همراه آماره های t )فرضیه اصلی)

شکل )-): مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده )فرضیه اصلی)

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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شکل )4): مدل معادلات ساختاری به همراه آماره های t )فرضیه های فرعی)

شکل )5): مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده )فرضیه های فرعی)

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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معیارهــای  از  ســاختاری)درونی)  مــدل  ارزیابــی  منظــور  بــه 
اســتفاده  مســیر  ضرایــب  ارزیابــی  و  تعییــن  ضریــب  اساســی 
ــن  ــی ای ــورد بررس ــل م ــک مراح ــه تفکی ــه ب ــه در ادام ــود ک ــی ش م

شــود. مــی  گــزارش  معیارهــا 
از طرفــی ضریــب تعییــن نســبت بــه ضریــب همبســتگی 
درصــد  کننــده  بیــان  ضریــب  ایــن  اســت.  گویاتــری  معیــار 
ــی  ــتقل م ــای مس ــیله متغیره ــه وس ــته ب ــر وابس ــرات متغی تغیی
 ((Q2( باشــد.. معیــار ارتبــاط پیش بیــن  )معیــار استون-گایســر

قــدرت پیــش بینــی مــدل در متغیرهــای وابســته را مشــخص 
مــی کنــد. بــه اعتقــاد آن هــا مــدل هایــی کــه دارای بــرازش بخــش 
بینــی  پیــش  قابلیــت  بایــد  هســتند،  قبــول  قابــل  ســاختاری 
ــای درون زای مــدل را داشــته  ــازه ه ــه س ــوط ب ــای مرب ــاخص ه ش
تعییــن  ضرایــب  و)5)،   (-( شــکل های  بــه  توجــه  بــا  باشــند.  
در  مــدل  دو  در  وابســته  متغیرهــای  گایســر  اســتون  معیــار  و 

جــدول شــماره )5) ارائــه شــده اســت.

جدول )5): ضرایب تعیین

شدتR2Q2متغیرهای وابستهمدل

متوسط- قوی0/-5-455/0هویت سازمانی-

متوسط- قوی0/---500/0هویت سازمانی2

در جــدول شــماره )-) معنــی داری مســیرهای بیــن متغیرهــای پنهــان از نظــر آمــاری توســط مقادیــر t بــه عنــوان آمــاره آزمــون گــزارش 
شــده اســت.

جدول )-): نتایج بررسی فرضیات

نتیجهقدر مطلق آماره tانحراف معیارضریب مسیر استاندارد شدهمسیرفرضیه

تایید--/---0/-05-4/0--سازمان حریص -< هویت سازمانیاصلی

رد-/---0/-0--0/-4-افسردگی شغلی -< هویت سازمانیفرعی

تایید45/4-0/-0--0/--4حمایت سازمانی -< هویت سازمانی

تایید0/2-02/-0--2/0-2فشار شغلی -< هویت سازمانی

نتایــج معنــی داری ضرایــب براســاس مقدارآمــاره t گــزارش شــده 
 -/-- از   t آمــاره  مطلــق  قــدر  مقــدار  اگــر  کــه  طــوری  بــه  اســت. 
ــت  ــه گرف ــوان نتیج ــی ت ــد م ــان 5- درص ــا اطمین ــد، ب ــتر باش بیش

کــه متغیــر مســتقل بــر متغیــر وابســته تاثیــر دارد.
طبــق جــدول شــماره )-)، مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای 
ــا ---/-- و از  ــر ب ــازمانی براب ــت س ــر هوی ــص ب ــازمان حری ــر س تاثی
ــوان  ــد می ت ــان 5- درص ــا اطمین ــن ب ــت، بنابرای ــتر اس --/- بیش
ــی داری  ــر معن ــازمانی تاثی ــت س ــر هوی ــص ب ــازمان حری ــت، س گف
اســت،  منفــی  و   -0/--4 بــا  برابــر  مســیر  ضریــب  مقــدار  دارد. 

منفــی  تاثیــر  ســازمانی  هویــت  بــر  حریــص  ســازمان  بنابرایــن 
می شــود.  تاییــد  اصلــی  فرضیــه  بنابرایــن  دارد.  معنــی داری  و 
ــت  ــر هوی ــغلی ب ــار ش ــر فش ــرای تاثی ــاره t ب ــق آم ــدر مطل ــدار ق مق
بــا  بنابرایــن  اســت،  بیشــتر   -/-- از  و   2/2-0 بــا  برابــر  ســازمانی 
ــت  ــر هوی ــغلی ب ــار ش ــت، فش ــوان گف ــد می ت ــان 5- درص اطمین
برابــر  مســیر  ضریــب  مقــدار  دارد.  معنــی داری  تاثیــر  ســازمانی 
بــا 2-0/2- و منفــی اســت، بنابرایــن فشــار شــغلی بــر هویــت 
فرضیــه  بنابرایــن  دارد.  معنــی داری  و  منفــی  تاثیــر  ســازمانی 
فرعــی اول تاییــد می شــود. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر 
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حمایــت ســازمانی بــر هویــت ســازمانی برابــر بــا 45-/4 و از --/- 
بیشــتر اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 5- درصــد می تــوان گفــت، 
حمایــت ســازمانی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر معنــی داری دارد. 
مقــدار ضریــب مســیر برابــر بــا --0/4- و منفــی اســت، بنابرایــن 
حمایــت ســازمانی بــر هویــت ســازمانی تاثیــر منفــی و معنــی داری 
دارد. بنابرایــن فرضیــه فرعــی دوم تاییــد می شــود. مقــدار قــدر 
مطلــق آمــاره t بــرای تاثیــر افســردگی شــغلی بــر هویــت ســازمانی 
ــان 5-  ــا اطمین ــن ب ــت، بنابرای ــر اس ــا ---/- و از --/- کمت ــر ب براب
ــازمانی  ــت س ــر هوی ــغلی ب ــردگی ش ــت، افس ــوان گف ــد می ت درص
نــدارد. بنابرایــن فرضیــه فرعــی ســوم تاییــد  تاثیــر معنــی داری 

1- Communality

نمی شــود.
مجــذورات  حداقــل  تکنیــک  در  مــدل  بــرازش  شــاخص  تنهــا 
بــه  را  GOF اســت. مقادیــر -0/0، 0/25 و --/0  جزیــی شــاخص 
عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای ایــن شــاخص 
معرفــی شــده اســت. ایــن شــاخص بــا اســتفاده از میانگیــن 
افزونگــی-   شــاخص های  میانگیــن  و   R2 شــاخص  هندســی 
کمــک  بــه  شــاخص  ایــن  محاســبه  اســت.  محاســبه  قابــل 
فرمــول زیــر انجــام شــد، و بــه ایــن ترتیــب بــرازش مناســب مــدل 

گردیــد. تاییــد 

مدل اصلی

  

 = 0.577

مدل فرعی

  

 = 0.546
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 نتیجه گیری-  
نیــروی انســانی بــه عنــوان مهم تریــن و باارزش تریــن ســرمایه 
بهینــه  بــا  می تواننــد  کــه  هســتند  ســازمانی  عوامــل  ســازمان، 
ــاد  ــا ایج ــد و پوی ــازمانی قدرتمن ــع، س ــایر مناب ــردن س ــتفاده ک اس
در  انســانی  منابــع  مدیریــت  بــه  صحیــح  توجــه  عــدم  نماینــد. 
ســازمان ها و ادارات، همچنیــن بکارگیــری روش هــای غیرعلمــی 
بــه  فــرد  روانــی  و  عاطفــی  وابســتگی  انســانی،  توســعه  در 
ســازمان خــود را تحــت تاثیــر قــرار داده و باعــث عــدم احســاس 
ــع آن  ــه تب ــان و ب ــان کارکن ــد در می ــاداری و تعه ــئولیت و وف مس
کیفــی  هویــت ســازمان می شــود. بنابرایــن بایــد بــرای بهبــود 
ــی  ــای تخصص ــا آموزش ه ــید؛ صرف ــیار کوش ــانی بس ــروی انس نی
کافــی نیســت، بلکــه بهبــود نگرش هــا و تعدیــل ارزش هــای 
ــی،  ــش قبل ــه در بخ ــی ک ــه نتایج ــه ب ــا توج ــت. ب ــز لازم اس ــراد نی اف
بــا  را  پژوهــش  ایــن  نتایــج  همســویی  می تــوان  آمــد؛  بدســت 
پیشــینه های پژوهشــی بــه ایــن شــرح بیــان نمــود. در مقایســه 
هــر  کابــوس  یــا  و  رویــاء  وقــوع  )4---)؛  عســگری  پژوهــش  بــا 
در  کننــده  دلســرد  محیــط  یــک  وجــود  بــا  اســت.  محتمــل  دو 
دایــره  ایجــاد  در  صادقانــه  تلاش هــای  برخــی   ، حاضــر عصــر 
موفقیــت، مؤثــر بــوده اســت. راه دیگــر اینکــه، حتــی اگــر آنهــا 
ــاز  ــردن و توانمندس ــر ک ــه درگی ــده ب ــن ش ــل تعیی ــلاش از قب ــا ت ب
پروژه هــای  ســرعت  بــه  باشــند،  کــرده  اقــدام  افــراد  کــردن 
ــوزش  ــن آم ــرز بی ــد. م ــد ش ــی خواه ــدار منقض ــی نتیجه م مدیریت
و بهره کشــی ممکــن اســت کوچک تــر از آن باشــد کــه بــه نظــر 
برســد. در پژوهــش تکه ئــی و رجب لــو )----) هویــت ســازمانی 
ــت و  ــه مثب ــازمانی رابط ــد س ــت و تعه ــان، عدال ــرش کارکن ــر نگ ب
معنــی داری وجــود دارد. در پژوهــش فرجــو و ابراهیمــی)5---)؛ 
نگــرش  بــر  کننــده  تعییــن  و  مهــم  نقــش  ســازمانی  عدالــت 
رفتــار  و  ســازمانی  تعهــد  کارکنــان،  شــغلی  رضایــت  کارکنــان، 
شــهروندی ســازمانی دارد. عدالــت ســازمانی بــر تعهــد ســازمانی 
ــژاد )----)،  ــش مهدوی ن ــر دارد. در پژوه ــغلی تاثی ــرش ش و نگ
بیــن هویــت ســازمانی و رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان 
مولفه هــای  عــلاوه،  بــه  دارد.  وجــود  معنــی داری  مثبــت  رابطــه 
ــار  ــرات رفت ــی داری از تغیی ــور معن ــه ط ــد ب ــازمانی قادرن ــت س هوی
بیــن  از  همچنیــن  کننــد.  پیش بینــی  را  ســازمانی  شــهروندی 
بــه ترتیــب؛ عضویــت، وفــاداری  مولفه هــای هویــت ســازمانی 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــا  را  رابطــه  بیشــترین  شــباهت  و 

داشــتند. در پژوهــش اســتاجی )----) نــوع نگــرش در کســب 
و  می باشــد  اهمیــت  حائــز  ســازمانی  و  فــردی  موقعیت هــای 
گاهــی و توجــه مدیــران بــه ایــن موضــوع زمینه ســاز  آ از طرفــی 
پژوهــش  در  می گــردد.  کارکنــان  ســازمانی  رفتــار  پیش بینــی 
ســازمانی  حمایــت   (---5( حســینی  شــاه  و  اســتیری  کشــفی، 
و سرپرســت ادراك شــده بــر ابعــاد عاطفــی و هنجــاری تعهــد 
عملکـــرد  زمینـــه ای  و  وظیفه هــای  بعــد  دو  هــر  بــر  و  ســازمانی 
میــان  تنهــا  و  می گــذارد  معنـــی داری  و  مثبـــت  تـــأثیر  فـــردی 
تعهـــد  بـــا  شـــده  ادراك  سرپرســـت  و  ســـازمانی  حمایت هـــای 
مســـتمر رابطـــة معنــی داری وجــود نــدارد. در پژوهــش یــزدی 
مختلــف  ابعــاد  در  شــغلی  رضایــت  میــزان   (----( جعفــری  و 
آن بــا ابعــاد مختلــف فشــار روانــی شــغلی رابطــه تعاملــی دارد. 
در صورتــی کــه نقــش و وظایــف مدیــران شفاف ســازی شــود 
و از ایجــاد بیگانگــی و ســبک بــاری نقــش جلوگیــری شــود تــا 
ــنهاد  ــن پیش ــد. بنابرای ــش یاب ــران کاه ــی مدی ــار روان ــزان فش می
مســائل  پیرامــون  تصمیمــات  اتخــاذ  در  ســازمان  می شــود؛ 
ســازمان از نظــرات کارکنــان اســتفاده نمایــد. مدیریــت ســازمان 
همچنیــن  و  جســمی  و  روحــی  مشــکلات  از  جلوگیــری  بــرای 
دلهــره و اســترس از کارکنــان خــود حمایــت کنــد، بــه شــخصیت 
انســانی کارمنــدان در ســازمان بیشــتر توجــه شــود. مدیریــت 
زمانــی  و  ســازمانی  امــور  تداخــل  از  جلوگیــری  جهــت  ســازمان 
ــق  ــزی دقی ــتند، برنامه ری ــواده هس ــت خان ــان در خدم ــه کارکن ک
و  ســازمان  خواســته های  بیــن  کارکنــان  کــه  دهنــد.  انجــام 
خانــواده گرفتــار نشــوند. لازم اســت ســازمان بســتری محیــا کنــد 
کــه کارکنــان امــکان و اجــازه اظهارنظــر در خصــوص تصمیمــات 
در  عمــل  ابتــکار  طرفــی  از  باشــند.  داشــته  معاونیــن  شــورای 
انجــام وظایــف از ســوی ســازمان مــورد اســتقبال و از آن قدردانــی 
ابــزار  مهم تریــن  ســازمان  انســانی  نیــروی  چــون  می شــود. 
رســیدن ســازمان بــه اهــداف ســازمان اســت؛ مدیریــت ســازمان 
ــه  ــازمانی ب ــداف س ــه اه ــیدن ب ــرای رس ــزی ب ــار برنامه ری ــد درکن بای
جبــران خدمــات و پیشــرفت ســازمانی کارکنــان توجــه نمایــد. 
مرتبــط  و  مفیــد  دانش افزایــی  دوره هــای  ســازمان  ســویی  از 
بــا تخصص هــای موجــود برگــزار کنــد. ســازمان هــم بــا طراحــی 
کننــد،  احســاس  انگیزه آفریــن  و  شــادی بخش  برنامه هــای 

هویــت و وفــاداری در کارکنــان ایجــاد نمایــد.
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رهبری خدمت گزار بر رفتار شهروندی سازمانی و  عملکرد 
کارکنان با در نظر گرفتن نقش میانجی فرهنگ سازمانی و 

تعهد سازمانی
)مورد مطالعه: دادگستری استان تهران، مجتمع قضایی قدس(

مهدی نوروزی )نویسنده مسئول(1  |  مهرداد شهابی2  |  خسرو نادری هشی3
 دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، دانشگاه تهران، تهران، ایران--

 دانش آموخته کارشنارسی ارشد مدیریت منابع انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد یادگار امام )ره) شهرری، ایران-2
 استادیار مدیریت، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد یادگار امام )ره) شهرری، ایران--

چکیده: 
بــه عنــوان مهم تریــن ســرمایه  کارکنــان  بــه عملکــرد صحیــح  وجــود ســبک رهبــری مناســب 
ســازمان، کمــک نمــوده و در جهــت عملکــرد فراتــر از وظایــف و نقش هــای تعییــن شــده آنــان در 
ح شغل شــان تأثیــر بســزایی دارد. هــدف از مطالعــه حاضــر بررســی تاثیــر رهبــری خدمت گــزار  شــر
بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ 
ســازمانی و تعهــد ســازمانی می باشــد. جامعــه آمــاری پژوهــش حاضــر کلیــه مدیــران و کارکنــان 
دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس هســتند کــه تعــداد آنــان 520 نفــر می باشــد. بــا توجــه 
بــه حجــم جامعــه آمــاری، بــرای تعییــن تعــداد حجــم نمونــه از فرمــول کوکــران اســتفاده شــد. 
بنابرایــن 221 نفــر از  کلیــه مدیــران و کارکنــان دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس بــه 
، روش نمونه گیــری  عنــوان نمونــه پژوهــش انتخــاب شــد. روش نمونه گیــری در پژوهــش حاضــر
تصادفــی ســاده بــود. بــرای تحلیــل داده هــای ایــن پژوهــش از آزمون هــای توصیفــی و اســتنباطی 
اســتفاده شــد. جهــت تحلیــل داده هــای پژوهــش از نرم افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و اســمارت.
شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه  داد  نشــان  نتایــج  شــد.  اســتفاده  پــی.ال.اس. 
ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر مثبــت و 
معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی 
را میانجی گــری می کنــد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد کارکنــان را 
میانجــی می کنــد، تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را 
میانجــی نمــوده و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد کارکنــان را میانجــی 

می کنــد.
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 مقدمه - 1
در فضــای رقابتــی امــروز کارکنــان مهم تریــن ســرمایه ســازمان 
موفقیــت  عــدم  یــا  موفقیــت  در  را  اساســی  نقــش  و  بــوده 
ســازمان دارنــد. در مکاتــب اولیــه مدیریــت، افــراد بــا رفتارهایــی 
احــراز  شــرایط  و  شــغل  شــرح  آن هــا  در  کــه  می شــدند  ارزیابــی 
ــر از  ــای فرات ــروزه رفتاره ــا ام ــت؛ ام ــار می رف ــاغل انتظ ــغل، از ش ش
آن مــد نظــر اســت، تــا ســازمان بتوانــد در گــروی آن رشــد و ارتقــاء 
یابــد. در ایــن شــرایط، حســاس ترین نقــش را رهبــران بــر عهــده 
دارنــد، زیــرا می تواننــد نیــروی انســانی را کارآمــد نمــوده و ســازمان 
ــه ای  ــری مقول ــد رهب ــان می ده ــات نش ــد. مطالع ــش کنن را اثربخ
اســت کــه بیشــترین تحقیقــات روی آن انجام شــده امــا کمترین 
درک از آن وجــود دارد. شــیوه رهبــری و مدیریــت در بســتر هــر 
محســوب  تمــدن،  آن  فرهنگــی  ســاخت  از  چهــره ای  تمدنــی، 
می گــردد و ایــن ســاخت، یــك مجموعــه متشــکل از ارزش هــای 
مذهبــی، فلســفی، هنــری، سیاســی، ... اســت کــه در شــکل رفتــار 
می شــود.  جلوه گــر  ســازمان  اجتماعــی  بافــت  و  مدیــر  فــردی 
یکــی از دلایــل اهمیــت ســبك رهبــری ایــن اســت کــه ســبك 
شــخصیت  و  جهان بینــی   ، تفکــر طــرز  دهنــده  نشــان  رهبــری 
رهبــران اســت. همیــن عوامــل؛ مدیــر موفــق را از غیــر موفــق 
، از نفــوذش بــرای کســب اهــداف  مجــزا می کنــد. طریقــی کــه رهبــر
)گیوکــی،  می شــود  نامیــده  رهبــری  ســبك  می کنــد  اســتفاده 
ــد از  ــر می رس ــه نظ ــیخی، ----). ب ــلاجقه، و ش ــی، س ــری توکل منظ
بیــن ســبک های رهبــری، ســبک رهبــری خدمت گــزار کــه ریشــه 
آموزه هــای دیــن اســلام و همچنیــن نظریــه روابــط انســانی  در 
در مدیریــت دارد، بــا شــرایط و اوضــاع کنونــی ســازگاری زیــادی 
ــه  ــکلاتی ک ــرای مش ــبی را ب ــای مناس ــد راه حل ه ــته و می توان داش
ــدن و  ــروت، لی ، پ ــر ــد )بیوئ ــه کن ــت ارائ ــا روبروس ــا آن ه ــازمان ب س

اردوگان-، --20؛ حیدریــان، چنــاری، و پارســامعین، ----).
شــهروندی  رفتــار  اینکــه  علی رغــم  داد،  نشــان  بررســی ها 
عملکــرد  بــر  تأثیرگــذار  عامــل  عنــوان  بــه  کارکنــان  عملکــرد  و 
مطلــوب ســازمان ها محســوب می شــود، امــا دانــش مربــوط بــه 

آن بــه ویــژه در ایــران محــدود بــوده اســت.
ســازمان های  ویــژه  بــه  ســازمان ها  کلیــه  در  کارکنــان 

1- Bauer, Perrot, Liden, & Erdogan
2- Watson, D., Clark, L. A., & Tellegen, A. (1988
3- Yoo, B., Donthu, N., & Lee
4- Hoyle
5- Rahimnia, Ghanaat, & Kafashpoor
6- Nilashi

؛ دادگســتری اســتان تهــران، نقــش مهمــی در  خدماتــی نظیــر
می نماینــد.  ایفــا  خدمــات  کیفیــت  و  ســازمان  اهــداف  تحقــق 
چــه بســا ایجــاد رفتــار شــهروندی ســازمانی بــا عملکــرد مناســب 
تعهــد  و  ســازمانی  فرهنــگ  میانجــی  نقــش  گرفتــن  نظــر  در  و 
کارکنــان  بیــن  بهتــر  رابطــه  ایجــاد  بــه  منجــر  بتوانــد  ســازمانی 
بــالا ببــرد.  را  ارائــه شــده  کیفیــت خدمــات  شــده و در نهایــت 
رفتــار  بــا  خدمتگــزار  رهبــری  بیــن  ارتبــاط  بررســی  مهــم،  ایــن 
ســازمانی  هــر  در  را  ســازمانی  کارکنــان  عملکــرد  و  شــهروندی  
ــی  ــازمان خدمات ــه یــک س ــران ک ــتان ته ــتری اس ــژه دادگس ــه وی ب
اســت ضــروری می ســازد تــا شــاید بتــوان بــه ارتقــاء بهتــر آن از هــر 

