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  چکیده

خط  و ها سیاست از بسیاري پایه و سازمانی مفاهیم برانگیزترین چالش از یکی شغلی رضایت
 تعیین نقش حاضر، پژوهش هدف .است سازمان کارآیی و وري بهره افزایش براي مدیریت هاي مشی

 250 تحلیلی، -توصیفی پژوهشی قالب در. بود کارمندان بانک شغلی رضایت بر موثر عوامل شخصیتی
به . عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند گیري تصادفی، به نفر از کارکنان بانک سپه تبریز از طریق نمونه

     و پرسشنامه JDIپرسشنامه  شغلی و عوامل شخصیتی به ترتیب رضایت اندازه گیري منظور
NEO-FFIپذیري، دلپذیر بودن، برون گرایی و  نتایج  تحقیق نشان داد که ابعاد انعطاف.  استفاده شد

مسئولیت پذیري همبستگی مثبتی با رضایت شغلی دارد و بعد روان رنجورخویی یک همبستگی منفی 
همچنین نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که یک ترکیب خطی از ابعاد . شتمعنادار با رضایت شغلی دا

   رضایت شغلی کارکنان بانک ها را پیش بینی ) R2adj%= 17(  پذیري  و روان رنجورخویی انعطاف
  .می نماید
  

  : واژه هاي کلیدي
  ور خوییپذیري، دلپذیر بودن، برون گرایی و مسئولیت پذیري و روان رنج رضایت شغلی، انعطاف

  

                                                           
   Badri_rahim@yahoo.com، تبریز، ایران   دانشگاه تبریز،علوم تربیتی دانشکده روانشناسی و )استادیار(عضو هیات علمی .  1
  ز، ایران تبری ، تبریز، واحدشناسی و علوم تربیتیدانشکده روان ،دانشگاه آزاد اسلامی )استادیار(عضو هیات علمی . 2
  تبریزواحد دانشجوي کارشناسی ارشد روانشناسی عمومی دانشگاه آزاد اسلامی .  3

 »فراسوي مدیریت« 

  1391تابستان  _