پرداخــت.  نظــر 
بــر اســاس ضــرورت آنچــه عنــوان شــد جهــت رفع مشــکلات 
ــت  ــش رضای ــان و افزای ــزش در کارکن ــاد انگی ــان، ایج کاری کارکن
شــغلی، افزایــش مزیــت رقابتــی و در نهایــت افزایــش اثربخشــی 
و کارایــی در ســازمان، محقــق بــه دنبــال بررســی تاثیــر رهبــری 
ــان  ــرد کارکن ــازمانی و عملک ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــزار ب خدمت گ
بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ ســازمانی و تعهــد 
قضایــی  مجتمــع  تهــران،  اســتان  دادگســتری  در  ســازمانی 

ــت. ــدس اس ق

 مبانی نظری - 2
از  بســیاری  موضــوع  کــه  اســت  فراگیــر  مفهومــی  رهبــری  واژه   
کتــب دانشــگاهی و مشــهور بــوده اســت. تعاریفــی کــه از رهبــری 
شــده از نظــر تعــداد، برابــر تعــداد کســانی اســت کــه در صــدد 
وتلگــون2،  کلارک،  )واتســون،  برآمده انــد  آن  از  تعریفــی  ارائــه 
----؛یــوو، دانتــو و لیــی-،2000). برخــی از ایــن تعاریــف بــه شــرح 
بخشــیدن  الهــام  در  بالقــوه  نیــروی   رهبــری  می باشــند:  ذیــل 
بــه نقــش افــراد بــرای اهــداف گروهــی، همــکاری و پشــتیبانی 
از همــکاران اســت )هیلــی4، 2-20). رهبــری فرآینــدی اســت کــه 
، مشــارکت داوطلبانــه  پیــروان در تــلاش  آن رهبــر بــه وســیله 
ــد  ــد. فرآین ــتجو می کن ــن را جس ــداف معی ــه اه ــیدن ب ــت رس جه
)رحیم نیــا،  باشــد  تحمیــل  یــا  اجبــار  بــر  مبتنــی  نبایــد  رهبــری 
قناعــت و کفاش پــور5، -202؛ نیلاشــی، و همــکاران-، -202). رهبــری 
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ابتــکار عمــل و حفــظ ســاختار انتظــارات و روابــط متقابــل اســت 
 )پاراســچیو- ، --20). رهبــری اثرگــذاری بــر افــراد اســت بــه طــوری کــه 
ــی  ــداف گروه ــه اه ــن ب ــت یافت ــرای دس ــه ب ــل و علاق از روی تمای
 .(20-- هــان-،  و  کیــم  2022؛  همــکاران2،  و  )اقیــلار  کننــد  تــلاش 
رهبــری هنــر یــا فرآینــد نفــوذ بــر مــردم اســت، بــه طــوری کــه از روی 
میــل  و اشــتیان، کوشش هایشــان را بــرای رســیدن بــه اهــداف 
، اســتون  گروهــی متمرکــز کننــد )رافــورد و همــکاران4، -202؛ نیــر
وکلوزکــی5، --20). در نهایــت در یــک تعریــف کلــی رهبــری اعمــال 
، رفتــار و تصمیمــات دیگــران اســت بــه طــوری کــه  نفــور در افــکار
ــارات  ــا انتظ ــر ب ــت براب ــل و رغب ــا می ــا ب ــد ت ــویق کن ــران را تش دیگ

ــد. ــل نماین عم
جدیدتریــن  از  رهبــری،  ســبک  ایــن   : خدمت گــزار رهبــری 
ــه  ــف در ده ــرت گرینلی ــط راب ــه توس ــت ک ــری اس ــیوه های رهب ش
0--- مطــرح شــد. ســبک رهبــری خدمت گــزار تأکیــد بــر خدمــت 
در  خدمــت کار  یــک  عنــوان  بــه  رهبــر  دارد.  خدمت رســانی  و 
ــزار  ــری خدمت گ ــزه رهب ــه انگی ــوری ک ــه ط ــود ب ــه می ش ــر گرفت نظ
جهــت خدمــت کــردن، بــه عنــوان یکــی از مشــخصه های ایــن 
ســبک رهبــری عنــوان شــده اســت )رحمــان، عابدین و حســان-، 
--20). وی ایــن ســبک رهبــری را بــر اســاس تئــوری خادمیــت 
بــر مبنــای  بنــا نهــاده، در حالی کــه تئوری هــای ســنتی رهبــری 
ــخصه  ــردن مش ــت ک ــه خدم ــاز ب ــند. نی ــت می باش ــوری عاملی تت
خدمت گــزار  رهبــری  مــدل  اســت.  خدمت گــزار  رهبــری  اصلــی 
اعضــای  می دهــد.  مدیــران  هماننــد  ارزش هایــی  کارکنــان  بــه 
ســازمان همگــی از شــأن و منزلــت یکســانی برخــوردار شــده 
و همگــی بــه شــکلی فعــال در مدیریــت و تصمیم گیری هــای 
و  )اندریانــت  داشــت  خواهنــد  فعــال  مشــارکتی  ســازمانی 

 .(20-- ســوپارتا-، 
رهبــری خدمت گــزار بــا هــدف بهبــود رهبــری در ســازمان 
بــر روی خدمــت بــه دیگــران تأکیــد داشــته و منافــع شــخصی 

1- Paraschiv
2- Aguilar
3- Kim, & Hyun
4- Radford  etal
5- Nair, Aston, & Kozlovski
6- Rahman, Abidin, & Hasan 
7- Andriyanti, & Supartha
8- Kline
9- Reidhead
10- Paschal, & Nizam
11- Belias, D., & Koustelios 

12- Alwi, Wiyono, Bafadal, & Imron

را فــدای منافــع دیگــران می کنــد تــا افــراد از اختیــار و ســلامت 
و  جعفــری،  دهکــردی،  )صفرپــور  باشــند  برخــوردار  بیشــتری 
قورچیــان، ----). ایــن ســبک رهبــری تــوان زیــادی بــرای بهبــود 
رهبــری ســازمان دارد و رهبــر خدمت گــزار دارای انگیــزه بالایــی 
بــه  کــردن  خدمــت  و  اســت  پیــروان  نیازهــای  بــر  تمرکــز  بــرای 
آن هــا را در هســته و مرکــز امــور خــود قــرار می دهــد )چهــرازی، 

.(---4 پیران نــژاد،  و   ، قلی پــور
گرینلیــف عنــوان نمــود کــه یــک رهبــر خدمت گــزار از طریــق 
خدمــت کــردن بــه دیگــران کار خــود را شــروع می کنــد. رهبــری 
صحیــح از تمایــل عمیــق بــه کمــک بــه دیگــران شــکل می گیــرد 
ــران،  ــای دیگ ــاختن نیازه ــرآورده س ــت ب ــران جه ــوع رهب ــن ن و ای
ماننــد خدمت گــزار عمــل می نماینــد. ایــن رهبــران بــه دنبــال 
را بــرآورده نماینــد و  کــه ابتــدا نیازهــای دیگــران  ایــن هســتند 
ســپس بــه نیازهــای خودشــان رســیدگی نماینــد )کلیــن-، -202). 
ــهروندی  ــار ش ــازمانی: ارگان )----) رفت ــهروندی س ــار ش رفت
تقویــت  و  حفــظ  بــرای  کمک هایــی  عنــوان  بــه  را  ســازمانی 
زمینه هــای اجتماعــی و روانشناســی )ریدهــد-، 2020؛ پــژال ونیــزام0-، 
--20)، لیپیــن و جانســون )2002) آن را را تحــت تمایــل بــه تشــریک 
)بیــلاس،  ســازمانی  محیط هــای  در  بــودن  مفیــد  و  مســاعی 
از  فراتــر  کــه  رفتــاری   (20-2( کــو  و  کیــم  و  کاســتالیوس--، 20-4)  و 
اســت  ســودمند  ســازمان  بــرای  و  بــوده  کار  رســمی  الزامــات 

)شــریفی، شــجاع، و صــادق وزیــری، ----).  کرده انــد  تعریــف 
از  مجموعــه ای  معنــای  بــه  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
رفتارهــای داوطلبانــه و اختیــاری اســت کــه بخشــی از وظایــف 
رســمی فــرد نمی باشــد، امــا توســط فــرد انجــام و باعــث بهبــود 
عملکــرد  توســعه  و  رشــد  و  ســازمانی  نقش هــای  و  وظایــف 
 .(202- ایمــرون2-،  و  بافــدال  ویانــو،  )آلــوی،  می شــود  ســازمانی 
و  اختیــاری  نقشــی  رفتارهــای  خــلاف  بــر  فرانقشــی  رفتارهــای 
ــاداش داده  ــمی پ ــورت رس ــه ص ــولًا ب ــتند و معم ــه هس داوطلبان
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نمی شــوند )کــور و رانــداوا، -202 بــه نقــل از زارعــان دولت  آبــادی، 
.(-400 هرنــدی،  جعفــری  و  شــاه طالبی، 

بــه طــور کلــی آنچــه در تعاریــف فــوق مشــترک اســت ایــن 
اســت کــه رفتــار شــهروندی بایــد رفتــاری داوطلبانــه باشــد؛ یعنی 
ــف  ــی از وظای ــه بخش ــده و ن ــن ش ــش تعیی ــه از پی ــک وظیف ــه ی ن
رســمی فــرد اســت. رفتــار شــهروندی ســازمانی، موجــب افزایــش 
مشــارکت،  اشــتباهات،  نــرخ  کاهــش  کارکنــان،  بهــره وری 
افزایــش تعامــل کارکنــان در ســازمان و به طورکلــی فراهم ســازی 
جــو ســازمانی مثبــت می شــود )رئــوف قطب الدینــی، شــیرازی، و 

خوراکیــان، ----).
علی رغــم توجــه فزاینــده بــه موضــوع رفتــار شــهروندی، بــا 
ــن  ــاد ای ــاره ابع ــاع درب ــدان اجم ــوزه فق ــن ح ــات ای ــر ادبی ــروری ب م
مفهــوم آشــکار می گــردد. نتایــج حاصــل از مــرور ادبیــات نشــان 
شــهروندی  رفتــار  از  متفــاوت  نــوع  ســی   

ً
تقریبــا کــه  می دهــد 

قابــل تفکیــک اســت و تعاریــف متعــددی از آن بــه عمــل آمــده 
اســت. بــه هــر حــال اجمــاع عمومــی بــر روی ابعــاد مختلــف رفتــار 
ــدی  ــد بع ــاس چن ــدارد. ارگان مقی ــود ن ــازمانی وج ــهروندی س ش
از رفتــار شــهروندی ســازمانی ارائــه کــرده کــه ایــن ابعــاد متشــکل 
از ابعــاد پنــج گانــه نــوع دوســتی، وجــدان کاری، جوانمــردی، رفتــار 
مدنــی، ادب و ملاحضــه اســت کــه ســاختار رفتــار شــهروندی 

ســازمانی را تشــکیل می دهنــد. 
شــهروندی  رفتــار  شــده،  ارائــه  توضیحــات  باتوجــه  بــه 
به عنــوان رفتارهایــی توصیــف شــده اســت کــه فراتــر از عملکــرد 
به عبارت دیگــر  می گیرنــد،  قــرار  فــرد  فنــی  مهــارت  و  وظیفــه ای 
ــط  ــت محی ــتیبانی از باف ــد و پش ــت، تأیی ــد حمای ــی مانن رفتارهای
و شــرایط روان شناســی اجتماعــی و ســازمانی را شــامل می شــود 
وظایــف  انجــام  اصلــی  تســهیل کننده های  بــه  عنــوان  کــه 
رفتــار  زد  حــدس  می تــوان  منطقــی  لحــاظ  از  می کننــد.  عمــل 
درون ســازمانی  بهتــر  کاری  محیــط  یــک  ســازمانی  شــهروندی 
ــان  ــروه از کارکن ــک گ ــتن ی ــث داش ــه باع ــرا ک ــد؛ چ ــاد می کن را ایج
بــه  کــه  کارکنانــی  هســتند.  متعهــد  شــرکت  بــه  کــه  می شــود 
شــرکت متعهدنــد در شــرکت بــه مــدت طولانــی باقــی می ماننــد 
موقعیــت  بــه  و  می کننــد  تولیــد  بــالا  باکیفیــت  محصــولات  و 
کمــک  مختلــف  و  متنــوع  رویکردهــای  اســاس  بــر  شــرکت 

. می کننــد

1- Jani‐ijevi‐, Nik‐evi‐, & Vasi‐
2- Sundararajan etal

بــه توجیــه  کــه به تنهایــی قــادر  عملکــرد مفهومــی اســت 
فلســفه  اصــولًا  و  سازمان هاســت  انحــلال  حتــی  و  بقــا  وجــود 
همــه  کــه  چــرا  می باشــد.  آن هــا  عملکــرد  همــان  ســازمان ها 
عناصــر و زیرمجموعه هــای یــك ســازمان کــه یــك نظــام یــا یــك 
زنجیــروار  به صــورت  خــود  عملکــرد  بــا  می ســازند،  را  سیســتم 
کارکنــان،  عملکــرد  می کننــد.  تضمیــن  را  ســازمان  کل  بقــای 
ترکیبــی از توانایــی و انگیــزه اســت کــه توانایــی شــامل مهارت ها، 
آمــوزش و منابــع مــورد نیــاز بــرای انجــام یــک کار اســت )کیروجــا 
میرموســوی،  و  نــوری  عســگرنژاد  از  نقــل  بــه   20-- موکــورو،  و 
یــك  فعالیت هــای  حاصــل  از  اســت  عبــارت  عملکــرد   .(-400
از لحــاظ اجــرای وظایــف محولــه در مــدت زمــان معیــن.   فــرد، 
از  کاوش گرانــه  و  انتقــادی  بــرآوردی  عملکــرد  ارزیابــی  مفهــوم 
ــروری  ــیابی م ــت. ارزش ــازمان اس ــک س ــف ی ــای مختل فعالیت ه
اســت مســتمر و مــداوم کــه همــواره بایــد در کلیــه فعالیت هــای 
انســانی اعــم از فــردی و یــا جمعــی معمــول و رایــج گــردد )آفتابــی 

.(-400 ســلطان پناه،  و 
هــر ســازمانی بــرای بدســت آوردن نتایــج کاری خــوب بایــد 
ارزیابــی دوره ای از عملکــرد خــود داشــته باشــد. ارزیابــی عملکــرد 
هــم پیش گیرانــه و هــم تشــخیص دهنده اســت. در صورتــی کــه 
عملکــرد رو بــه بــدی و ضعــف بــرود جاهایــی کــه نیــاز بــه اصــلاح 
ــتیابی  ــورت دس ــود و در ص ــخص می ش ــازی دارد مش و بهینه س
بــه نتایــج خــوب راه هــا و وســایل لازم بــرای بهبــود عملکــرد تــا 

حداکثــر ممکــن بــه کار گرفتــه مــی شــود.
فرهنــگ در یــک ســازمان، بــه مثابــة شــخصیت یــک انســان 
و  هنجارهــا  باورهــا،  اعتقــادات،  بنیــادی،  مفروضــات  اســت. 
ارزش هــا، بــه عنــوان مبانــی فرهنــگ یــک ســازمان می باشــند 
کــه شــالودة وجــودی آن را تشــکیل داده و نقطــة تمیــز خــوب 
از  مجموعــه ای  ســازمانی  فرهنــگ  می کننــد.  مشــخص  را  بــد  و 
نظام هــای ارزشــی مختلــف اســت کــه بــه یــک ســازمان کمــک 
می کنــد تــا کارکنــان درک بهتــری از کلیــه عملکردهــای اصلــی 
ارزش هــای  و  هنجارهــا  اشــتراک گذاری  بــه  طریــق  از  ســازمان 
و  نیکســوی،  )جانســیویلی،  باشــند  داشــته  ســازمان  کلیــدی 
 .(2020 همــکاران2،  و  ســانداریجان  2020؛  --20؛ریدهیــد،  ویســک-، 
ــرده  ــه نک ــازمانی را تجرب ــه س ــوند ک ــدا می ش ــرادی پی ــدرت اف ــه ن ب
انجمن هــای  ورزشــی،  تیم هــای  باشــگاه،  مدرســه،  باشــند. 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
67با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1۴01 



ایــن  ازجملــه  اداری  بــزرگ  ســازمان های  همچنیــن  و  خیریــه 
ســازمان ها هســتند. بــه مــوازات آن کــه افــراد بــرای فعالیــت و 
تمــاس بــه ســازمان ها وارد می شــوند، بــا آداب لبــاس پوشــیدن 
در آن ســازمان، داســتان هایی کــه مــردم در بــاره نحــوه کارکــردن 
می گوینــد، قوانیــن و روش هــای اداره ســازمان، روابــط ســازمان، 
نحــوه تشــریفات و مراســم، وظایــف، سیســتم پرداخــت، زبــان 
ــازمان  ــی س ــای داخل ــط اعض ــه فق ــف ک ــز و لطای ــی آن، طن تخصص

آن را می فهمنــد و بــا نظایــر آن هــا آشــنا می شــوند.
دنیســون و میســرا چهــار بعــد فرهنــگ ســازمانی را شــامل؛ 
دانســته اند  مأموریــت  و  انطبــاق  هماهنگــی،  مشــارکت، 
و  دارایــی،  اشــکبوس،  از  نقــل  بــه   20-- امیرنــژاد،  و  )جعفــری 
اجتنــاب  قــدرت،  فاصلــه   ،(---0( شــاین  و   (-400 پورحســینی، 
فرهنــگ  ابعــاد  را  مردگرایــی  و  گرایــی  فــرد  اطمینــان،  عــدم  از 

اســت. کــرده  عنــوان  ســازمانی 
تعهــد ســازمانی: آیــا بعضــی افــراد را شــناخته اید کــه کارشــان 
را دوســت دارنــد، ولــی از ســازمانی کــه در آن کار می کننــد متنفــر 
هســتند و یــا برعکــس اگــر بــا افــرادی از هــر دو نــوع مواجــه شــده 
گاه می شــوید کــه احســاس   از ایــن حقیقــت آ

ً
باشــید، مســلما

دیــدگاه  کل  از  قســمتی  تنهــا  شــغل  دربــاره  منفــی  و  مثبــت 
یــک  آن  بــر  عــلاوه  و  می باشــد،  کارش  بــه  نســبت  فــرد  یــک 
شــخص احســاس مثبــت یــا منفــی نســبت بــه کل ســازمان 

1- Pathiranage, Jayatilake, & Abeysekera

نیــز خواهــد داشــت. چنیــن نگــرش معمــولًا تعهــد ســازمانی 
نامیــده می شــود و انعــکاس کننــده ایــن اســت کــه تــا چــه حــدی 
یــک فــرد بــا ســازمانش شــناخته می شــود و بــه آن تعلــق دارد 

)پاتریانــگ، جایتالیــک، و ابیســکرا-، 2020).
وســیعی  انــواع  گوناگــون،  عناویــن  بــا  ســازمانی،  رفتــار  در 
از تعاریــف و مقیاس هــای انــدازه گیــری بــرای تعهــد ســازمانی 
وجــود دارد. امــا بــه عنــوان یــک نگــرش، تعهــد ســازمانی اغلــب 

چنیــن تعریــف شــده اســت:
ســازمان.  یــک  عضویــت  در  مانــدن  بــه  قــوی  میــل  یــک 
ــرش  ــی و پذی ــان قطع ــازمان. ایم ــرای س ــاد ب ــلاش زی ــه ت ــل ب تمای
ارزش هــا و اهــداف ســازمان. وجــــود نیروهــای متعهــد در هــــر 
ســــازمان، ضمــــن کاهــــش غیبــــت، تأخیــــر و جابجایــی، باعــــث 
افزایش چشــــمگیر عملکــرد ســــازمان، نشــاط روحــی کارکنــان 
و تجلــــی بهتــــر اهــــداف متعالــــی ســــازمان و نیــــز دســــتیابی بــــه 
اهــــداف فــــردی خواهــــد شــــد. عــدم احســــاس تعهــــد یا تعهــد 
در ســــطح پاییــــن، نتایجــــی منفــــی بــــرای فــــرد و ســــازمان بــــه 

دنبــــال دارد )گرگونــدی، ترکمــان، و معدنــی، 400-).
بــه مــدل ســه بخشــی تعهــد ســازمانی مــه یــر و  بــا توجــه 
آلــن)4---) ابعــاد تعهــد ســازمانی را در ســه بعــد؛ تعهــد عاطفــی، 
جــدول  در  کــه  کــرده  معرفــی  تکلیفــی  تعهــد   ، مســتمر تعهــد 

)-) بــه تفضیــل توضیــح داده شــده اســت. شــماره 

جدول )-): خلاصه ای از پیشینه پژهش های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع

نتایج پژوهش    عنوان پژوهش    پژوهش گرانردیف

، پورعزت، و - قلی پور
حضرتی )----)

بررسی تاثیر رهبری 
خدمت گزار بر اعتماد 

سازمانی و توانمندسازی 
در سازمان های دولتی

، اعتماد سازمانی و توانمندسازی  نتایج حاصله بر وجود رابطه ای قوی میان رهبری خدمت گزار
دلالت دارند. همچنین یافته های تحقیق بیانگر آن بود که تفاوت معنی داری میان ادرک کارکنان 

و مدیران از رهبری خدمت گزار وجود دارد

کرمی نیا، سلیمی، 2
امینی )----)

رابطه سبک رهبری با 
فرهنگ سازمانی و تعهد 

سازمانی در نیروهای 
نظامی

نیروی انسانی کارآمد به دلیل ارزشمند بودن مورد توجه سازمان ها و موسسات معتبر و  
بکارگیری نیروی انسانی، نیازمند وجود رهبران شایسته و استفاده از سبک های موثر رهبری 
است تا بتوانند تعهد سازمانی را افزایش دهند و فرهنگ سازمانی مطلوب در سازمان ایجاد 

نمایند.
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چارچــوب نظــری الگویــی مفهومــی، مبتنــی بــر روابــط تئوریــک 
ــماری از عواملــی اســت کــه در ارتبــاط بــا مســائل مــورد  میــان ش
پژوهــش بااهمیــت تشــخیص داده شــده اند. ایــن چهارچــوب 
نظــری بــا بررســی ســوابق پژوهشــی در قلمــرو مســئله، به گونه ای 

منطقــی جریــان پیــدا می کنــد. لــذا بــر اســاس مبانــی نظــری فــوق، 
وفرضیه هــای   (-( شــماره  شــکل  قالــب  در  مفهومــی  مــدل 

پژوهــش بــه شــرح ذیــل خواهــد بــود.

جدول )-): خلاصه ای از پیشینه پژهش های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع

ماهوتی و دیگران -
(20-4(

بررسی چگونگی تاثیر رفتار 
شهروندی سازمانی بر 
مدیریت منابع انسانی

رفتار شهروندی به شکل قابل توجهی می تواند بر موفقیت سازمان تأثیر گذارد. بین وجدان 
و کیفیت اطلاعات به دست آمده، بهره وری و فضیلت مدنی رابطه مثبت و معنی داری وجود 
دارد. افراد منظم و منضب،ط مستولیت پذیرتر هستند. وظایف خود را با کیفیت بالایی انجام 

می دهند. افراد با رفتارهای خوب و فضیلت مدنی بیشتر در کارها مشارکت نموده و به بهره وری 
کمک می کنند.  

بررسی سبک رهبری مهرابی زاده )4---)4
خدمتگزار با رضایت 

شغلی و تعهد سازمانی 
کارکنان شعب بانک ملی 

تهران

بین سبک رهبری خدمت گزار و رضایت شغلی رابطه مثبت معنی داری وجود دارد و همچنین 
بین سبک رهبری خدمت گزار و تعهد سازمانی رابطه مثبت معنای دار وجود دارد. علاوه بر آن 

بین ابعاد چهارگانه رهبری خدمت گزار یعنی؛ خدمت رسانی، تواضع و فروتنی، قابلیت اعتماد و 
مهرورزی با رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه مثبت و معنای داری مشاهده گردید.

بررسی رابطه رهبری یاتس )20-4)5
اخلاقی با رضایت شغلی، 

تعهد سازمانی، و رفتار 
شهروندی سازمانی

رهبری اخلاقی روش موثری بر تقویت نگرش کارکنان و انجام اقدامات سازمانی است. کارکنان 
به رهبری اخلاق گرا و معنوی توجه خاصی نشان می دهند. این سبک رهبری بر رضایت شغلی، 

تعهد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی تأثیر دارد.

ماهمبه و -
انگلبرچت )20-5)

رابطه بین رهبری 
، رفتار  خدمت گزار

شهروندی سازمانی و 
اثربخشی تیمی

افزایش مزیت رقابتی، بهبود بهره وری، افزایش خلاقیت، بهبود در تصمیم گیری از نتایج رفتار 
شهروندی در سازمان ها است و ایجاد یک محیط مساعد ازکارکردهای رهبری خدمت گزار است

زهیر و دیگران -
(20--(

اثرات غیر مستقیم رفتار 
رهبری خدمت گزار بر رفتار 

شهروندی و عملکرد 
شغلی: نقش واسطه 

عدالت سازمانی

رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی با هم در ارتباط هستند و رهبران خدمت گزار با 
ایجاد رفتارهای شهروندی سازمانی سبب افزایش رفتارهای شهروندی شده و روحیه کارکنان را 

به طور مستمر بهبود می دهند. 

رابطه بین سبک رهبری رملی ) 20-4)-
خدمت گزار با تعهد 

سازمانی

بین سبک رهبری خدمت گزار و تعهد سازمانی رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.  سبک 
رهبری تعهد سازمانی را پیش بینی می کند.

خداداد حسینی و -
همکاران )----)

تاثیر رهبری خدمت گزار 
بر توانمندسازی کارکنان 

با نقش میانجی رفتار 
شهروندی سازمانی 

رهبری خدمت گزار شامل مولفه های؛ ارزش نهادن به افراد، رشد و توسعه افراد، روابط دوستانه با 
افراد، نمایش اعتماد به افراد و فراهم کردن زمینه رهبری بود.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
6۹با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1۴01 



-. رهبــری خدمت گــزار بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد 
کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ ســازمانی و 

تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد.
تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری   .2

دارد. معنــی داری  و  مثبــت 
و  مثبــت  تاثیــر  کارکنــان  عملکــرد  بــر  خدمت گــزار  رهبــری   .-

دارد. معنــی داری 
4. فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار 

شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد.
5. فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکرد 

کارکنــان را میانجــی می کند.
رفتــار  و  خدمت گــزار  رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد   .-

می کنــد. میانجــی  را  ســازمانی  شــهروندی 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــد س -. تعه

ــد. ــی می کن ــان را میانج کارکن

روش تحقیق- 3
از نظــر  کاربــردی و  نــوع  از  بــر حســب هــدف،  پژوهــش حاضــر 
ــت؛  ــردی اس ــی و کارب ــرد عل ــا رویک ــی، ب ــی- پیمایش روش توصیف
خــاص  زمینــه  یــک  در  کاربــردی  دانــش  توســعه  بــه  چــون 
می پــردازد. توصیفــی اســت زیــرا بــه توصیــف شــرایط پدیده هــای 
بررســی  بــه  زیــرا  اســت  پیمایشــی  می پــردازد.  بررســی  مــورد 
عقایــد در جامعــه مــورد نظــر می پــردازد و ابــزار آن پرسشــنامه 
باشــد. علــی اســت زیــرا بــه بررســی نحــوه تأثیــر متغیــر مســتقل 
بررســی  متغیرهــا  بیــن  علــی  رابطــه  و  می پــردازد  وابســته  بــر 
می شــود. بنابرایــن می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود کــه روش 
اجــرای پژوهــش حاضــر توصیفــی پیمایشــی و طــرح پژوهــش 

اســت. ســاختاری  معــادلات  نــوع  از  همبســتگی 

کارکنــان  کلیــه مدیــران و  آمــاری پژوهــش حاضــر  جامعــه 
دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس هســتند کــه تعــداد 
ــرای  ــاری، ب ــه آم ــم جامع ــه حج ــه ب ــا توج ــد. ب ــر می باش ــان 520 نف آن
ــد: ــتفاده ش ــران اس ــول کوک ــه از فرم ــم نمون ــداد حج ــن تع تعیی

که در این فرمول:
t=در صد خطای معیار ضریب اطمینان قابل قبول

d=درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب 
s=نسبتی از جمعیت فاقد صفت معین

N=تعداد افراد جامعه

دادگســتری  کارکنــان  و  مدیــران  کلیــه  از  نفــر   22- بنابرایــن 
پژوهــش  نمونــه  عنــوان  بــه  قــدس  مجتمــع  تهــران،  اســتان 
انتخــاب خواهنــد شــد. روش نمونه گیــری در پژوهــش حاضــر 
پایایــی  بــود.  خواهــد  ســاده  تصادفــی  نمونه گیــری  روش  نیــز 
پرسشــنامه: قابلیــت اعتمــاد یــا پایایــی یکــی از ویژگی هــای فنــی 
ابــزار اندازه گیــری اســت. بــه ایــن ترتیــب کــه ابــزار اندازه گیــری 
بــه دســت  انــدازه نتایــج یکســانی  تــا چــه  در شــرایط یکســان 
آزمــون از  می دهــد. در ایــن تحقیــق بــه منظــور تعییــن پایایــی 
روش آلفــای کرونبــاخ اســتفاده گردیــده اســت. ایــن روش بــرای 
محاســبه هماهنگــی درونــی ابــزار اندازه گیــری کــه خصیصه هــای 
نظــر  طبــق  کــه  مــی رود  کار  بــه  می کنــد  اندازه گیــری  را  مختلــف 
بــرای   0/- بــالای  کرونبــاخ  آلفــای    ،(200-( درنــی  و   (200-( فیلــد 
تســت هایی کــه بــه ســنجش توانایــی افــراد می پــردازد، مناســب 

شکل )-): مدل مفهومی
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 بــه طــور قوی تــر ایــن عــدد بــرای پرسشــنامه های 
ً
بــوده و قاعدتــا

ــه  ــای ب ــتفاده از داده ه ــا اس ــت. ب ــب اس ــز مناس ــنج نی نگرش س
دســت آمــده از پرسشــنامه و بــه کمــک نرم افــزار آمــاری اس.پــی.

آلفــای  روش  بــا  اعتمــاد  ضریــب  میــزان   ،22 نســخه  اس.اس. 
کرونبــاخ بــه شــرح جــدول شــماره )2) محاســبه شــد. 

جدول )2): ضرایب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

آلفای کرونباخمتغیرها

---/0رهبری خدمت گزار

---/0رفتار شهروندی سازمانی

---/0عملکرد کارکنان

0--/0فرهنگ سازمانی

---/0تعهد سازمانی

---/0تمامی ابعاد

باتوجــه  بــه جــدول شــماره )2) و ســتون مربــوط بــه ضرایــب آلفــا، 
آلفــای  ابعــاد مــورد بررســی دارای  کــه تمــام  ملاحظــه می شــود 

مــورد قبــول بــوده و ضریــب اعتمــاد قابــل قبولــی دارنــد.
روایــی پرسشــنامه: منظــور از روایــی یــک مقیــاس یــا یــک ابــزار 
ــری  ــزار اندازه گی ــه اب ــت ک ــوال اس ــن س ــه ای ــخ ب ــری، پاس اندازه گی
ــوده و  ــق ب ــوع موف ــدازه موض ــه ان ــا چ ــنجد و ت ــزی را می س ــه چی چ
کارایــی لازم را دارد. بــه عبارتــی، روایــی بــه معنــای میــزان انطبــاق 
آن اســت  بیــن تعریــف مفهومــی متغیــر بــا تعریــف عملیاتــی 
)حافظ نیــا، ----). بــرای بررســی روایــی ابــزار اندازه گیــری از روایــی 
و  اســاتید  بــه  پرسشــنامه  )ارائــه  محتوایــی  روایــی  و  صــوری 
خبــرگان متخصــص در زمینــه پژوهــش و تأییــد آنــان) اســتفاده 

شــد.

 یافته های تحقیق- 4
و  توصیفــی  آمــار  روش  از  داده هــا  تحلیــل  و  تجزیــه  بــرای 
از  توصیفــی  آمــار  بخــش  در  گردیــد.  اســتفاده  اســتنباطی 
میانگیــن و انحــراف معیــار اســتفاده شــده اســت. در بخــش 
روش  بــه  ســاختاری  معــادلات  مدل یابــی  از  اســتباطی  آمــار 
 (Beta( مســیر ضرایــب  بــرآورد  بــرای  پــی.ال.اس.  اســمارت 
شــد.  اســتفاده  پژوهــش  فرضیه هــای   آزمــون  همچنیــن  و 
همچنیــن بــرای محاســبه معنــی داری ضرایــب مســیر و بدســت 

آوردن آمــاره T از آزمــون بــوت اســتراب )روش بــاز نمونه گیــری از 
طریــق جایگــذاری) اســتفاده شــد. شــایان ذکــر اســت کــه جهــت 
نرم افــزار  از  داده هــا  مقدماتــی  تحلیــل  و  تجزیــه  و  نمــودن  وارد 
اســمارت  افــزار  نــرم  از  مدل یابــی  جهــت  و  اس.پــی.اس.اس.  

شــد.  اســتفاده  پــی.ال.اس. 
آمــاری:  نمونــه  شــناختی  جمعیــت  ویژگی هــای  بررســی 
نمونــه  عضــو  جمعیت شــناختی  ویژگی هــای  بخــش  ایــن  در 
ــرار  ــی ق ــورد بررس ــن م ــلات و س ــیت، تحصی ــی جنس ــق یعن تحقی
ــد  ــر و 4.-4 درص ــی -22 نف ــخ دهندگان یعن ــی پاس ــرد. تمام می گی
آن هــا زن و -.-5 درصــد آن هــا مــرد بوده انــد. از بیــن تعــداد افــراد 
کمتــر  ســنی  بــازه  بــه  مربــوط  فراوانــی  بیشــترین  پاســخ دهنده 
را  ، 2.-4 درصــد حجــم نمونــه  بــا 02- نفــر کــه  از 0- ســال اســت 
تشــکیل می دهنــد. کمتریــن فراوانــی مربــوط بــه افــراد بــا بــازه 
، 20.4 حجــم نمونــه را بــه  ســنی -4-50 ســال اســت کــه بــا 45 نفــر
خــود اختصــاص داده انــد. از طرفــی بیشــترین فراوانــی مربــوط 
بــه افــراد دارای مــدرک تحصیلــی فــوق لیســانس و بالاتــر اســت 
کــه شــامل -- نفــر می باشــد و -.44 درصــد از حجــم نمونــه را 
ــم  ــوق دیپل ــی ف ــدرک تحصیل ــه م ــرادی ک ــد. اف ــکیل می دهن تش
کمتریــن  و  داده  تشــکیل  را  نمونــه  حجــم  درصــد   22.2 دارنــد 

فراوانــی را بــا تعــداد -4 نفــر بــه خــود اختصــاص داده انــد. 
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عاملی تأییدی داده ها: بررسی قابلیت اعتماد و اعتبار 
ابزارهای اندازه گیری )آزمون الگوی اندازه گیری(

مــدل پــی.ال.اس. نیــز هماننــد دیگــر هــم خانــواده خــود، یعنــی 
روش هــای مبتنــی بــر کوواریانــس، در دو مرحلــه یــا گام آزمــون و 
تفســیر می شــود. -- الگــوی اندازه گیــری و 2- الگــوی ســاختاری. 
الگــوی اندازه گیــری یــا قســمت تحلیــل عاملــی تاییــدی، بــرای 
پاســخگویی بــه ســوالات مربــوط بــه اعتبــار و قابلیــت اعتمــاد 
نهــان  متغیرهــای  چگونــه  کــه  می کنــد  تعییــن  اندازه گیــری، 
قابــل  متغیــر  بیشــتری  تعــداد  قالــب  در  فرعــی  ســازه های  یــا 
مشــاهده اندازه گیــری شــده اند. الگــوی ســاختاری نیــز روابــط 
را  آن هــا  تبییــن  قــدرت  و  نهــان)  )متغیرهــای  ســازه ها  بیــن 
نشــان می دهــد. در ایــن بخــش آزمــون الگــوی اندازه گیــری و در 

ادامــه بــه آزمــون الگــوی ســاختاری می پردازیــم.

 بررسی قابلیت اعتماد ابزارهای اندازه گیری
اعتمــاد  قابلیــت  بررســی  شــامل  اندازه گیــری  الگــوی  آزمــون 
و  ســازه ها  واگــرا2)  )اعتبــار  اعتبــار  و  درونــی-)  )همســانی 
ابزارهــای پژوهــش می شــود. قابلیــت اعتمــاد آزمــون بــه دقــت 
اندازه گیــری و ثبــات آن مربــوط اســت، پــس دو معنــای متفــاوت 
دارد: یــک معنــای قابلیــت اعتمــاد، ثبــات و قابلیــت اعتمــاد 
اگــر  کــه  آزمــون در طــول زمــان اســت. بدیــن معنــا  نمره هــای 
یــک آزمــون چنــد بــار در مــورد یــک پاســخگو اجــرا شــود، نمــره آن 
در همــه مــوارد یکســان اســت. معنــای دوم قابلیــت اعتمــاد، 
آن ایــن اســت کــه  بــه همســانی گویه هــا اشــاره دارد. مفهــوم 
همبســتگی  یکدیگــر  بــا  انــدازه ای  چــه  تــا  آزمــون  ســوال های 
دارنــد )ســرمد، بــازرگان و حجــازی، ----). جهــت بررســی قابلیــت 
اعتمــاد ســازه ها فرنــل- و لاکــر4 )----) ســه مــلاک را پیشــنهاد 
گویه هــا،  از  هریــک  اعتمــاد  قابلیــت   -- شــامل:  کــه  می کننــد 
2- قابلیــت اعتمــاد ترکیبــی5 هریــک از ســازه ها و -- متوســط 
اعتمــاد  قابلیــت  مــورد  در   .AVE شــده-  اســتخراج  واریانــس 
در  گویــه  هــر  بیشــتر  و   0/5 عاملــی  بــار  گویه هــا،  از  هریــک 

1-. Internal Consistency 
2-. Discriminant Validity 
3- Fornell
4- Larcker
5- Composite Reliability 
6- Average Variance Extracted
7- Dillon - Goldstein 
8- Ordinary Least Squares
9-7 Dornyei

تحلیــل عاملــی تاییــدی نشــان گر ســازه خــوب تعریــف شــده 
ــاد  ــت اعتم ــی قابلی ــرای بررس ــتراب، 2005). ب ــن و اش ــت )گیف اس
ترکیبــی هــر یــک از ســازه ها از ضریــب دیلــون - گلداشــتاین- 
)cρ ) اســتفاده شــد. از آنجایــی کــه PLS بــر خــلاف رگرســیون 
تحلیــل  بــرای  آزمودنی هــا  عاملــی  نمــرات  از   -OLS چندگانــه 
اســتفاده می کنــد، در نظــر گرفتــن بــار عاملــی هــر یــک از گویه هــا 
ــن در  ــت. ای ــروری اس ــاد ض ــت اعتم ــاخص قابلی ــبه ش در محاس
ــا  ــه گویه ه ــری ب ــاخ وزن براب ــای کرانب ــب آلف ــه ضری ــت ک ــی اس حال
می دهــد و قابلیــت اعتمــاد را کمتــر نشــان می دهــد، بنابرایــن از 
ضریــب cρ اســتفاده شــد. مقادیــر قابــل پذیــرش cρ بایــد -/0 
، ----). نشــانگر ســوم بررســی  یــا بیشــتر باشــند )فرنــل و لارکــر
قابلیــت اعتمــاد، میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده می باشــد 
 AVE نانالــی و برنســترین )4---) مقادیــر .(---- ، )فرنــل و لارکــر
بــا    --4 تــا   5-4 جــداول  در  می کننــد.  توصیــه  را  بیشــتر  و   0/4
ــد.  ــده ان ــه ش ــازه ها ارائ ــک از س ــر ی ــای ه ــب آلف cρ و AVE و ضری
پرسشــنامه ها  پایایــی  بررســی  بــرای  کرونبــاخ  آلفــای  ضریــب 
اســتفاده می شــود. درمــورد میــزان مــورد قبــول آلفــای کرونبــاخ 
 (200-( فیلــد  مثــال  بــرای  اســت.  شــده  ذکــر  متفاوتــی  نظــرات 
آلفــای کرونبــاخ بــالای-/0 را بــرای تســت هایی کــه بــه ســنجش 
طــور  بــه   

ً
قاعدتــا و  دانســته  مناســب  می پــردازد  افــراد  توانایــی 

نیــز  ســنج  نگــرش  پرسشــنامه های  بــرای  عــدد  ایــن  قوی تــر 
مناســب اســت. درنــی- )-200) نیــز به طورکلــی آلفــای بــالای -/0 را 
مناســب دانســته و بــرای پرسشــنامه هایی کــه تعــداد ســوالات 
، آلفــای کمتــر از -/0 را نیــز قبــول  آن کــم اســت نیــز بــا دیــده اغمــاز
ــر  ــه کمت ــد ب ــدار نبای ــن مق ــه ای ــد ک ــدار می ده ــن هش ــد، لک می کن
میــزان   0/- بــالای  آلفــای  نیــز  پژوهــش  ایــن  در  برســد.   0/- از 
مناســبی بــرای پایایــی ابــزار در نظــر گرفتــه می شــود. از ســازه ها 
ــت  ــده قابلی ــان دهن ــا نش ــن جدول ه ــر ای ــده اند. مقادی ــه ش ارائ

اعتمــاد کافــی و مناســب ســازه ها هســتند.
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نتایج تحلیل عامل تاییدی رهبری خدمت گزار

نتایــج   (-( شــماره  جــدول  و   (-( و   (2( شــماره  شــکل های  در 
تحلیــل عاملــی تأییــدی رهبــری خدمت گــزار آورده شــده اســت. 

بارهــای  ســؤال ها  تمــام  می شــود  ملاحظــه  کــه  همان طــور 
معنی داری روی رهبری خدمت گزار دارند. 

شکل )2): نتایج تحلیل عاملی تأییدی رهبری خدمت گزار

شکل )-): نتایج ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی رهبری خدمت گزار

در  ســازمان:  شــهروندی  رفتــار  تاییــدی  عامــل  تحلیــل  نتایــج 
ــل  ــج تحلی ــماره )4) نتای ــماره )4) و )5) جــدول ش ــکل های ش ش
ملاحظــه  کــه  همانطــور  اســت.  شــده  تأییــدی  آورده  عاملــی 

رفتــار  روی  معنــی داری  بارهــای  ســؤال ها  تمــام  می شــود 
دارنــد.  ســازمان  شــهروندی 

جدول )-): پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده رهبری خدمت گزار 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

---/0--/0--/0رهبری خدمتگزار

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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شکل )4): نتایج تحلیل عاملی تأییدی رفتار شهروندی سازمان   رفتار شهروندی سازمان

شکل )5): نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی رفتار شهروندی سازمان  رفتار شهروندی سازمان

جدول )4): پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده رفتار شهروندی سازمان  رفتار شهروندی 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

---/0--/0--/0رفتار شهروندی سازمان 

نتایــج تحلیــل عامــل تاییــدی فرهنــگ ســازمانی: در شــکل های 
عاملــی  تحلیــل  نتایــج   (5( شــماره  جــدول   (-( و   (-( شــماره 
می شــود  ملاحظــه  کــه  همانطــور  اســت.  شــده  آورده  تأییــدی 

ســازمانی  فرهنــگ  روی  معنــی داری  بارهــای  ســؤال ها  تمــام 
دارنــد.
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شکل )-): نتایج تحلیل عاملی تأییدی فرهنگ سازمانیفرهنگ سازمانی

شکل )-): نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی فرهنگ سازمانی  فرهنگ سازمانی

جدول )5): پایایی ترکیبی و میانگین فرهنگ سازمانی  تمایل به فرهنگ سازمانی 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

---/0--/50-/0فرهنگ سازمانی 

ــکل های  ــازمانی: در ش ــد س ــدی تعه ــی تایی ــل عامل ــج تحلی نتای
عاملــی  تحلیــل  نتایــج   (-( شــماره  جــدول   (-( و   (-( شــماره 
کــه  همان طــور  اســت.  شــده  آورده  ســازمانی  تعهــد  تأییــدی 

ملاحظــه می شــود تمــام ســؤال ها بارهــای معنــاداری روی تعهــد 
ســازمانی دارنــد.

شکل  )-): نتایج تحلیل عاملی تأییدی تعهد سازمانی  تعهد سازمانی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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شکل )-): نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی تعهد سازمانی   تعهد سازمانی

جدول )-): پایایی ترکیبی و میانگین حکم تمایل به تعهد سازمانی تعهد سازمانی   

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

---/20-/0--/0تعهد سازمانی 

نتایج تحلیل عامل تاییدی عملکرد کارکنان 

نتایــج   (-( شــماره  جــدول   (--( و   (-0( شــماره  شــکل های  در      
تحلیــل عاملــی تأییــدی کارکنــان آورده شــده اســت. همان طــور 

کــه ملاحظــه می شــود تمــام ســؤال ها بارهــای معنــی داری روی 
ــد. ــان دارن ــرد کارکن عملک

شکل  )0-): نتایج تحلیل عاملی تأییدی عملکرد کارکنان 

شکل )--): نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی عملکرد کارکنان 

جدول )-): پایایی ترکیبی و میانگین عملکرد کارکنان 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

---/40-/0--/0عملکرد کارکنان
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شاخص های توصیفی متغیرهای اندازه گیری شده
در ایــن قســمت بــه ارائــه شــاخص های توصیفــی متغیرهــای 

پژوهــش می پردازیــم. در جــدول شــماره )-) ایــن شــاخص ها 
شــده اند. ارائــه 

جدول )-): شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش

انحراف معیارمیانگینمتغیر

--/0--/-رهبری خدمت گزار

2-/0-0/-رفتار شهروندی سازمان

2-/0-0/-فرهنگ سازمانی

--/050/-تعهد سازمانی

0-/0--/2عملکرد کارکنان

ضریــب همبســتگی بیــن متغیرهــا: پــس از تعییــن روایــی ابزارهــای اندازه گیــری شناســایی رابطــه بیــن متغیرهــا قــدم بعــدی بــرای 
ورود بــه بحــث تحلیــل   مســیر می باشــد. بــرای شناســایی رابطــه بیــن متغیرهــای حاضــر در مــدل از ضریــب همبســتگی پیرســون 
)-) درج  آمــده از ضریــب همبســتگی بیــن متغیرهــای پژوهــش در جــدول شــماره  اســتفاده شــده اســت. یافته هــای بدســت 

گردیــده اســت. 

جدول )-): ماتریس همبستگی سازه های  پژوهش

45-2-متغیرها

--. رهبری خدمت گزار

-**4--/20. رفتار شهروندی سازمان

-**-2-/0**-0/55-. فرهنگ سازمانی

-**0--/0**4--/0**---/40. تعهد سازمانی

-**-0/52**5-0/5**---/0**5-50/4. عملکرد کارکنان

* p < 0.05, ** p < 0.01

آزمــون الگــوی ســاختاری: بــرای پیش بینــی فاکتورهــای موثــر 
بــر عملکــرد کارکنــان، الگــوی مفهومــی پیشــنهاد شــده از طریق 
بــه  توجــه  بــا  و  بررســی  ســاختاری  معــادلات  الگویابــی  روش 
ــرای  ــی ب ــذورات جزئ ــل مج ــش، از روش حداق ــای پژوه فرضیه ه
ــش  ــاختاری پژوه ــوی س ــون الگ ــد. آزم ــو اســتفاده ش ــرآورد الگ ب
و فرضیه هــای پژوهــش در روش PLS از طریــق بررســی ضرایــب 

اســت.  امکان پذیــر   R2 مقادیــر  و  عاملــی)  )بارهــای  مســیر 
بــرای  نمونــه)  زیــر   -00 )بــا  اســتراپ  بــوت  روش  از  همچنیــن 
محاســبه مقادیــر آمــاره T جهــت تعییــن معنــی داری ضرایــب 
مســیر اســتفاده شــد. ضرایــب مســیر بــرای تعییــن ســهم هــر 
یــک از متغیرهــای پیش بیــن در تبییــن واریانــس متغیــر مــلاک 
مــورد اســتفاده قــرار می گیرنــد و مقادیــر R2 نشــان گر واریانــس 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بیــن  پیــش  متغیرهــای  توســط  مــلاک  متغیــر  شــده  تبییــن 
ــی  ــرای بررس ــر- ب ــب Q2 استون-گیس ــرآن از ضری ــلاوه ب ــت. ع اس
متغیرهــای  روی  از  وابســته  متغیرهــای  بینــی  پیــش  توانایــی 
مســتقل اســتفاده شــد. مقادیــر مثبــت ایــن ضریــب نشــان گر 
بخــش  و   (-0( شــماره  جــدول  در  اســت.  پیش بینــی  توانایــی 

بــرازش الگــوی ســاختاری بــه آن اشــاره شــده اســت. 
بیــن  رابطــه  شــده  آزمــون  مــدل   (-2( شــماره  شــکل  در 
رهبــری  اســت.  شــده  داده  نشــان  پژوهــش  متغیرهــای 
و  مثبــت  تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار 

1-Stone – Giesser 

معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س فرهن
کارکنــان را میانجــی می کنــد. تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
می کنــد  میانجــی  را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  و  خدمت گــزار 
و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد 

کارکنــان را میانجــی می کنــد.

شکل )2-):  الگوی آزمون شده پژوهش
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ــان  ــش را نش ــیرهای پژوه ــی مس ــب ت ــماره )--) ضرای ــکل ش ش
می دهــد. ضرایــب تــی بــالای --/-± تــا -2/5± در ســطح 0/05 
معنــی دار می باشــند و ضرایــب تــی بالاتــر از -2/5± در ســطح 

-0/0 معنــی دار هســتند. همچنیــن در جــدول شــماره )0-) بــرآورد 
ضریــب مســیر و واریانــس تبییــن شــده مــدل پژوهــش گــزارش 

شــده اســت. 

شکل )--): ضرایب تی الگوی آزمون شده پژوهش

جدول )0-): ضرایب مسیر و واریانس تبیین شده

واریانس تبیین شدهضرایب غیرمستقیمضرایب مستقیم مسیر

: به  روی تعهد سازمانی از
 **-0-/0رهبری خدمت گزار 

%4-

: به  روی فرهنگ سازمانی از
 **--0/5رهبری خدمت گزار 

%--

: به روی رفتار شهروندی سازمانی از
رهبری خدمت گزار 

فرهنگ سازمانی
تعهد سازمانی  

0/2--**-
0/-5-**-
0/442**-

0/20-**-
-
-

%--

: به روی عملکرد کارکنان از
رهبری خدمت گزار 

فرهنگ سازمانی
تعهد سازمانی  

رفتار شهروندی سازمان

0/--4**-
0/--0**-
0/2--**-
0/20-**-

0/0--**-
0/0-2**-
0/0--**-

-

%-0
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می شــود.  مشــاهده   (-0( شــماره  جــدول  در  کــه  همان طــور 
رهبــری خدمت گــزار بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی تاثیــر مثبت و 
معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س فرهن
کارکنــان را میانجــی می کنــد، تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد 

کارکنــان را میانجــی می کنــد. عــلاوه بــر ایــن -4 درصــد واریانــس 
ســازمانی،  فرهنــگ  واریانــس  درصــد   -- ســازمانی،  تعهــد 
درصــد   -0 و  ســازمان  شــهروندی  رفتــار  واریانــس  درصــد   --
در  موجــود  متغیرهــای  توســط  کارکنــان  عملکــرد  واریانــس 

مــدل پژوهــش حاضــر تبییــن می شــود.
می شــود،  مشــاهده   (--( شــماره  جــدول  در  کــه  همانطــور 
کــه  هســتند  مثبــت  حشــو  و  اشــتراک  اعتبــار  مقادیــر  تمــام 
مــدل  قبــول  قابــل  و  مناســب  کیفیــت  دهنــده ی  نشــان 

می باشــند. حاضــر  پژوهــش 

جدول )--): اعتبار اشتراک و حشو متغیرها

Q2 (CV-Redundancy)CV- Communalityمتغیرهای پژوهش

2-240/2-/0رهبری خدمت گزار

4--/0-5-/0رفتار شهروندی سازمان

2-50/4-0/2فرهنگ سازمانی

5-0/2-0/24تعهد سازمانی

2-0/4---/0عملکرد کارکنان

برازش مدل ساختاری: در نهایت جهت نشان دادن اعتبار 
یافته های مدل تحقیق از شاخص های برازش مدل های 

معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزیی استفاده 
شد. 

روش هایــی بــرای بررســی اعتبــار مــدل در پــی.ال.اس. وجــود 
دارد. ایــن روش هــا کــه بــه آن بررســی اعتبــار- می گوینــد، شــامل؛ 
اعتبــار  بررســی  شــاخص  و  اشــتراک2  اعتبــار  بررســی  شــاخص 
حشــو یــا افزونگــی- می شــوند. شــاخص اشــتراک کیفیــت مــدل 
کــه  نیــز  حشــو  شــاخص  می ســنجد.  را  بلــوک  هــر  اندازه گیــری 
گرفتــن  بــا در نظــر  گیســر نیــز می گوینــد،  آن Q2 اســتون-  بــه 
مــدل اندازه گیــری، کیفیــت مــدل ســاختاری را بــرای هــر بلــوک 
ــاخص ها  ــن ش ــت ای ــر مثب ــد. مقادی ــری می کن درون زاد اندازه گی
نشــان گر کیفیــت مناســب و قابــل قبــول مــدل اندازه گیــری 

1- Cross-validation
2- CV- Communality
3- CV-Redundancy
4- Goodness Of Fit

 .(2005 همــکاران،  و  هــاوس  )تنــن  می باشــند  ســاختاری  و 
همانطــور کــه در جــدول شــماره )--) مشــاهده می شــود، مثبــت 
تمامــی  بــرای  حشــو  اعتبــار  و  اشــتراک  اعتبــار  مقادیــر  بــودن 
و  مناســب  کیفیــت  نشــان گر  حاضــر  پژوهــش  در  متغیرهــا 
قابــل قبــول مــدل اندازه گیــری و ســاختاری می باشــد. عــلاوه 
 PLS در  الگــو  کلــی  بــرازش  شــاخص  فــوق  شــاخص های  بــر 
شــاخص 4GOF می باشــد و از آن می تــوان بــرای بررســی اعتبــار 
یــا کیفیــت الگــوی پــی.ال.اس. بــه صــورت کلــی اســتفاده کــرد. 
ایــن شــاخص نیــز هماننــد شــاخص های بــرازش مــدل لیــزرل 
عمــل می کنــد و بیــن صفــر تــا یــک قــرار دارد و مقادیــر نزدیــک بــه 
یــک نشــان گر کیفیــت مناســب مــدل هســتند )رینــگل، -200). 
ایــن شــاخص توانایــی پیش بینــی کلــی مــدل را مــورد بررســی 
پیش بینــی  در  آزمون شــده  مــدل  آیــا  اینکــه  و  می دهــد  قــرار 
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متغیرهــای مکنــون درون زا موفــق بــوده اســت یــا نــه؟ وتزلــز 
و همــکاران )-200)، ســه مقــدار -0/0، 0/25 و --/0 را بــه ترتیــب 
بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرایGOF تعریــف 
شــده  آزمــون  الگــوی  بــرای  حاضــر  پژوهــش  در  انــد.  نمــوده 

شــاخص بــرازش مطلــق GOF، -0/4 به دســت آمــد کــه مقــدار 
بــه  دســت آمــده بــرای ایــن شــاخص بــرازش نشــان گر بــرازش 
ــماره  ــدول ش ــج در ج ــت. نتای ــده اس ــون ش ــوی آزم ــب الگ مناس

)2-) نشــان داده شــده اســت.

جدول )2-): نتایج آزمون فرضیه های پژوهش

نتیجهفرضیه ها

تأیید رهبری خدمت گزار بر رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

تأیید رهبری خدمت گزار بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

تأیید فرهنگ سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی را میانجی می کند.

تأیید فرهنگ سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و عملکرد کارکنان را میانجی می کند.

تأیید تعهد سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی را میانجی می کند.

 نتیجه گیری -  
شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  اصلــی:  فرضیــه 
ســازمانی و عملکــرد کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی 
فرهنــگ ســازمانی و تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری 
رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه  داد  نشــان  نتایــج  دارد. 
گرفتــن  نظــر  در  بــا  کارکنــان  عملکــرد  و  ســازمانی  شــهروندی 
تاثیــر  ســازمانی  تعهــد  و  ســازمانی  فرهنــگ  میانجــی  نقــش 
پژوهــش  اصلــی  فرضیــه  بنابرایــن  دارد؛  معنــی داری  و  مثبــت 
معنــی داری می باشــد و تأییــد می شــود. در تبییــن ایــن یافتــه 
می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود کــه از آنجایــی کــه ســبک رهبــری 
نظــر  از  اســت  ممکــن  نــو  رویکــردی  عنــوان  بــه  خدمت گــزار 
ارتقــای عملکــرد اعضــای ســازمان از طریــق پــرورش نگرش هــا و 
ــازمانی  ــازمانی، تعهــد س ــان ماننــد فرهنــگ س ــای کاری آن رفتاره
و رفتــار شــهروندی ســازمانی بــرای رهبــران ســازمان ها ســودمند 
ــر  ــتانه و ب ــبکی بشردوس ــا س ــه تنه ــری ن ــبک رهب ــن س ــد، ای باش
می شــود  پیش بینــی  حتــی  بلکــه  اســت،  اخلاقــی  مبانــی  پایــه 
بــرای افزایــش نیــروی روانــی و رضایــت از شــغل و بهــره وری در 
ســازمان مفیــد باشــد. بنابرایــن رهبــری خدمت گــزار می توانــد 
نهاینــا  و  ســازمان  شــهروندی  رفتــار  چــون  شــاخص های  بــر 

نحــوه و کیفیــت عملکــرد کارکنــان موثــر باشــد.

فرضیــه فرعــی اول: رهبــری خدمتگــزار بــر رفتــار شــهروندی 
داد  نشــان  نتایــج  دارد.  معنــی داری  و  مثبــت  تاثیــر  ســازمانی 
تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه 
مثبــت و معنــی داری دارد؛ بنابرایــن فرضیــه فرعــی اول پژوهــش 
رهبــری  بنابرایــن  می شــود.  تأییــد  و  می باشــد  معنــی داری 
خدمت گــزار کــه بــر اســاس موازیــن اخلاقــی بنــا نهــاده شــده 
اســت، می تــوان بــر نحــوه برخــورد کارکنــان بــا اربــاب رجــع و نــوع 
مســتقیم  تاثیــر  ســازمان  داخــل  در  کارکنــان  ســازمانی  رفتــار 

داشــته باشــد.
فرضیــه فرعــی دوم: رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان 
تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد. نتایــج نشــان داد کــه رهبــری 
معنــی داری  و  مثبــت  تاثیــر  کارکنــان  عملکــرد  بــر  خدمتگــزار 
دارد، بنابرایــن فرضیــه فرعــی دوم پژوهــش معنــی دار بــوده و 
ــت  ــوه مدیری ــزار و نح ــری خدمت گ ــران رهب ــود. بناب ــد می ش تایی
کارکنــان کــه بــر اســاس رعابــت موازیــن اخلاقــی باشــد، می توانــد 
بــر نحــوه عملکــرد کارکنــان تاثیــر مســتقیم داشــته باشــد ســبب 

ــردد. ــازمان گ ــان س ــرد کارکن ــا عملک ارتق
ــری  ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س ــوم: فرهن ــی س ــه فرع فرضی
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  فرهنــگ  داد  نشــان  نتایــج 
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خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
بنابرایــن فرضیــه فرعــی ســوم پژوهــش معنــی دار بــوده و تأییــد 
می شــود. در تبییــن ایــن یافتــه می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود 
ــت  ــه تح ــازمان ک ــردی در س ــاری و عملک ــگ رفت ــود فرهن ــه وج ک
عنــوان فرهنــگ ســازمانی در میــان سلســله مراتــب ســازمانی 
شــهروندی  رفتــار  در  ســزایی  بــه  تاثیــر  می توانــد  دارد،  وجــود 
یــک  خدمت گــزار  رهبــری  ایــن رو  از  و  باشــد  داشــته  ســازمان 
ســازمان بــا بــه کارگیــری عوامــل موثــر در ایجــاد فرهنگ ســازمانی 

می توانــد بــر رفتــار کارکنــان تاثیــر مســتقیم گــذارد. 
فرضیــه فرعــی چهــارم: فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمتگــزار و عملکــرد کارکنــان را میانجــی می کنــد. نتایــج نشــان 
داد کــه فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و 
عملکــرد کارکنــان را میانجــی می کنــد، بنابرایــن فرضیــه فرعــی 
ــن  ــود. در تبیی ــد می ش ــت و تأیی ــی دار اس ــش معن ــارم پژوه چه
ایــن یافتــه این گونــه می تــوان بیــان نمــود کــه فرهنــگ ســازمانی 
ــد. را  ــته باش ــد داش ــان می توان ــرد کارکن ــر عملک ــری ب ــش موث نق
کــه وقتــی فاکتورهــای فرهنگــی در یــک ســازمان بــه خوبــی اجــرا 
شــود کــه شــامل؛ حــس مســئولیت پذیری کارکنــان نســبت بــه 
وظایــف و همچنیــن نحــوه اجــرای صحیــح دســتورالعمل های 
ارائــه شــده از ســوی رهبــری ســازمان اســت، ســبب می گــردد 

ــود. ــیده ش ــود بخش ــز بهب ــان نی ــرد کارکن عملک
فرضیــه فرعــی پنجــم: تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد  داد  نشــان  نتایــج 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
می شــود.  تأییــد  پژوهــش  پنجــم  فرعــی  فرضیــه  بنابرایــن 
بنابرایــن وجــود تعهــد نســبت بــه وظایــف ســازمانی در میــان 
کارکنــان یــک ســازمان میتوانــد مســتقیما بــر نــوع رفتــار آنهــا در 

باشــد. داشــته  تاثیــر  ســازمان  در  خــود  وظایــف  اجــرای  زمــان 
فرضیــه فرعــی ششــم: تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 

نتایــج  می کنــد.  میانجــی  را  کارکنــان  عملکــرد  و  خدمت گــزار 
خدمت گــزار  رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد  داد  نشــان 
فرضیــه  بنابرایــن  می کنــد،  میانجــی  را  کارکنــان  عملکــرد  و 
وجــود  بنابرایــن  می شــود.  تأییــد  پژوهــش  ششــم  فرعــی 
تعهــد ســازمانی در میــان کارکنــان یــک ســازمان شــامل اجــرای 
وظایــف و دســتور العمل هــای ارســالی از ســوی رهبــری ســازمان 
مســئولیت پذیری  و  تعهــد  میــزان  چــه  هــر  کــه  می باشــد 
کارکنــان یــک ســازمان بیشــتر باشــد درنتیجــه عملکــرد بهتــری 

داد. خواهنــد  ارائــه  ســازمان  در  را 
ــوان  ــده، می ت ــاره ش ــه اش ــی ک ــج فرضیه های ــه نتای ــه ب ــا توج ب
تهــران،  اســتان  دادگســتری  کارکنــان  و  مدیــران  گفــت: 
ــری  ــه روز رهب ــوی ب ــری الگ ــا بکارگی ــت ب ــدس لازم اس ــع ق مجتم
کارکنــان  شــهروندی  رفتــار  بهبــود  ســبب  خــود  ســازمان  در 
ســازمان در مواجهــه بــا اربــاب رجــوع هــا گردنــد. از طرفــی بــا اجــرای 
قوانیــن و دســتور العمل هــای رهبــری خدمتگــزار کــه در ســایر 
حــس  ایجــاد  ســبب  اســت  داشــته  مثبــت  نتیجــه  هــا  ارگان 
مســئولیت پذیری در کارکنــان و در نتیجــه بهبــود عملکــرد انهــا 
ــل  ــود عوام ــن، پیشــنهاد می ش ــر ای ــلاوه ب ــد. ع ــازمان گردن در س
ــای  ــا و همایش ه ــه برنامه ه ــا ارائ ــازمانی را ب ــگ س ــر فرهن ــر ب موث
ســازمان  فرهنگــی  الگوهــای  بهبــود  جهــت  ســازمانی  درون 
ارتقــا بخشــیده و موجبــات بهبــود رفتــار شــهروندی کارکنــان 
اســت،  لازم  آنهــا  جملــه  از  نماینــد.  فراهــم  خــود  ســازمان  و 
عنــوان  بــه  کــه  وظایفــی  و  دســتور العمل ها  از  مجموعــه ای 
تعهــدات کارکنــان یــک ســازمان بایــد رعایــت شــود در اختیــار 
کارکنــان خــود قــرار داده و ضمــن آمــوزش و پیگیــری از آن هــا 
نتیجــه  در  و  گردیــده  ســازمانی  تعهــد  ســطح  افزایــش   ســبب 
ــا  ــن ب ــوند. همچنی ــازمان ش ــهروندی س ــار ش ــود رفت ــبب بهب س
بررســی ســطح تعهــد کارکنــان ســازمان خــود و رصــد خدمتگزاری 

کارکنــان زمینــه بهبــود عملکــرد انهــا در ســازمان گردنــد.
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چکیده: 
نهادهــای بودجه ریــزی در طــول تاریــخ، در رونــد تدریجــی حرکــت کشــورها بــه ســمت حکمرانــی 
شایســته و پاســخ دهنــده نقــش بســزایی داشــتند. بودجــه یــک ابــزار اســتراتژیک بــرای نظــم 
اقتصــادی و مالــی اســت دولــت هــا در شــکل کنونــی خــود زمینــه ای را بــرای دولــت شایســته، 
پاســخگو و مشــارکت بــا شــهروندان را ایجــاد مــی کنــد. هــدف از ایــن پژوهــش شناســایی »اثــرات 
نظــام حکمرانــی و ســاختار فرآینــدی بــر پیــاده ســازی بودجــه ریــزی عملیاتــی« اســت. ایــن تحقیــق 
پیمایشــی اســت  و بــه علــت کاربــردی بــودن نتایــج، ایــن تحقیــق در گــروه پژوهشــی کاربــردی 
قــرار مــی گیــرد. جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش کارشناســان )واحدهــای بودجــه، مالــی و اداری( 
هســتند. تجزیــه و تحلیــل اطلاعــات جمــع  آوری شــده از نمونــه، بــا روش پرسشــنامه می باشــد و 
در دو بخــش تحلیــل توصیفــی و تحلیــل اســتنباطی انجــام شــده اســت. بخــش تحلیــل توصیفــی 
آزمــون  شــامل؛ مشــخصات جمعیت شــناختی پاســخگویان و در بخــش تحلیــل اســتنباطی، 
ــون و  ــتگی پیرس ــون همبس ــق آزم ــق از طری ــای تحقی ــن متغیره ــه بی ــی رابط ــق یعن ــه تحقی فرضی
تحلیــل رگرســیون چندگانــه بیــن متغیرهــای تحقیــق، بــرای دســتیابی ســهم متغیــر مســتقل در 
واریانــس متغیــر وابســته، مــورد بحــث قــرار گرفتــه اســت. همچنیــن تفــاوت میانگیــن متغیرهای 

مســتقل و وابســته بــا میانگیــن فرضــی از آزمــون »تــی اســتیودنت« انجــام شــده اســت. 
کلمات کلیدی: نظام حکمرانی، ساختار فرآیندی، بودجه  ریزی، عملیاتی.
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 مقدمه- 1
نهادهــای بودجه  ریــزی در طــول تاریــخ، در رونــد تدریجــی حرکــت 
کشــورها بــه ســمت حکمرانــی شایســته و پاســخ دهنــده نقــش 
نظــم  بــرای  اســتراتژیک  ابــزار  یــک  بودجــه  داشــتند.  بســزایی 
اقتصــادی و مالــی اســت دولــت هــا و در شــکل کنونــی خــود 
زمینــه ای را بــرای دولــت شایســته و پاســخگو و مشــارکت در 

شــهروندان را ایجــاد مــی کنــد )آذر و امیرخانــی، 0---).
 
ً
بودجه  ریــزی کارکردهــای متفاوتــی در شــرکت دارد کــه لزومــا

بــا یکدیگــر ســازگار نیســتند، اما در تضاد هســتند. در بســیاری از 
شــرکت هــا، بودجــه بــه طــور همزمــان بــرای برنامه  ریــزی عملیاتــی 
و ارزیابــی عملکــرد اســتفاده مــی شــود. اگــر چــه تحقیقــات قبلــی 
اســتفاده از ســطوح مختلــف بودجــه را بــرای اهــداف مختلــف بــه 
ــه  ــا توصی ــن عملکرده ــن ای ــی بی ــات احتمال ــل تعارض ــور ح منظ
می  کنــد، شــواهد تجربــی نشــان می  دهــد کــه اکثــر شــرکت  ها 
از یــک ســطح بودجــه واحــد بــرای برنامه  ریــزی و ارزیابــی عملکــرد 

اســتفاده می  کننــد )مارکــوس و همــکاران-، --20).
سیســتم  یــک  عنــوان  بــه  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  نظــام 
از منابــع  اثربخشــی اســتفاده  کارایــی و  بــرای بهبــود  مدیریتــی 
و  ملــی  ســطوح  در  دولت  هــا  جــدی  توجــه  مــورد  ســازمانی 
محلــی قــرار گرفتــه اســت. در ایــن سیســتم اعتبــارات بودجــه 
تولیــد  راســتای  در  ســازمانی  واحدهــای  عملکــرد  اســاس  بــر 
خروجــی )محصــولات و خدمــات) یعنــی اهــداف کوتــاه مــدت 
و دســتیابی بــه نتایــج یــا اهــداف بلندمــدت، تخصیــص می  یابــد 
از ایــن طریــق هــدف ســازمان افزایــش شــفافیت در نحــوه  و 
انجــام فعالیت  هــا، تولیــد خروجی  هــا  بــرای  از منابــع  اســتفاده 
منجــر  همچنیــن  و  اســتراتژی  ها  و  اهــداف  بــه  دســتیابی  و 
و  تنکابنــی  )محســنی  اســت  بیشــتر  مســئولیت  پذیری  بــه 
طوطیــان، 400-). در کشــورهای دموکراتیــک، پاســخگویی جــزء 
ــه  ــواردی ک ــی از م ــود و یک ــی می  ش ــوب تلق ــی خ لاینفــک حکمران
در زنجیــره ارزش یــک سیســتم پاســخگویی مــورد توجــه قــرار 
می  گیــرد، نظــارت مالــی اســت. نظــارت مالــی در کشــور مــا بــه 
دو صــورت نظــارت قبــل از خــرج و نظــارت پــس از خــرج انجــام 

. د می  شــو
موفــق  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  نظــام  یــک  داشــتن  بــرای 
و واقعــی، بایــد عوامــل فنــی و فرآینــدی در کنــار هــم و بــدون 
بودجه  ریــزی  ســازی  پیــاده  شــود.  ســاخته  شــاخص  تعییــن 

1-et Markus -  al

از  منظــور  شــد.  خواهــد  مواجــه  مشــکلاتی  بــا  عملیاتــی 
اســتانداردها،  از  مجموعــه  ای  عملکــرد  شــاخص  های 
از  ســازمان  ها  عملکــرد  کــه  اســت  معیارهایــی  و  اســتراتژی  ها 
قبیــل؛ هزینه  هــا، وضعیــت پرســنل، روش  هــای آموزشــی، ارائــه 
خدمــات، نــرخ تولیــد و غیــره را بــه طــور واضــح و رضایــت بخــش 
بودجه  ریــزی  از  حمایــت  در  کــه  ایــده  ای  می  کنــد.  اندازه  گیــری 
عملیاتــی ایــن اســت کــه اگــر سیاســت  گذاران تصمیمــات مالــی 
را عینــی و بــر اســاس کارایــی اتخــاذ کننــد و ایجــاد اثربخشــی، 
آنــگاه هــم خــود و هــم مــردم می  تواننــد قضــاوت روشــن  تری 
ــزی  ــع بودجه  ری ــت داشــته باشــند. در واق ــرد دول ــورد عملک در م
عملیاتــی بــا پیونــد دادن تصمیمــات بودجــه و عملکــرد دولــت، 
پاســخگویی دولــت را در مقابــل قانون  گــذاران و مــردم تقویــت 
می  کنــد. بــه گونــه  ای کــه کل فرآینــد بودجه  ریــزی عملیاتــی بــه 
مــا  فعلــی  موقعیــت  اســت:  ســؤالات  ایــن  بــه  پاســخ  دنبــال 
کجاســت؟ کجــا می  خواهیــم باشــیم؟ از چــه طریقــی بایــد بــه ایــن 
ــا  ــنجیم؟ ب ــود را بس ــرفت خ ــد پیش ــه بای ــیم؟ چگون ــداف برس اه
توجــه بــه الزامــات قانونــی در خصــوص تشــکیل بودجه  ریــزی 
عملیاتــی سیاســت  های کلــی اقتصــاد مقاومتــی و برنامــه پنجــم 
توســعه کشــور ابلاغــی از ســوی مقــام معظــم رهبــری و مــاده 
--2، ضــرورت توجــه بــه عوامــل مؤثــر بــر توســعه و پیــاده ســازی 
کشــور  اجرایــی  دســتگاه  های  در  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  نظــام 
از اهمیــت ویــژه  ای برخــوردار اســت، بنابرایــن در ایــن تحقیــق 
بودجه  ریــزی  بــر  فرآینــدی  ســاختار  و  حکمرانــی  نظــام  اثــرات 

عملیاتــی بررســی شــده اســت.

 مبانی نظری2- 
ــت  ــح دول ــت صحی ــرای مدیری ــر ب ــزاری مؤث ــوان اب ــه عن ــه ب بودج
مدیــران  رهبــران،  گاهــی  آ می  شــود.  تلقــی  عمومــی  بخــش  و 
نویــن  روش  هــای  از  کلان  و  خــرد  ســطوح  در  کارشناســان  و 
از  منطقــی  اســتفاده  بــر  عــلاوه  می  شــود؛  باعــث  بودجه  ریــزی 
آنهــا، بســتر مناســبی بــرای رشــد و  منابــع و تخصیــص بهینــه 
کارایــی در نهادهــا و ســازمان  های دولتــی فراهــم شــود )رحیمــی، 
بودجــه  تنظیــم  بــر  زیــادی  اصــرار  اخیــر  ســال  چنــد  در   .(-400
هدف  گــذاری  منظــور  بــه  عملیاتــی  برنامه  ریــزی  اســت  شــده 
فعالیت  هــای دســتگاه مدیــران دولتــی بــوده اســت. دانشــگاه 
ــت  ــی دول ــام مال ــی در نظ ــتگاه  های اجرای ــی از دس ــوان یک ــه عن ب
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موظــف هســتند بودجه  ریــزی عملیاتــی را اجــرا نماینــد. پیــاده 
نظــام  اصلــی  اهــداف  از  یکــی  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  ســازی 
بودجــه اســت. بودجه  ریــزی عملیاتــی بــه منظــور پاســخگویی 
زیربخش  هــا و همچنیــن توزیــع متناســب بودجــه بیــن آنهــا از 
ــکاران،  ــان و هم ــت )طالبی ــه اس ــد و هزین ــص درآم ــق تخصی طری
کشــور  بودجه  ریــزی  نظــام  در  اخیــر  اصلاحــات  از  یکــی   .(----
بــر  کــه  اســت  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  ســمت  بــه  حرکــت 
ســنجش عملکــرد ســازمان  ها تاکیــد دارد. بــا خصوصــی ســازی 
بســیاری از ســازمان  های دولتــی و نیــاز روزافــزون بــه مدیریــت 
و کنتــرل هزینه  هــا، ایــن شــرکت  ها بــر صرفه  جویــی، کارایــی و 
اثربخشــی منابــع تاکیــد بیشــتری دارنــد )رحیمــی، 400-؛ طالبیــان 
و شــفایی، ----). گرایــش بــه نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی روز بــه 
روز در سراســر جهــان در حــال افزایــش اســت. امــا غیرعملیاتــی 
و شــفاف نبــودن یکــی از مشــکلات اساســی نظــام بودجه  ریــزی 
کشــور اســت کــه هزینه  هــای زیــادی را بــه کشــور تحمیــل نمــوده 
، و دادرســی، ----). ایــران نیــز ماننــد ســایر  اســت )احمــدی، آذر
بهبــود  منظــور  بــه  را  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  نظــام  کشــورها، 
ــرده  ــاذ ک ــود اتخ ــی خ ــت مال ــد مدیری ــلاح فرآین ــزی و اص ــه ری برنام
ــی،  ــزی عملیات ــام بودجه  ری ــتقرار نظ ــا اس ــی  رود ب ــار م ــت. انتظ اس
برنامه  هــای مالــی و عملیاتــی دولــت از شــفافیت کافــی برخــوردار 
باشــد تــا زمینــه لازم بــرای ارتقــای ســطح پاســخگویی حاکــم بــر 

منابــع عمومــی فراهــم گــردد )باباجانــی و رســولی، 0---).
بــه طــور کلــی، یکــی از مهم  تریــن شــاخص  های پیشــرفت 
ــی  ــزی اساس ــور برنامه  ری ــر کش ــرای ه ــادی ب ــای اقتص در زمینه  ه
بــر اســاس تــوان عملیاتــی دولــت و عملکــرد کارکنــان در قالــب 

ــرزی، 400-). ــادری، ســیاحی، و فرام ــت )ق ــه اس بودج
تولیــد  یــا  ورودی  بیــن  رابطــه  بــر  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
و  کارایــی  عوامــل  و  دارد  تاکیــد  مــردم  رضایــت  و  نتیجــه  و 
ــد. در  ــه می  کن ــزی اضاف ــنتی بودجه  ری ــاد س ــه ابع ــی را ب صرفه  جوی
بودجــه عملیاتــی بحــث چانه  زنــی در بودجه  ریــزی منتفــی اســت. 
در بودجه  ریــزی ســنتی، شــش مــاه از وقــت مســئولان و مدیران 
ارشــد نظــام همیشــه صــرف مبادلــه تفاهــم نامه  هــا و شــش مــاه 
گاهــی  صــرف چانه  زنــی بــرای دریافــت کســری اعتبــار می  شــود. آ
فرآیندهــا،  مجــدد  مهندســی  فعالیت  هــا،  واقعــی  هزینــه  از 
کمــک بــه ارزیابــی عملکــرد ســازمان، جبــران هزینه  هــا، افزایــش 
کارایــی و اثربخشــی )بهــره وری) یکــی از مزیت  هــای بودجه  ریــزی 

1-Nadeem etal

عملیاتــی اســت )زواره طلایــی، ----).
نقــش  اهمیــت  مــورد  در  متحــده  ایــالات  در  مطالعــه  ای 
شــهروندان در بودجه  ریــزی عملیاتــی انجــام شــد و نتایــج ایــن 
مطالعــه نشــان داد کــه دولت  هایــی کــه پاســخگویی عمومــی 
ــخ  ــهروندان پاس ــته  های ش ــه خواس ــه ب ــد و فعالان ــتری دارن بیش
ســبک  ایــن  از  اســتفاده  بــه  بیشــتری  تمایــل  اولًا:  می  دهنــد، 
ســازی  پیــاده  در  آنهــا  عملکــرد  ؛ 

ً
دومــا و  دارنــد  را  بودجه  ریــزی 

.(20-- )پــارک،  اســت  بــوده  موفق  تــر  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
در بودجه  ریــزی، بودجــه هــر فعالیــت بــر اســاس هــدف و 
نتیجــه آن تعییــن می  شــود نــه بــر اســاس هزینــه ســال گذشــته 
و ایــن نــوع بودجه  ریــزی علمــی، عملیاتــی و قابــل ارزیابــی اســت. 
ــد و  ــش یاب ــره  وری افزای ــت به ــرار اس ــی، ق ــزی عملیات در بودجه  ری
کارکنــان هــر چــه بیشــتر بــرای رســیدن بــه هــدف تــلاش کننــد، 
بهتــری  خدمــات  و  می  شــوند  منــد  بهــره  بیشــتر  مشــوق  ها  از 
ارائــه می  دهنــد. وقتــی بهــره  وری کــه شــامل؛ کارایــی و اثربخشــی 
اســت افزایــش یابــد، موجــب صرفه  جویــی می  شــود )نادیــم و 

همــکاران-، 2022).
، نظــام ســنتی بودجه  ریــزی بــا توجــه بــه رشــد  از ســوی دیگــر
فنــاوری و افزایــش ســطح توقعــات عمومــی، دارای مشــکلات 
فراوانــی اســت کــه در عرصــه جدیــد جایگاهــی نخواهــد داشــت. 
در بودجه  ریــزی ســنتی تغییــر حجــم کار در پیش  بینــی دقیــق 
هزینه  هــا در نظــر گرفتــه نمی  شــود و مــازاد ســود بــر هزینه  هــا 
مشــخص نمی  شــود، زیــرا بــا در نظــر گرفتــن ارقــام و اطلاعــات 
منــدرج در ســند بودجــه می  تــوان تشــخیص داد کــه چــه کاری 
دولــت انجــام می  دهــد و مشــخص نیســت کــه بابــت پــول خــرج 
شــده چــه نتایجــی حاصــل خواهــد شــد )مهــدوی، ----؛ مومنــی، 

ــی، 400-). ــال قیوم و فع
اگــر چــه اســتفاده از بودجه  ریــزی عملیاتــی از ســال ---- در 
بــه ویــژه ســازمان مدیریــت و برنامه  ریــزی  کار دولــت  دســتور 
ســابق کشــور قــرار گرفــت، امــا بررســی  ها نشــان می  دهــد کــه 
فرآینــد بودجه  ریــزی فعلــی در اکثــر دســتگاه  های دولتــی کشــور 
بــر اســاس بودجه  ریــزی ســنتی اســت. کــه بــا تخصیــص مقادیــر 
جــزء بــه داده  هــای خــرد اعتبــارات را توزیــع می  کنــد. ایــن رونــد، 
تهیــه و اجــرای بودجــه در ســازمان  های دولتــی را در نیــم قــرن 
اخیــر بــه یــک مشــکل پیچیــده و دشــوار در مدیریــت بخــش 
دولتــی تبدیــل کــرده اســت کــه پیامدهــای نامطلــوب و فزاینــده 
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ناکارآمــد  ابــزاری  بــه  را  آن  و  نمــوده  تحمیــل  دولــت  بــر  را  خــود 
تبدیــل می  کنــد. تهیــه و تصویــب بودجــه بــرای هــر دوره مالــی 
دســتگاه  ها  متخصــص  نیروهــای  از  توجهــی  قابــل  حجــم 
اســت  مواجــه  زیــادی  مســائل  و  مشــکلات  بــا  و  می  گیــرد  را 
)اســعدی، ابراهیمی، و باباشــاهی، ----؛ پورعلی و کاکــوان، ----؛ 
و  تدویــن  در  مؤثــر  عوامــل  بــه  توجــه  لــزوم  محمــودی، ----). 
اســتقرار نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی در دســتگاه  های اجرایــی 
کشــور از اهمیــت ویــژه  ای برخــوردار اســت و در ایــن تحقیــق 
اثــرات نظــام حکمرانــی و ســاختارهای فرآینــدی در فرمــول بنــدی 
بودجه  ریــزی عملیاتــی مــورد بحــث قــرار گرفتــه اســت. ســوالی 
ــن  ــد ای ــه آن می  باش ــخگویی ب ــال پاس ــه دنب ــش ب ــن پژوه ــه ای ک
پیــاده  بــر  فرآینــدی  ســاختار  و  حکمرانــی  نظــام  آیــا  کــه  اســت 
ســازی بودجه  ریــزی عملیاتــی تأثیــر دارنــد؟ لــذا هــدف اصلــی و 

اهــداف فرعــی را می  تــوان بــه ایــن شــرح بیــان نمــود.
بــر     فرآینــدی  ســاختار  و  حکمرانــی  نظــام  اثــرات  شناســایی 

عملیاتــی.  بودجه  ریــزی 
شناسایی موانع و تنگناهای موثر بر بودجه  ریزی عملیاتی.   
تعییــن اثــر نظــام حکمرانــی ســازمان بــر پیــاده ســازی و توســعه    

نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی.
تعییــن اثــر ســاختار فرآینــدی بــر پیــاده ســازی و توســعه نظــام    

بودجه  ریــزی عملیاتــی.
مســیر     در  موانــع  کاهــش  بــرای  ضــروری  راهکارهــای  ارائــه 

عملیاتــی. بودجه  ریــزی  نظــام  پیاده ســازی 
ــی  ــزی عملیات ــی بودجه  ری ــه در دســتورالعمل اجرای ــور ک همان  ط
عنــوان  بــه  عملیاتــی«  بودجه  ریــزی  »نظــام  اســت،  آمــده 
هــدف  بــا  و  نتایــج«  مبنــای  بــر  »مدیریــت  نظــام  زیرمجموعــه 
ارتقــای کارایی و اثربخشــی اســتفاده از منابع ســازمانی از اهمیت 
جــدی برخــوردار اســت. نگرانــی بــرای دولت  هــا در واقــع در ایــن 
سیســتم، اعتبــارات بــر اســاس عملکــرد واحدهــای ســازمانی در 
راســتای تولیــد محصــولات )خدمــات) و یــا دســتیابی بــه نتایــج 
ــش  ــازمان  ها افزای ــدف س ــق ه ــن طری ــد و از ای ــص می  یاب تخصی
فعالیــت  انجــام  بــرای  منابــع  از  اســتفاده  نحــوه  در  شــفافیت 
اســتراتژی  ها  و  اهــداف  بــه  دســتیابی  و  خروجی  هــا  ایجــاد  هــا، 

همچنیــن پاســخگوتر هســتند )ســایمون و دارمیــن-، 2022).
تصمیــم  اطلاعاتــی  نیازهــای  بــه  پاســخگویی  بــرای 

1- Saymon & Darmin-
2- Andreason, Kielstra, & Kenny

گیرنــدگان، بایــد سیســتمی مطابــق بــا تکنولــوژی، جهان  بینــی و 
ــم بــر ســازمان طراحــی و اجــرا شــود. هماهنــگ  نظــام ارزشــی حاک
در  بودجه  ریــزی  سیســتم  و  حســابداری  سیســتم  ســازی 
ــرل  ــتم کنت ــه سیس ــت ک ــی اس ــن ضرورت ــرکت  ها اولی ــی ش تمام
آن پاســخ دهــد و ایــن دو سیســتم عــلاوه  مدیریــت بایــد بــه 
بــا  خــود  خروجی  هــای  مقایســه  توانایــی  و  متقابــل  ارتبــاط  بــر 
، شــامل تعییــن متغیرهــا کــه بایــد تحــت کنتــرل باشــد  یکدیگــر
دهــد،  پاســخ  تمرکــز  عــدم  ســاختار  نیازهــای  بــه  نهایــت  در  و 
زیــرا؛ سیســتم  هایی کــه تمایــل بــه تمرکــز دارنــد، نمی  تواننــد از 
روش  هــای مختلــف انجــام کار و کنتــرل در محــل کار پشــتیبانی 

کننــد.
ــات  ــرکت  ها و موسس ــای ش ــی ه ــرایط و ویژگ ــه ش ــه ب ــا توج ب
بالایــی  بســیار  اولویــت  از  آنهــا  بــرای  بودجه  ریــزی   ، کشــور
برخــوردار اســت و بــا توجــه بــه اهدافــی ماننــد شــفاف ســازی 
تمــام  قیمــت  تعییــن  زیان  هــا،  کاهــش  و  هزینه  هــا  درآمدهــا، 
آن،  بــر  گرفتــن تمامــی عوامــل موثــر  بــا در نظــر  شــده واقعــی 
کوچک  ســازی  موجــود،  ظرفیت  هــای  از  بهینــه  اســتفاده 
فکــری  ســازمان  ایجــاد  و  عضلــه ای  کارهــای  حــذف  ســازمان، 
دارد.  وجــود  زمینــه  ایــن  در  خاصــی  حساســیت  های  بنیــاد، 

: از اســت  عبــارت  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  رویکــرد 
پیامدهــای -- و  نتایــج  ســنجش  بــرای  شــاخص  ها  بــر  تمرکــز 

اســتراتژیک. برنامه  ریــزی  فرآینــد  بــا  رابطــه  در  عملکــرد 
در -4 بوروکراســی  رفــع  و  تمرکــز  عــدم  کنتــرل  بــر  تاکیــد 

بودجــه. تصمیم  گیــری 
تغییــر در پاســخگویی بــرای انطبــاق بــا پاســخگویی نتایــج -5

)ااندرســون، کلیســتارا و کنــی2، 20-0).
بــه  کمــک  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  نهایــی  هــدف 
تصمیم  گیــری منطقــی در مــورد تخصیــص و تعهــد منابــع دولتی 
بــر اســاس نتایــج قابــل اندازه  گیــری اســت کــه نتایــج مــورد انتظــار 
)عملکــرد) مؤسســه را در طــول زمــان منعکــس می  کنــد. هــدف 
ــه  ــری عاقلان ــه تصمیم  گی ــک ب ــی کم ــزی عملیات ــی بودجه  ری نهای
در خصــوص تخصیــص و تعهــد منابــع دولتــی بــر اســاس نتایــج 
ــتم را در  ــار سیس ــورد انتظ ــج م ــه نتای ــت ک ــری اس ــل اندازه  گی قاب
طــول زمــان منعکــس می  کنــد )ســعیدا اردکانــی، شــاهی، فرجــام، و 

موســی نــژاد، ----).

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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در  متغیرهــا  از  دســته  پنــج  کــه  می  دهــد  نشــان  بررســی  ها 
اجــرای سیاســت بودجه  ریــزی موثــر هســتند: متغیرهــای ذکــر 
ــکاری  ــر هم ــا یکدیگ ــد ب ــه بای ــازمان  هایی ک : س ــد از ــده عبارتن ش
می  کننــد، طراحــی و توســعه خط  مشــی، رفتــار گروه  هــای تحــت 
مدیــران  تفســیر  و  ادراک  و  رهبــری  توانایی  هــای  اثربخشــی، 

اجرایــی )براینــارد-، 20-0). 
تقویــت  روش  هــای  از  یکــی  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
مســئولیت پاســخگویی اســت. بــرای پیــاده ســازی بودجه  ریــزی 
و  جامــع  تعریــف  اســت  ضــروری  آغــاز  در  ایــران،  در  عملیاتــی 
کاملــی ارائــه شــود و همــه ذی  نفعــان مرتبــط، آمــوزش ببیننــد 
بــرای  دادن  تغییــر  ایــن  هــدف  و  اســت  لازم  چیــزی  چــه  کــه 
پیش  بینــی  عملیاتــی  بودجــه  از  هــدف  شــود.  مشــخص  آنهــا 
فصل  هــا،  اجرایــی،  دســتگاه  های  بــه  مربــوط  اطلاعــات  قبلــی 
آن اســت. مهم  تریــن  برنامــه و فعالیت  هــا، در راســتای نتایــج 
مدل  هــای  بــه  نســبت  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  روش  مزایــای 
اثربخشــی  و  شــفافیت  دادن  افزایــش  بودجه  ریــزی،  دیگــر 
بودجــه و تاثیــر آن در بهبــود عملکــرد ســازمان اســت. بنابرایــن 

بــود: خواهــد  شــرح  ایــن  بــه  تحقیــق  فرضیه  هــای 
نظــام حکمرانــی بــر پیــاده ســازی نظــام بودجــه ریــزی عملیاتــی --

اثــر دارد.
ریــزی -- بودجــه  نظــام  ســازی  پیــاده  بــر  فرآینــدی  ســاختار 

دارد. اثــر  عملیاتــی 
بــا توجــه بــه بررســی نظــر متخصصــان و خبــرگان در مفاهیــم 
پیــاده  و  تدویــن  در  مؤثــر  عوامــل  مهم  تریــن  بودجه  ریــزی، 
 : ســازی نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی2 در ســازمان  ها، عبارتنــد از

نظــام حکمرانــی- و ســاختار فرآینــدی4.
؛ بودجــه عملیاتــی  بودجــه ریــزی عملیاتــی5: کمیســیون هــوور
عملیاتــی،  بودجه  ریــزی  مقولــه  در  می  کنــد:  تعریــف  اینگونــه  را 
تمرکــز بــر وظایــف یــا فعالیت  هاســت، یعنــی بــه جــای تمرکــز بــر 
فهرســت کارمنــدان دولــت یــا مجوزهــای خریــد، روی دســتیابی 
بــه اهــداف اســت. بودجه  ریــزی عملیاتــی برنامــه  ای اســت کــه 
بیــن  رابطــه  و  می  کنــد  تلفیــق  را  ســالیانه  بودجــه  و  عملکــرد 
ســطح اعتبــارات برنامــه و نتایــج مــورد انتظــار را نشــان می  دهــد. 

1- Brainard-
2--Operational budgeting system 
3-- governance system
4--Process structure
5-operational budgeting-
6--Internal monitoring

از  مجموعــه  ای  یــا  هــدف  یــک  کــه  می  کنــد  تأییــد  همچنیــن 
ــود. ــق ش ــارات محق ــخصی از اعتب ــدار مش ــا مق ــد ب ــداف بای اه

ــای  ــه نیازه ــدود ب ــع مح ــص مناب ــد تخصی ــزی فرآین بودجه  ری
نامحــدود در نظــر گرفتــه می  شــود. مجموعــه تلاش  هایــی کــه 
منظــور  بــه  می  شــود  منابــع  تخصیــص  و  بودجه  ریــزی  صــرف 
کافــی  معمــولًا  کــه  اســت  منابعــی  از  حداکثــری  اســتفاده 
نیســتند و بــه اصطــلاح اقتصــاد کمیــاب هســتند. بنابرایــن بــرای 
دســتیابی بــه اهــداف مــورد نظــر بایــد از هــر یــک از منابــع محــدود 
بــه گونــه  ای اســتفاده کــرد کــه بتــوان گفــت حداکثــر اســتفاده بــا 
ــده  ــل ش ــول حاص ــه پ ــع ب ــه مناب ــل هم ــه در تبدی ــن هزین کمتری
اصطلاحــات  قالــب  در  را  راهبردهــا  و  اهــداف  بودجــه  اســت. 
مالــی تعییــن می  کنــد و نحــوه اجــرای برنامــه و کنتــرل پیشــرفت 
آنهــا را مشــخص می  کنــد. ســازمان  ها بــه ســه دلیــل اصلــی بــه 

بودجه  ریــزی نیــاز دارنــد )فــرج ونــد، ----):
مشخص کردن هدف مالی برنامه ها--
شناسایی منابع مورد نیاز برای اجرای برنامه ها--

دســتیابی بــه معیارهــای انــدازه گیــری، پایــش و کنتــرل نتایــج -0-
پــروژه هــا در مقایســه بــا برنامــه هــا )پورعلــی و کاکــوان، ----).

نظــام حکمرانــی: شــامل ارزیابــی تصمیمــات و برنامه  هــا از زمان 
اجــرای آنهــا وکارهــای لازم بــرای جلوگیــری از انحــراف عملیــات از 
اهــداف برنامــه و اصــلاح انحرافــات احتمالــی ایجــاد شــده اســت. 
نظــارت همیشــه بــه دنبــال یــک برنامــه ضــروری اســت و از آنجــا 
منابــع،  تخصیــص  تولیــد،  خــط   ، رفتــار شــامل؛  برنامه  هــا  کــه 
 
ً
اساســا کار  انجــام  روش  هــای  و  دســتورالعمل  ها  تــا  اهــداف 
ــوم  ــت. مفه ــدف  دار اس ــز ه ــارت نی ــتند، نظ ــتماتیک هس سیس
بــرون  یــا  )داخلــی)  ســازمانی  درون  نظــارت  بــه  بســته  نظــارت 
ــزی را  ــه برنامه  ری ــی ک ــا جای ــت. ت ــاوت اس ــی) متف ــازمانی )خارج س
جزئــی از فرآینــد نظــارت می  داننــد و از ارزیابــی عملکــرد یــا ارزیابــی 

بودجــه بــه عنــوان نمونه  هایــی از نظــارت یــاد می  کننــد.
در  کــه  اســت  داخلــی  کنترل  هــای  شــامل  داخلــی6:  نظــارت 
ســازمان بــرای ارزیابــی نتایــج فعالیت  هــای ســازمان و انحرافــات 
توســط  کــه  دارد،  وجــود  فعالیت  هــا  فرآینــد  در  شــده  ایجــاد 

می  شــود. تدویــن  ســازمان  مدیریــت 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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نظارتــی  نهادهــای  توســط  کنتــرل  شــامل  خارجــی1:  نظــارت 
اعضــای  و  مدیــران  عملکــرد  بــر  کــه  اســت  ســازمان  از  خــارج 
بــر  کــه  محاســبات  دیــوان  ماننــد  می  کننــد.  نظــارت  ســازمان 
اجــرای بودجــه و منابــع مالــی در چارچــوب قوانیــن و مقــررات 

دارنــد. نظــارت  حســابداری  و  مالــی 
فرآینــدی  شــاخص  های  بخــش،  ایــن  در  ســاختار فرآینــدی: 
ســازمان  های  در  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  اجــرای  مشــکلات  در 

دولتــی در قالــب 5 بخــش بررســی می  شــود :
برنامه  ریزی استراتژیک2 ---

تعیین شاخص در بودجه  ریزی - -2-
اعتبار شاخص در بودجه  ریزی 4 ---
تغییر متناسب در سیستم حسابداری و گزارش  گری5 -4-
سیستم اطلاعات مدیریت- -5-

ــری  ــزار تصمیم  گی ــوان یــک اب ــه عن ــتراتژیک ب ــزی اس برنامه  ری
ــورها،  ــیاری از کش ــروزه در بس ــود و ام ــی می  ش ــاز تلق ــوی و ممت ق
ترکیــب  اســتراتژیک  برنامه  ریــزی  بــا  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
بــرای  اســتفاده  مــورد  سیســتم  دو  دهــد،  نشــان  تــا  می  شــود 

یکدیگــر کارآمــد و مناســب هســتند.
اهــداف بودجه  ریــزی عملیاتــی: هــدف اصلــی بودجه  ریــزی 
اســت.  ســازمانی  هزینه  هــای  اثربخشــی  افزایــش  عملیاتــی، 
اعتبــارات  کــه  می  شــود  انجــام  گونــه  ای  بــه  کار  و  ســاز  ایــن  در 
داده  تخصیــص  و  شــود  خروجــی  تولیــد  صــرف  ســازمان 
خروجی  هــا،  تولیــد  ســازی  شــفاف  بــا  ســازمان  تــا  می  شــود، 
اهــداف کوتاه  مــدت خــود را تضمیــن می  کنــد و موفــق می  شــود 
ــری  ــطح بالات ــود در س ــدت خ ــداف بلندم ــان اه ــا هم ــج ی ــه نتای ب
دســت یابــد )پناهــی، 4---، ----، 400-). مهم  تریــن هــدف نظــام 
بودجه  ریــزی عملیاتــی مدیریــت درســت میــان بخــش عمومــی 
هــدف   .(---- )صالحــی،  اســت  اثربخــش  و  موثــر  افزایــش  و 
ــی  ــری منطق ــه تصمیم  گی ــک ب ــی کم ــزی عملیات ــی بودجه  ری نهای
نتایــج  اســاس  بــر  دولتــی  منابــع  تعهــد  و  تخصیــص  مــورد  در 
احتمالــی اســت. ایــن اندازه  گیــری اســت کــه نتایــج مــورد انتظــار 
)عملکــرد) دســتگاه را در طــول زمــان منعکــس می  کنــد. بــا ایــن 
دنبــال  را  زیــر  نتایــج  و  اهــداف  عملیاتــی  بودجه  ریــزی   ، تفســیر

1-- External supervision
2-- strategic planning
3-The validity of the index in budgeting-
4--Validity of the index in budgeting
5-- Proportional change of accounting and reporting system
6-Management information system-

می  کنــد )عبــد صبــور و راونــد، ----):
خصــوص --- در  تصمیم  گیــری  بــرای  صحیــح  بســتر  ارائــه 

منابــع تخصیــص 
تعییــن نتایــج قابــل اندازه  گیــری و مــورد انتظــار کــه می  تــوان ---

از تخصیــص بودجــه مشــخص بــه دســت آورد.
و --- مســائل  مهم  تریــن  بــر  تصمیم  گیــری  فرآینــد  تمرکــز 

اســت. مواجــه  آن  بــا  ســازمان  کــه  چالش  هایــی 
مــورد --- در  تصمیم  گیــری  بــرای  منطقــی  فرآینــد  یــک  ایجــاد 

ارزیابــی و  بــا برنامه  ریــزی، اجــرا،  ارتبــاط مســتقیمی  کــه  بودجــه 
دارنــد. گزارش  دهــی 

ایجاد پیوند بین نتایج عملکرد بودجه و برنامه-20
و --2 مســائل  مهم  تریــن  بــر  تصمیم  گیــری  فرآینــد  تمرکــز 

اســت. مواجــه  آن  بــا  شــرکت  کــه  چالش  هایــی 
جهــت اســتفاده از منابــع کشــور مبنایــی بــرای پاســخگویی -22

ارائــه شــود.
در --2 صرفه  جویــی  و  هزینــه  مدیریــت  کارایــی  افزایــش 

ینه  هــا هز
اینکــه بودجه  ریــزی عملیاتــی بــرای دســتیابی بــه اهــداف آن 
مــورد توجــه قــرار گیــرد، لازم اســت در حیــن اجــرای آن ملاحظاتــی 
بــر  بودجــه  تنظیــم   ، دیگــر عبــارت  بــه  شــود.  گرفتــه  نظــر  در 
اســاس عملکــرد نیــاز بــه الزامــات خاصــی دارد و در صــورت عــدم 
ــتقرار  ــت در اس ــال شکس ــه احتم ــوق، همیش ــات ف ــن الزام تامی

بودجه  ریــزی عملیاتــی وجــود دارد.
بــرای  را  زمینــه  می  توانــد  زیــر  مــوارد  و  الزامــات  بــه  توجــه 
ــار  ــد )پورغف ــم کن ــی را فراه ــزی عملیات ــتقرار بودجه  ری ــرد اس رویک
و  قانونــی  ضروریــات   :(-40- مهرانــی،  زینالــی،  ســالطه  محمــدزاد 
ــت  ــی، تقوی ــی و مدیریت ــت  های انگیزش ــه، سیاس ــررات بودج مق
ارزیابــی دقیــق  نظــام حسابرســی و حســابداری، شــاخص  های 
سیســتم  های  بــا  آشــنایی  و  مدیریتــی  نگــرش  عملکردهــا، 
گزارش  گــری، شــفافیت ترازنامــه منابــع و مصــارف و قیمــت و 

بهــای تمــام شــده.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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روش تحقیق- 3
ــان  ــه و زم ــرف هزین ــتلزم ص ــی مس ــق عمل ــه تحقی ــر گون ــام ه انج
جمعیــت  کامــل  بررســی  امــکان  دلیــل  همیــن  بــه  اســت، 
ــه  ــه ب ــا توج ــذا ب ــدارد، ل ــود ن ــماری وج ــورت سرش ــه ص ــه) ب )جامع
ایــن واقعیــت، محققــان ســعی در جمــع آوری اطلاعــات احتمالی 
از روش نمونــه گیــری از طریــق تجزیــه و تحلیــل را دارنــد. داده 
ــد  ــی آورن ــت م ــه دس ــه ب ــراف نمون ــده را در اط ــت آم ــه دس ــای ب ه
و در نهایــت ایــن اطلاعــات را از طریــق تعمیــم بــه جامعــه اصلــی 
پیمایشــی  تحقیــق  روش  )خاکــی، ----).  دهنــد  مــی  نســبت 
- میدانــی هســت و از نظــر هــدف کاربــردی و انجــام تحقیــق در 
ایــن  بــه  می  باشــد.  اســتقرایی   - تطبیقــی  اســتدلال  چارچــوب 
ــات  ــق مطالع ــق از طری ــینه تحقی ــری و پیش ــی نظ ــه، مبان ــا ک معن
در  علمــی  مقــالات   ، معتبــر علمــی  پایگاه  هــای  کتابخانــه  ای، 
قالــب قیــاس و جمــع  آوری اطلاعــات در جهــت حمایــت از رد 

می  شــود. انجــام  اســتقرایی  چارچــوب  در  فرضیه  هــا 
بــا  مرتبــط  مطالعــات  در  تحقیــق  روش  تعییــن  و  انتخــاب 
ــوب  ــی محس ــر تحقیق ــم در ه ــل مه ــی از مراح ــانی یک ــوم انس عل
ــد.  ــاب کن ــود را انتخ ــر خ ــورد نظ ــد روش م ــق بای ــود و محق می  ش
آنچــه مهــم و قابــل تأمــل و آینده  نگــری اســت، ایــن کــه روش 
تحقیــق بــا اهــداف، ماهیــت موضــوع و میــزان دسترســی بــه 
تنگاتنگــی  ارتبــاط  بهره  منــدی  منظــور  بــه  عملیاتــی  امکانــات 
ارزان  تــر  و  آســان  تر   ، دقیق  تــر پاســخ  های  آنهــا  از  برخــی  دارد. 
بــه ســؤالات مطــرح شــده در تحقیــق و بــا روش  هــای منظــم و 
کادمیــک، بررســی و تحلیــل منطقــی یافته  هــا انجــام خواهنــد  آ
پرسشــنامه   ، حاضــر تحقیــق  در  داده  هــا  گــردآوری  ابــزار  شــد. 
اســت. در ایــن تحقیــق بــرای بررســی روایــی محتوای پرسشــنامه 

از روش  هــای زیــر اســتفاده شــده اســت:
اســتفاده از نظــرات متخصصــان و صاحــب نظــران در زمینــه    

بودجــه ریــزی عملیاتــی و موضوعــات مرتبــط.
مطالعه پرسشنامه ها، مقالات و کتاب های مشابه.   
توزیــع اولیــه پرسشــنامه بیــن تعــداد شــرکتهای تحــت بررســی    

و اعمــال نظــرات اصلاحــی.
اســتفاده  کرونبــاخ-  آلفــای  روش  از  ابــزار  پایایــی  تعییــن  بــرای 
شــده اســت. ضریــب بــه دســت آمــده بــر اســاس ایــن روش در 
واقــع شــاخص هماهنگــی درونــی ســوالات یعنــی میــزان تداخل 
اســت،  مشــترک  ویژگــی  یــک  نظرســنجی،  از  ســوالات  تمامــی 

1--Cronbach’s alpha 

کــه ضریــب خصوصــی را می  ســنجند،  بــرای انتخــاب ســؤالاتی 
ــی  ــانی درون ــب همس ــه ضری ــت ک ــؤالی اس ــه س ــن مجموع بهتری
و  شــده  محاســبه  کرونبــاخ  آلفــای  ضریــب  از  اســتفاده  بــا  آن 
ــول  ــور از فرم ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــته باش ــدار را داش ــترین مق بیش
پرسشــنامه  روایــی  تعییــن  بــرای  کرونبــاخ  آلفــای  ضریــب 

همــکاران، 400-). و  )مومنــی  می  شــود  اســتفاده 
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کــه در آن تعــداد ســوالات پرسشــنامه = J، واریانــس پاســخ همــه 
jS واریانــس مجمــوع نمــرات هــر   2 = J بــه ســوال  آزمودنــی هــا 

موضــوع در همــه ســوالات = 2S  اســت.
هــر چــه ایــن معیــار بــه یــک نزدیک  تــر باشــد نشــان دهنــده 
باشــد،  نزدیک  تــر  صفــر  بــه  مقــدار  ایــن  چــه  هــر  و  بــالا  پایایــی 
نشــان دهنــده عــدم پایایــی پرسشــنامه یــا تحقیــق اســت. یــک 
پرسشــنامه در صورتــی معتبــر اســت کــه مقــدار آلفــای کرونبــاخ 
بیشــتر از -.0 باشــد و هــر چــه ایــن مقــدار بــه - نزدیکتــر باشــد، 
پرسشــنامه قابــل اعتمادتــر اســت. ضریــب آلفــای کرونبــاخ کلــی 
ایــن ســوال  ها، پایایــی مناســب ابــزار تحقیــق را نشــان می  دهــد.
جمعیــت  ســوال   4 دارای  پرسشــنامه  ها  تحقیــق  ایــن   در 
شــناختی و -- ســوال مربــوط بــه متغیرهــای مســتقل و وابســته 
کارشناســان  تحقیــق،   ایــن  آمــاری  جامعــه  می  باشــند  تحقیــق 
ــداد  ــه تع ــوده ک ــازمان ب ــی و اداری) س ــه و مال ــد بودج ــی )واح مال
آنهــا 0- نفــر مــی باشــند. بــا توجــه بــه فرمــول کوکــران، حجــم 
نمونــه تعــداد -- نفــر مــی باشــند کــه پرسشــنامه بــه صــورت 
تصادفــی ســاده بیــن آنهــا توزیــع گردیــد. ســپس پرسشــنامه  ها 
اس.پــی.اس.اس.  نرم  افــزار  توســط  داده  هــا  ویرایــش  از  پــس 

مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت.

 یافته  های تحقیق- 4
توصیفــی  تحلیــل  بخــش؛  دو  در  داده  هــا  تحلیــل  و  تجزیــه 
توصیفــی  بخــش  اســت.  شــده  انجــام  اســتنباطی  تحلیــل  و 
پاســخگویان  شــناختی  جمعیــت  مشــخصات  شــامل؛ 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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متغیرهــای  حســب  بــر  را  نمونــه  ویژگی  هــای  کــه  می  باشــد 
مختلــف از قبیــل؛ جنســیت، تحصیــلات و... تشــریح می  کنــد. 
همچنیــن شــاخص  های هــر یــک از آنهــا در میــان پاســخگویان 
آزمــون  اســتنباطی،  تحلیــل  بخــش  در  اســت.  شــده  تشــریح 
آزمــون همبســتگی پیرســون و  فرضیه  هــای تحقیــق از طریــق 
همچنیــن تحلیــل رگرســیون چندگانــه بیــن متغیرهــای تحقیــق 
بــرای دســتیابی بــه ســهم متغیــر مســتقل در تبییــن واریانــس 
متغیــر وابســته مــورد بررســی قــرار گرفــت. همچنیــن تفــاوت 
میانگیــن متغیرهــای مســتقل و وابســته بــا میانگیــن فرضــی بــا 

آزمــون تــی- اســتیودنت انجــام شــده اســت. اســتفاده از 
ــن  ــیت در بی ــر جنس ــع متغی ــی، توزی ــار توصیف ــش آم در بخ
مــورد  نمونــه  نفــر   -- از  کــه  اســت  گونــه  ای  بــه  پاســخگویان 
اســتفاده در ایــن تحقیــق، 55 نفــر مــرد و -- نفــر زن هســتند. 
ــد زن  ــرد و 0-.-- درص ــخگویان م ــد پاس ــه 0-.-- درص ــوری ک ــه ط ب
هســتند. در بیــن افــراد نمونــه، ســطح تحصیــلات پاســخگویان، 
 45.50 دیپلــم،  فــوق  مقطــع  در  پاســخگویان  درصــد   -.5
فــوق  مقطــع  در  درصــد   45.50 کارشناســی،  مقطــع  در  درصــد 
بیــن  در  هســتند.  دکتــری  مقطــع  در  درصــد   -.-0 و  لیســانس 
مــدارک تحصیلــی، بیشــترین فراوانــی و درصــد مربــوط بــه مقطــع 
کارشناســی و کارشناســی ارشــد و کمتریــن آن مربــوط بــه مقطــع 
فــوق دیپلــم اســت. درصــد تجمعــی نشــان مــی دهــد کــه -4 
ــد  ــدود - درص ــی و ح ــدرک کارشناس ــر م ــخگویان زی ــد پاس درص
ــان  ــن از می ــتند. همچنی ــد هس ــی ارش ــع کارشناس ــر از مقط بالات
 -/-0 صنایــع  درصــد،   --/-0 حســابداری   ، مذکــور هــای  رشــته 
درصــد، ریاضــی - درصــد، مدیریــت پــروژه وســاخت - درصــد، 
آمــار - درصــد، مدیریــت اســتراتژیک 5/- درصــد، مدیریــت 0-/2- 
ــی و  ــت بدن ــادی، تربی ــای اقتص ــزی سیســتم ه ــه ری ــد، برنام درص
ــترین  ــد بیش ــند. درص ــی باش ــامل 5/- م ــدام ش ــر ک ــر ه کامپیوت
درصــد و فراوانــی مربــوط بــه رشــته حســابداری و کمتریــن درصــد 

ــادی،  ــای اقتص ــتم ه ــزی سیس ــه ری ــای برنام ــته ه ــه رش ــوط ب مرب
تربیــت بدنــی و کامپیوتــر اســت.

ــن  ــه ای ــخگویان ب ــن پاس ــابقه کار در بی ــر س ــت متغی وضعی
مربــوط  درصــد  و  فراوانــی  ســال  های  بیشــترین  بــود؛  ترتیــب 
ــابقه  ــه س ــوط ب ــزان مرب ــن می ــال و کمتری ــابقه کار 5-5- س ــه س ب
بیــش از 25 ســال اســت. ایــن بــدان معناســت کــه اکثــر پاســخ 
کار 5-5- ســال هســتند. همچنیــن  دهنــدگان دارای ســابقه 
از 5- ســال  کمتــر  بــه ذکــر اســت 0- درصــد پاســخگویان  لازم 

ســابقه کار و 0- درصــد بیــش از 5- ســال ســابقه کار دارنــد.
ســاختار  و  حکمرانــی  )نظــام  مســتقل  متغیرهــای 
ســاختار  و  حکمرانــی  نظــام  متغیرهــای  وضعیــت  فرآینــدی(: 
فرآینــدی کــه بــه عنــوان متغیرهــای مســتقل ایــن تحقیــق در 
ــج  ــت. نتای ــده اس ــماره )-) آم ــدول ش ــده  اند در ج ــه ش ــر گرفت نظ
زیــر از تجزیــه و تحلیــل داده  هــای پرسشــنامه  ها بــه دســت آمــد. 
همان  طــور کــه از جــدول مشــخص اســت، میانگیــن بــه دســت 
آمــده بــرای ســاختار فرآینــدی --.- در بــازه - تا 5 اســت کــه بالاتر از 
میانگیــن اســت و نشــان می  دهــد کــه وضعیــت شــاخص  های 
ــت و در  ــط اس ــد متوس ــر از ح ــازمان بالات ــدی در س ــاختار فرآین س
ــرای  ــده ب ــت آم ــه دس ــار ب ــراف معی ــرار دارد. انح ــی ق ــرایط خوب ش
ایــن متغیــر --.0 و بیشــترین و کمتریــن مقــدار پاســخ بــرای آن بــه 
ترتیــب 5.00 و 5-.- در محــدوده 5 - - می  باشــد. در مــورد متغیــر 
ایــن متغیــر  کــه میانگیــن  نظــام حکمرانــی، نتایــج نشــان داد 
-5.- در محــدوده 5 - - اســت کــه بالاتــر از حــد متوســط اســت. 
انحــراف معیــار ایــن متغیــر --.- و بیشــترین و کمتریــن مقــدار 

بــرای آن، بــه ترتیــب 5.00 و 00.- در محــدوده 5 - - هســتند.
لازم بــه ذکــر اســت بیشــترین میانگیــن در بیــن متغیرهــای 
کمتریــن  و  فرآینــدی  ســاختار  متغیــر  بــه  مربــوط  مســتقل 

میانگیــن مربــوط بــه متغیــر نظــام حکمرانــی اســت.

جدول )-): وضعیت هر کدام از  متغیرهای مستقل در سازمان 

کم ترینبیشترینچولگیانحراف معیارمدمیانهمیانگینمتغیرها

00.-5.00--.0---.-4.004.00-5.-نظام حکمرانی

5-.-25.00-.0---.50-.4.254--.-ساختار فرآیندی



آزمون t تک نمونه  ای برای مقایسه میانگین متغیرها با 
میانگین فرضی 2

در قســمت »بررســی وضعیــت متغیرهــای مســتقل و وابســته« 
بیــان شــد کــه میانگیــن متغیرهــا بالاتــر از حــد متوســط اســت. 
در چنیــن مــواردی آزمــون t تــک نمونــه  ای بهتریــن آزمــون بــرای 
آزمــون معنــی  داری تفــاوت میانگیــن متغیرهــا و حــد متوســط 
می  باشــد تــا محقــق بــه راحتــی در مــورد بالاتــر بــودن میانگیــن یــا 
ــاوت  ــود قض ــش خ ــای پژوه ــن متغیره ــودن میانگی ــر ب پایین  ت
کنــد. بدیــن منظــور بــرای بررســی معنــی  داری تفــاوت میانگیــن 

نمونــه  ای  تــک   t آزمــون  از   2 فرضــی  میانگیــن  بــا  متغیرهــا 
)2) نشــان داده  کــه نتایــج در جــدول شــماره  اســتفاده شــده 
ــی  ــه عبارت ــا ب ــاوت ی ــون t، تف ــج آزم ــه نتای ــه ب ــا توج ــت. ب ــده اس ش
بالاتــر بــودن میانگیــن تمامــی متغیرهــا از میانگیــن فرضــی 2 
ــده  ــت آم ــه دس ــدار sig ب ــرا مق ــت. زی ــی  دار اس ــاری معن ــر آم از نظ
بــرای میانگیــن تمامــی متغیرهــا کمتــر از 0/05 و حتــی در ســطح 
ــن  ــه میانگی ــد ک ــان می  ده ــر نش ــن ام ــت. ای ــی  دار اس --/0 معن
بالاتــر  متوســط  حــد  از  متغیرهــا  همــه  بــرای  آمــده  دســت  بــه 

ــت. ــاق نیس ــا اتف ــادف ی ــی از تص ــاوت ناش ــن تف ــت و ای اس

جدول )2): مقایسه میانگین متغیرها با میانگین فرضی 2

igs )نشانه)tdfتفاوت میانگین هامیانگین فرضیمیانگینمتغیرها

50.000---.--20.5-5.-نظام حکمرانی

50.000-0-.---.20--.-ساختار فرآیندی

50.000-02.--0-.-02-.4بودجه  ریزی عملیاتی

بــا  تحقیــق  متغیرهــای  بیــن  رابطــه  بررســی  بــا  ادامــه  ایــن  در 
اســتفاده از ضریــب همبســتگی پیرســون، فرضیه  هــای تحقیــق 
گرفــت. ســپس مقــدار واریانــس تبییــن  آزمــون قــرار  را مــورد 
نظــام  متغیرهــای  طریــق  از  را  بودجــه  متغیــر  توســط  شــده 
رگرســیون  تحلیــل  آزمــون  از  فرآینــدی  ســاختار  و  حکمرانــی 

شــد. خواهــد  اســتفاده 
نظــام  تدویــن  بــر  حکمرانــی  نظــام  اول:  فرضیــه  آزمــون 
همبســتگی  آزمــون  نتایــج  دارد.  اثــر  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
پیرســون نشــان داد کــه رابطــه بیــن ایــن دو متغیــر از نظــر آمــاری 
معنــی  دار اســت. زیــرا ســطح معنــی داری ) sig ) بــه دســت آمــده 
ــی در  ــت و حت ــر از 0/05 اس ــون کمت ــتگی پیرس ــون همبس از آزم
ســطح --/0 معنــی  دار اســت. شــدت رابطــه بیــن ایــن دو متغیــر 
ــام  ــه نظ ــت ک ــدان معناس ــن ب ــت. ای ــت اس ــوی )--/0) و مثب ق
ــت  ــر مثب ــی تأثی ــزی عملیات ــام بودجه  ری ــن نظ ــر تدوی ــی ب حکمران
و معنــی  داری دارد. بنابرایــن می  تــوان نتیجــه گرفــت کــه فرضیــه 
اول تحقیــق در خصــوص رابطــه معنــی  دار بیــن نظــام حکمرانــی 

و تدویــن نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی تاییــد می  شــود.
نظــام  تدویــن  بــر  فرآینــدی  ســاختار  دوم:  فرضیــه  آزمــون 

بودجه  ریــزی عملیاتــی اثــر دارد. نتایــج نشــان می  دهــد کــه آزمــون 
r پیرســون، رابطــه بیــن ســاختار فرآینــدی و توســعه یــک نظــام 
بودجه  ریــزی عملیاتــی از نظــر آمــاری معنــی  دار اســت. زیــرا ســطح 
معنــی  داری آزمــون همبســتگی پیرســون کمتــر از 0/05 اســت و 
حتــی ایــن رابطــه در ســطح --/0 معنــی  دار اســت. رابطــه بیــن این 
دو متغیــر برابــر بــا 5-/0 اســت کــه نشــان دهنــده شــدت رابطــه 
، بــا  قــوی و مثبــت بیــن ایــن دو متغیــر اســت. بــه عبــارت دیگــر
ــام  ــن نظ ــاخص  های تدوی ــدی، ش ــاختار فرآین ــطح س ــش س افزای
بودجه  ریــزی عملیاتــی نیــز افزایــش می  یابــد. بنابرایــن، می  تــوان 

ــود. ــد می  ش ــه دوم تایی ــه فرضی ــت ک ــه گرف نتیج
آزمــون مــدل تحقیــق بــا اســتفاده از رگرســیون چندگانــه: 
را  اگــر چــه ضریــب همبســتگی شــدت رابطــه بیــن دو متغیــر 
بــه  مســتقل  متغیــر  چندیــن  کــه  زمانــی  امــا  می  دهــد،  نشــان 
بــر متغیــر وابســته تأثیــر می  گذارنــد، چیــزی در  طــور همزمــان 
مــورد میــزان تغییــر متغیــر وابســته بــه محقــق نمی  گویــد. در 
کمــک  محقــق  بــه  چندگانــه  رگرســیون  تحلیــل  شــرایط،  ایــن 
می  کنــد تــا بدانــد چــه مقــدار از واریانــس متغیــر وابســته توســط 
مســتقل)  )متغیرهــای  کننده  هــا  پیش  بینــی  از  مجموعــه  ای 
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توضیــح داده می  شــود )الوانــی و دانایــی فــرد، ----). بنابرایــن در 
ــمت از رگرســیون چندگانــه بــرای آزمــون مــدل طراحــی  ایــن قس
مرحلــه  ایــن  در  شــد.  خواهــد  اســتفاده  تحقیــق  بــرای  شــده 
آزمــون رگرســیون بــرای مجموعــه متغیرهــای مســتقل تحقیــق 
و متغیــر توســعه نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی بــه عنــوان متغیــر 

ــت. ــده اس ــام ش ــدل انج ــته م وابس
بیــن  خطــی  همبســتگی  چندگانــه،  همبســتگی  ضریــب 
کننــده  پیش  بینــی  مــدل  مقادیــر  و  شــده  مشــاهده  مقادیــر 
متغیــر وابســته اســت. مقــدار زیــاد آن نشــان دهنــده یــک رابطــه 

قــوی اســت. ضریــب تعییــن مقــدار مجــذور ضریب همبســتگی 
چندگانــه اســت. طبــق جــدول شــماره )-)، ایــن ضریــب بــرای 
رگرســیون تخمینــی --/0 اســت کــه نشــان می  دهــد حــدود -- 
درصــد از واریانــس )تغییرپذیــری) متغیــر وابســته توســعه نظــام 
بودجه  ریــزی عملیاتــی از طریــق متغیرهــای مســتقل در مــدل 
تعریــف شــده اســت. همچنیــن میــزان آزمــون دوربین واتســون 
ــه  ــق جــدول ک ــاره F مطاب ــی  دار آم ــطح معن ــا 2.5) و س ــن 5.- ت )بی
کمتــر از 0.05 اســت، تاییــد می  کنــد کــه مــدل طراحــی شــده بــرای 
تحقیــق، مدلــی کامــلًا مناســب و معنــی  دار از نظــر آمــاری اســت.

جدول )-): نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه

B )ضریب متغیرها
غیراستاندارد)

بتا )Beta) استاندارد خطای استاندارد
شده

t سطح معنی داریارزش

-20.00-.-0.040.25--.0نظام حکمرانی

5.500.000--.0-40.0-.0ساختار فرآیندی

--.0ضریب تعیین

5-.0ضریب تعیین تعدیل شده

--.0خطای استاندارد تخمین

F 25-مقدار آماره.--

0.000سطح معنی داری

4-.-آزمون دوربین واتسون

 نتیجه  گیری-  
تصمیم  گیرنــدگان،  اطلاعاتــی  نیازهــای  بــه  پاســخگویی  بــرای 
نظــام  و  جهان  بینــی  تکنولــوژی،  بــا  مطابــق  سیســتمی  بایــد 
ارزشــی حاکــم بــر ســازمان طراحــی و اجــرا شــود. یکسان  ســازی 
سیســتم حســابداری و نظــام بودجه  ریــزی در تمامــی ســازمان  ها 
اولیــن ضرورتــی اســت کــه سیســتم کنتــرل مدیریــت بایــد بــه آن 
پاســخگو باشــد و ایــن دو سیســتم عــلاوه بــر ارتبــاط متقابــل 
شــامل؛   ، یکدیگــر بــا  خــود  خروجی  هــای  مقایســه  توانایــی  و 
باشــند  کنتــرل  تحــت  بایــد  کــه  هســتند  متغیرهایــی  تعییــن 
 ( و در نهایــت بــه نیازهــای ســاختار تمرکززدایــی )عــدم تمرکــز
پاســخ دهنــد. زیــرا سیســتم  هایی کــه تمایــل بــه تمرکــز دارنــد، 
ــل  ــرل در مح ــام کار و کنت ــف انج ــای مختل ــد از روش  ه نمی  توانن

کار پشــتیبانی کننــد.
بــر ســازمان  ها و  بــه شــرایط و ویژگی  هــای حاکــم  بــا توجــه 
از اولویــت بســیار  آنهــا  بــرای  ، بودجه  ریــزی  کشــور مؤسســات 
بالایــی برخــوردار اســت و بــا در نظــر گرفتــن اهدافــی از جملــه؛ 
شــفاف ســازی درآمدهــا، هزینه  هــا و کاهــش زیان  هــا، تعییــن 
بهــای تمــام شــده واقعــی بــا در نظــر گرفتــن همــه عوامــل در ایــن 
راســتا، اســتفاده مؤثــر از ظرفیت  هــای موجــود، کوچک  ســازی 
ــاد از  ــری بنی ــازمان فک ــاد س ــه  ای و ایج ــذف کار عضل ــازمان، ح س

ــت. ــوردار اس ــه برخ ــن زمین ــژه ای در ای ــای وی ــیت ه حساس
تصمیم  گیــری  بــه  کمــک  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  از  هــدف 
منطقــی در مــورد تخصیــص و تعهــد منابــع دولتــی بــر اســاس 
نتایــج قابــل اندازه  گیــری اســت کــه نتایــج مــورد انتظــار سیســتم 
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را در طــول زمــان نشــان می  دهــد. بــر ایــن اســاس، مهم  تریــن 
یافته  هــای پژوهــش بــر اســاس تحلیل  هــای انجــام شــده بــه 
ــرای  ــده ب ــت آم ــه دس ــج ب ــه نتای ــه ب ــا توج ــد: ب ــرح می  باش ــن ش ای
ــا  ــی متغیره ــن تمام ــی، میانگی ــورد بررس ــتقل م ــای مس متغیره
بالاتــر از حــد متوســط بــوده و تفــاوت میانگین  هــا و میانگیــن 
فرضــی 2 از نظــر آمــاری معنــی  دار اســت. در مــورد متغیــر وابســته 
تحقیــق یعنــی نظــام بودجه  ریــزی عملیاتــی، نتایــج حاکــی از آن 
ــت  ــدوده 5 - - اس ــر 0-/4 در مح ــن متغی ــن ای ــه میانگی ــت ک اس
ــن  ــت و ای ــی اس ــن فرض ــر از میانگی ــی  داری بالات ــور معن ــه ط ــه ب ک
را  عملیاتــی  بودجه  ریــزی  شــاخص  های  بــالای  حــد  میانگیــن 
آزمــون فرضیه  هــای تحقیــق، بــر  نشــان می  دهــد. بــا توجــه بــه 
بیــن  متغیرهــا،  بیــن  همبســتگی  از  حاصــل  نتایــج  اســاس 
نظــام حکمرانــی و ســاختار فرآینــدی، بــا متغیــر توســعه نظــام 
بودجه  ریــزی عملیاتــی رابطــه معنــی  داری وجــود دارد، بــه ایــن 
معنــی کــه تمامــی فرضیه  هــای تحقیــق تاییــد می  شــود. بنابرایــن 
می  تــوان پیشــنهاداتی بــه ایــن ترتیــب را مــورد توجــه قــرار داد. 
بودجه  ریــزی  نظــام  تدویــن  در  تأثیرگــذار  متغیرهــای  از  یکــی 

عملیاتــی نظــام حکمرانــی اســت. لــذا در ایــن زمینه به مســئولان 
کــه  کننــد  ایجــاد  را  ســازوکارهایی  می  شــود  توصیــه  ســازمان 
و  آنهــا  اجــرای  زمــان  از  طرح  هــا  و  تصمیمــات  ارزیابــی  شــامل؛ 
اهــداف  از  عملیــات  انحــراف  از  جلوگیــری  بــرای  لازم  اقدامــات 
طرح  هــا، برنامه  هــا و توجــه بــه اصــلاح انحرافــات احتمالــی باشــد. 
ــزی  ــام بودجه  ری ــعه نظ ــر توس ــه ب ــری ک ــای دیگ ــه متغیره از جمل
عملیاتــی مؤثــر اســت، ســاختار فرآینــدی در ســازمان اســت. لــذا 
در ایــن زمینــه بــه مدیــران توصیــه می  شــود، اقداماتــی ماننــد؛ 
بودجه  ریــزی،  در  شــاخص  ها  تعییــن  اســتراتژیک،  برنامه  ریــزی 
در  مناســب  تغییــرات  بودجه  ریــزی،  در  شــاخص  ها  اعتبــار 
سیســتم  پیاده  ســازی  و  گزارش  گــری  حســابداری،  سیســتم 
راســتا  ایــن  در  دهنــد.  قــرار  نظــر  مــد  را  مدیریــت  اطلاعــات 
تصمیم  گیــری  ابــزار  یــک  عنــوان  بــه  اســتراتژیک  برنامه  ریــزی 
ــورها،  ــیاری از کش ــروزه در بس ــود و ام ــی می  ش ــاز تلق ــوی و ممت ق
ترکیــب  اســتراتژیک  برنامه  ریــزی  بــا  عملیاتــی  بودجه  ریــزی 
ــرای  ــتفاده ب ــورد اس ــتم م ــه دو سیس ــد ک ــان ده ــا نش ــود ت می  ش

یکدیگــر کارآمــد و مناســب هســتند.
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at the micro and macro levels of new budgeting 
methods causes a suitable platform for growth 
and efficiency in governmental institutions and 
organizations should be provided in addition to 
the rational use of resources and their optimal 
allocation. Generally, one of the most important 
indicators of progress in economics fields for 
any countries is basic planning based on the 
throughput of the government and the performance 
of employees in the form of a budget. Operational 
budgeting emphasizes the relationship between 
input or production and the result and people's 
satisfaction; and adds efficiency and frugality 
factors to the traditional dimensions of budgeting. 
In the operational budgeting, bargaining in 
budgeting is excluded. In traditional budgeting, 
officials and senior managers spend six months 
exchanging memorandums and six months to 
dedicate bargaining to receive credit deficit. Being 
aware of the real cost of activities, reengineering 
processes, helping to evaluate the organization's 
performance, compensating costs, increasing 
efficiency and effectiveness (productivity) are of 
the advantages of operational budgeting.
In budgeting, the budget of each activity is 
determined based on its goal and result, not based 
on last year's cost, and this type of budgeting 
is scientific, operational, and evaluable. In 
operational budgeting, productivity is supposed to 
increase, and the more employees work to achieve 
the goal, the more they benefit from incentives and 
provide better services. When productivity, which 
includes efficiency and effectiveness, increases, it 
causes frugality. The ultimate goal of operational 
budgeting is to facilitate rational decisions about 
the allocation and commitment of government 
resources, based on measurable performance 
results that reflect the expected outcomes of the 
institution over time.
3- Research Methodology 3- Research Methodology 
The research method is survey-field, and in 
terms of purpose is applied and conducting 

research is in the framework of comparative-
inductive reasoning. That means the theoretical 
foundations and literature review are conducted 
through library research, reliable scientific 
databases and scientific articles in the form of 
comparisons and collecting data to support the 
rejection of hypotheses in the inductive framework. 
The data collection tool for this research is a 
questionnaire, which was subjected to a content 
validity check using the opinions of experts in the 
field of operational budgeting and related issues. 
Cronbach's alpha method was used to determine 
the reliability of the tool. Cronbach's alpha value 
of the questions was more than 0.7.
4- Conclusion4- Conclusion
One of the influential variables in formulating the 
operational budgeting system is the governance 
system. Therefore, in this context, the authorities 
of the organization are recommended to create 
mechanisms that include evaluating decisions 
and plans from the time of their implementation, 
and taking necessary measures to prevent the 
deviation of operations from the goals of the 
schemes and plans and to pay attention to the 
emendation of possible deviations. Among other 
variables that are effective on the development of 
the operational budgeting system is the process 
structure in organization. Therefore, in this 
context, managers are advised to take measures 
such as incorporating strategic planning, 
determining budgeting indicators, validity of 
indicators in budgeting, making appropriate 
changes to accounting system, reporting and 
implementation of management information 
system. Regarding this matter, strategic planning 
is considered as a powerful and featured decision-
making tool, and nowadays in many countries, 
operational budgeting is combined with strategic 
planning to show that the two systems is efficient 
and appropriate for each other.
Keywords: Keywords: Governance System, Process Structure, 
Budgeting, Operation.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Budgeting has different functions in company, which are not necessarily compatible 
with each other, but they are in conflict. In many companies, the budget is 
simultaneously used for operational planning and performance appraisal. Although 
previous researches recommend using different budget levels for different purposes 
in order to resolve possible conflicts between these performances, empirical evidence 
shows that most companies use a single budget level for performance planning 
and appraisal. The operational budgeting system as a management system has 
received serious attention from governments at the national and local levels to 
improve the efficiency and effective use of organizational resources. In this system, 
budget creditability is allocated based on the performance of organizational units 
in the direction of producing output (products and services), that means short-
term goals and achieving long-term results or goals, and in this way, the goal of 
the organization is to increase transparency in the way that resources are used to 
perform activities produce outputs and achieve goals and strategies and also lead to 
greater responsibility.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
The budget is considered as an effective tool for the proper management of the 
government and the public sector. Awareness of leaders, managers and experts 
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2- Theoretical Background2- Theoretical Background
Leadership is a process through which leader seeks 
the voluntary participation of followers in the 
pursuit of certain goals. The leadership process 
should not be based on coercion or imposition. The 
servant leadership is one of the newest leadership 
styles which was proposed by Robert Greenleaf 
in the 1970s; it is characterized by a focus on 
service. Leader is regarded as a servant and their 
motivation of service is mentioned as one of the 
features of this style of leadership.  
Organizational citizenship behaviours have been 
defined as helping to maintain and strengthen 
social and psychological contexts by the means 
of the desire to cooperate and be useful in 
organizational environments. Performance 
is a concept that can merely justify existence, 
survival and even dissolution of organizations. 
Primarily, the philosophy of organizations is their 
performance; as all the elements and subgroups 
of an organization that make up a system, 
guarantee the survival of the whole organization 
with their performance.  Organ i zat iona l 
commitment generally reflects the extent to 
which a person identifies with their organization 
and feels a sense of belonging. In other words, a 
strong desire is called to remain a member of an 
organization and conversely not having sense of 
belonging or having low-levels of belonging result 
in negative outcomes for both the individual and 
the organization.
3- Methodology3- Methodology
The current study in terms of purpose is applied 
and in terms of methodology is a descriptive- 
survey research with causal and applied 
approach. The tool is the questionnaire. It is causal 
because it examines the effect of the independent 
variable on the dependent variable and the causal 
relationship between the variables. Therefore, it 
can be stated that the method of this study is a 
descriptive survey and the correlational research 
design is a structural equation. The statistical 

population of the current research is all managers 
and employees of the Justice Administration 
of Tehran province, Qods branch comprising a 
total of 520 people. According to the size of the 
statistical population, Cochran's formula was 
used to determine the sample size. Therefore, 221 
people from all managers and employees of the 
Justice Administration of Tehran province, Qods 
branch were selected as the research sample. The 
sampling method in the current research will be 
a simple random sampling method. Cronbach's 
alpha of the research variables was estimated 
above 0.7, which is appropriate.
4- Conclusion4- Conclusion
According to the results of the examined 
hypotheses, it could be said: managers and 
employees of the Justice Administration of 
Tehran province, Qods branch need to improve 
the citizenship behaviours of the organization 
in dealing with clients by using the up-to-date 
model of leadership in their organization. They 
should also implement the instructions of servant 
leadership to create a sense of responsibility in 
the employees and as a result improving their 
performance in the organization. In addition, it 
is necessary to improve the effective factors on 
the organizational culture by providing intra-
organizational programs and conferences for 
developing cultural patterns of the organization, 
and provide opportunities to improve the 
citizenship behaviours of employees and the 
respective organization. A set of instructions and 
tasks should be provided as obligations such as 
training and consultation. These instructions 
lead to an increase in the level of organizational 
commitment and consequently result in context of 
improving behaviour related to citizenship.
Keywords:Keywords: Organizational Culture, Servant 
leadership, Employee Performance, 
Organizational citizenship behaviours, 
Organizational Commitment.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In this current competitive environment, employees are the most important capital 
of the organization and play a key role in the organizational success or failure. 
In early business schools, individuals were evaluated based on their behaviour, 
and employees were expected to fulfill the job description and meet the conditions 
required for the position. But, nowadays organizations consider behaviours beyond 
fulfilling job descriptions and meeting position requirements in order to grow and 
improve. In this context, leaders play a critical role as they have the ability to make 
their workforce efficient and their organization effective.
Studies show that leadership is a category which the most researches has been 
conducted about, while it remains the least understood. Employees in all organizations, 
particularly in service organizations such as the Justice Administration of the 
Tehran Province, play crucial role in achieving organizational goals and service 
quality. Perhaps creating organizational citizenship behaviours with appropriate 
performance and considering the mediating role of organizational culture and 
organizational commitment can lead to a better relationship between employees and 
ultimately increase the quality of services provided.
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pressure and consequently occupational burnout, 
and the low morale of the employees that is related 
with lack of organizational support. As a result, 
the negative effects of this management style in 
society including the imbalance of family and 
work cannot be ignored.
Organizational identity refers to the features 
and characteristics of an organization that the 
members have understood them as the unique 
and continuous core features of the organization. 
Organizational identity during the last two decades 
includes dominant and common definition of this 
concept and many studies conducted in this field 
have investigated it. The concept of organizational 
identity is known as a phenomenon at the 
organizational level. The core characteristic of 
the organization is rooted in the system of core 
beliefs, values, and norms which are expressed 
in the mission of the organization and cause the 
creation of perceptions and actions. It is believed 
that the member's perception of uniqueness of 
the organization's identity is formed based on 
comparison with reference organizations and 
especially the main competitors.
3- Methodology3- Methodology
The statistical population for this research 
consists of the staff of the General Department of 
Education in South Khorasan. Based on Morgan's 
table and the size of the statistical population for 
this research, a sample size was determined using 
simple random sampling. The data collection tool 
used for this research was a questionnaire.

4- Conclusion4- Conclusion
Human resources, as the most important 
and valuable capital of an organization, are 
the organizational factors that can create a 
powerful and dynamic organization by optimally 
utilization other resources. Lack of proper 
attention to human resources management in 
organizations and departments, as well as the use 
of unscientific methods in human development, 
affects emotional and psychological dependence 
of individual on his organization and causes lack 
of responsibility, loyalty, and commitment among 
employees and accordingly organization identity. 
Therefore, improving the quality of human 
resources requires not only specialized training 
but also adjusting people's values and attitudes. 
According to the results obtained in the previous 
section, recommended that the organization 
consider the opinions of its employees when 
making decisions regarding organizational 
issues. The management of the organization 
should support its employees and pay more 
attention to the human character of the employees 
in the organization. As the human resources are 
the most important means for organizations to 
achieve their goals, the management needs to 
consider employee compensation and progress, 
as well as organizational planning, to achieve 
success
Keywords:Keywords: The Organization as a Greedy 
Institution, the Identity of the Organization, South 
Khorasan Education
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Human resources, as the most important and valuable capital of an organization, 
are the organizational factors that can create a powerful and dynamic organization 
by optimally utilization other resources. Lack of proper attention to human resources 
management in organizations and departments, as well as the use of unscientific 
methods in human development, affects emotional and psychological dependence 
of individual on his organization and causes lack of responsibility, loyalty, and 
commitment among employees and accordingly organization identity. The type of 
employees’ attitude towards the organization has always been an area of interest, 
as it influences many variables and the organizational identity, which is a deep 
understanding of the common meaning in an organization, is affected by this 
attitude. Due to fierce competition in global markets, nowadays companies strive for 
success by using a combination of strategies aimed at reducing costs and increasing 
the quality, productivity, and performance of their employees.
2- Theoretical Background2- Theoretical Background
Since the relationship between the greedy institution and the individual is unique 
 and does not tolerate competition, this human exploitation and intensification of work 
are more related to working time and working hours, it can be said that some of the 
defining characteristics of these organizations include: the lack of organizational 
support leading to the aggravation of the work; its sincere connection with the 
exploitation; alienation and obedience of the labour force -separating the worker from 
his control over the work- in order to “extract surplus value” which is associated with 
negative effects and individual symptoms such as work depression, organizational 
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important factor for measuring the quality of the 
overall services of the firm.

  Customer experience is defined as the result of 
customer interaction with the firm, including 
interaction with employees, self-service 
technologies, and service environment. This 
interaction affects not only what they think and 
feel about a brand, but also the strength of their 
relationship with the brand. 
  Customer satisfaction has been defined as the 
overall assessment of the performance of the 
service provider, and customer satisfaction is 
a function of expectations and performance 
of service quality. If expectations exceed 
performance, the client will be dissatisfied; but, if 
the performance exceeds expectations, the client 
will be satisfied. Since customer satisfaction 
is an emotional situation, their post-purchase 
behaviour can include anger, dissatisfaction, 
stimulation, reality, excitement, or pleasure. Thus, 
the Customer satisfaction of the service provider 
is bounded to its product performance, and that 
is proportional to the buyer's expectations. If the 
product performance is lower than expected, the 
customers will be unsatisfied. 
3- Methodology3- Methodology
This paper is a functional and descriptive study 
(correlational type). This research in the terms of 
methodology is a survey (cross-sectional type). 
The statistical population of the study is a set of 
internal and external beneficiaries of Irandar 
Company. After referring this company and 
obtaining permission from the management to 
collect questionnaires, questionnaires approved 
by scientific experts and then the questionnaires 
were distributed among beneficiaries within and 
outside the organization of Irandar Company. 
The sample size was determined between 5 

and 15 times more than the number of metrics 
regarding the structural equation technique. The 
sample size was 330, i.e., 6 times more than the 
items number in the questionnaire, of which 322 
questionnaires were collected and analyzed. The 
sampling method is also random sampling. In 
this study data analysis method and tools was 
quantitative using descriptive and inferential 
statistics such as structural equation modeling 
using SPS software and Lisrel software.
4- Conclusion4- Conclusion
Customers of each company are the main focus 
of managers; as they can determine the future 
and success of the company. With their positive 
emotions such as satisfaction, faithfulness, 
understanding of the quality of services, etc. 
customers can create desirable conditions in the 
company. Customers have a greater impact on 
others with the advertising they create because 
they are more trusted due to their loyalty. The 
results show that service experience has a 
significant effect on customer satisfaction. Data 
analysis indicates that receiving services or 
products from the company, first of all, depends 
on the customer's previous experience with the 
company.
Also, based on the findings, it can be said that 
the quality of services is effective on satisfaction, 
therefore, it is inferred that if the company 
provides the necessary facilities to meet the 
needs of customers and has a precise and orderly 
schedule to provide services, the purchase of 
customers will become one of their best memories 
of purchase. This means that a customer’s 
satisfaction can be affected based on the quality 
of services he or she receives.
Keywords:Keywords: Service Quality, Service Experience, 
Satisfaction, Loyalty, and Advertising.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In today's competitive world, many customers and companies compete to receive 
and provide better services and products. Companies try to offer products that 
are profitable both for themselves and for customers. Service experience improves 
relationships; if customers have good experiences with a company, they tend to 
communicate with it more and will be long-term buyers of the company’s products. 
Customer loyalty is very important for companies as they can assess and solve 
many problems using loyal customers' feedback. "Verbal advertising and positive 
promotion can attract other customers and generate interest in the products."
2- Theoretical Background2- Theoretical Background
The service sector is of great importance in the world countries' economy and 
services will continue to be the dominant force in the global economy in the future. 
Accordingly, the quality of services has become a research field for almost the 
past three decades. Technology has influence on client satisfaction. Customers of 
service providers will be more satisfied if there is flexibility in using services such 
as freedom in space or time. The most advanced technology and design helps the 
company to fulfill its promises for providing better services for the customers. In 
this context, in addition to five components, technology has also been added as an 
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2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
In this section, the simplified model of Findlay and Kierzkowski (1983) which explains the trade 
mechanism of promoting investment in human capital is examined. In this study, two standard 
countries (a domestic and a foreign), two goods and two-factor models (labor force and capital) of 
Heckscher-Ohlin are considered. It is assumed that the domestic and the foreign countries produce 
and exchange two goods: agricultural goods (A) and manufactured goods (M). The production of both 
goods requires skilled ( sL ) and unskilled ( uL ) labor force. It is also assumed that the production of 
manufactured goods needs more skill. In other words, the goods produced in the industrial sector is 
superior knowledge. Limited population in terms of lifespan and based on their future expectations 
choose to become a skilled or unskilled person endogenously.
3- Research Methodology 3- Research Methodology 
The main goal of this study is to evaluate the impact of export goods composition on human capital 
in a selection of 15 Asian countries during the period of 1990-2019. Accordingly, the research model 
following Blanchard and Olney (2017) is as follows:

0 1 2 3 4ln ln ln (9)U S
it it it it it i t itEd AgEx Man Ex Man Ex X uβ β β β β γ γ′= + + + + + + +

 itEd  is the human capital variable in above model. itAgEx  shows the agricultural export, 
U

itMan Ex  indicates 
the export of unskilled manufactured goods and 

S
itMan Ex  signifies the export of skilled manufactured 

goods. To indicate the type of export products for agricultural goods as well as manufactured goods, 
the third edition of SITC 4-digit coding provided by the United Nations Conference on Trade and 
Development (UNCTAD) has been used. The variable X is a vector of several control variables, which 
are: total imported goods ( itToIm ), population ( itPop  ), real gross domestic product ( itGDP  ) and death 
rate per 100 population ( itDeRa  ).  iγ  and tγ  respectively represent the fixed period and time effects and 

itu  is also indicates the model error. The statistical sample for the current research includes 15 Asian 
countries during the time period of 1990-2019. Among the results of the above table, except for the 
death rate variable ( itDeRa ), other variables are significant and have the expected sign.
4- Conclusion4- Conclusion
In this research, the effect of the export goods composition on human capital was evaluated. The results 
showed that agricultural export goods and manufactured goods with low skills require less human 
capital. But the export of manufactured goods with high skill leads to the increase in human capital of 
countries. The variables of total import, population and gross domestic product of countries also have 
a positive effect on their human capital.
Keywords:Keywords: Human Capital, Export Composition, Skills, DOLS Panel Model
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Human capital has been introduced as one of the important pillars of economic 
growth and production in contemporary world. International trade can help to 
develop human capital in countries through exports. So that, the more countries’ 
exports move toward the export of knowledge-based and high-skilled goods, the more 
the human capital in these countries will increase. Regarding this argument and 
considering the fact that production conditions and production factors availability 
(including human capital) are different in different countries; the export amount of 
countries will be different. As a result, investigating the effect of the export goods 
composition on human capital status is the main question of this research.

The Role of the Export Goods Composition in 
Human Capital
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of social capital among the experts, most of them 
agree that social capital benefits the group and 
the group members. Briefly, understanding social 
capital comprises three words: “communication 
are important”. The main proposition of social 
capital is that networks of relationships are a 
valuable source for guiding and managing social 
affairs and creating competitive subordinates. 
Subjective well-being reflects attention to the 
dignity, humanity, and social solidarity of 
individuals in society, which are necessary for 
individuals and groups to achieve an acceptable 
level of life, health, etc. This concept is defined 
in objective and subjective dimensions. Subjective 
well-being encompasses emotional and cognitive 
assessments of people's lives and presents a state 
of pleasant psychological development. It refers 
to a variety of people's assessments of their 
lives, both positive and negative. Organizational 
capabilities are a set of learned and stable models 
derived from collective activity through which the 
organization will be able to create and modify its 
operational processes systematically to improve 
the effectiveness of its activities. The dimensions of 
social capital include structural capital, relational 
capital, and cognitive capital. The scopes of 
subjective well-being include health, self-esteem 
and worth, life satisfaction, and lasting emotional 
feelings.  
3- Methodology3- Methodology
The research is applied in terms of purpose and 
descriptive survey, correlational, in terms of kinds 
of research. The statistical population consisted of 
all 120 employees of the Bojnoord Social Security 
Organization. 92 of them were selected based on 
Morgan's table and simple random sampling. Data 
were collected by three questionnaires: social 
capital, subjective well-being, and organizational 
capabilities. The validities of the questionnaires 
were confirmed by experts and the reliabilities 

with using Cronbach's alpha coefficient were 
reported higher than 0.7.  
4- Conclusion4- Conclusion
Social capital, subjective well-being, and 
organizational capability in the Social Security 
Organization, while helping to clarify the 
relationships between these variables, help 
managers to make more effective decisions for the 
future and solve the organizational problems such 
as creating a lasting sense of security and self-
confidence for people who retire early, leave jobs, 
or even for those who have discouragement and 
disappointment about the future of their career 
and life, dissatisfaction and lack of creativity and 
innovation, and the mentioned capital also help 
to direct people’s  talents in the right direction to 
enhance capabilities in the organization.
For strengthening, growing and economic 
development in the Bojnoord Social Security 
Organization, special attention should be paid to 
the social environment of business, among which 
social capital is the most important variable. 
Attention to the subjective well-being of employees 
in the Social Security Organization relieves 
their stress in the workplace. This minimizes 
internal conflicts and leads to strengthening of 
the members' relations and increasing solidarity, 
support, participation, and vitality among 
employees. Subjective well-being in the Social 
Security Organization encompasses emotional 
and cognitive assessments of people's lives 
and presents a state of pleasant psychological 
development; Therefore, providing more mental 
social capital, in terms of health, self-esteem and 
worth, life satisfaction, and lasting emotional 
feelings, can lead to increased efficiency in 
indiv iduals.
Keywords:Keywords: Social Capital, Mental Well-being, 
Organizational Capability.
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Abstract
1- Introduction 1- Introduction 
In today's society, the success of organizations cannot be measured only in 
accumulating material wealth and equipping with the latest facilities and 
technologies; without social capital financial, physical, and human capital is 
ineffective. For strengthening, growing and economic development in organizations, 
special attention should be paid to the social environment of business, among which 
one of the most important social variables is social capital. In this regard, the more 
social capital is mentally secured, the more it provides efficiency in individuals. 
Subjective well-being refers to a variety of people's assessments of their lives, both 
positive and negative. Accordingly, providing mental well-being and promoting it in 
society is one of the important tasks that the World Health Organization has vested 
in all governments. The more individuals are in a state of well-being, the more 
their abilities and competencies will be evident in the organization. Organizational 
capabilities refer to a set of learned and stable models derived from collective activity 
through which the organization will be able to create and modify its operational 
processes systematically to enhance the effectiveness of its activities.
2- Theoretical Background2- Theoretical Background
The concept of social capital refers to the links and connections between the members 
of a network as a valuable resource that leads to the achievement of the members' 
goals with norms and mutual trust. Despite the differences in definition and concept 
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Editor-in-Chief's Note
The cultural, social, economic, professional and scientific dynamics 
of the society can be observed in the territorial dynamics of its 
publishing areas. Generally, in scientific, educational and professional 
fields, the effects of scientific production and publication expansion 
can be examined in the realm of publishing scientific journals 
and books. Now that the fourth issue of journal titled ‘Intelligent Intelligent 
Knowledge Exploration and ProcessingKnowledge Exploration and Processing’ is in front of the audiences and 
researchers and is subject to their judgment, we consider it necessary 
to thank the continuous efforts of managers, faculty members and 
academicians who help Ferdows Institute of Higher EducationFerdows Institute of Higher Education. We 
would like to thank the referees who evaluated and reviewed the 
received articles, and the authors of the articles. This journal, with 
the aim of providing a collection of research and scientific activities 
in the fields of management and computer, presents the fourth issue to 
professors and researchers. The journal sets to provide a suitable and 
high quality environment by using its great potential and continuous 
communication with experts and intellectuals, and receiving scientific 
articles and their opinions. Therefore, we welcome scientific articles 
and valuable comments from readers. May we take a small and 
effective step in line with our scientific mission with sincere effort 
and seriousness. 
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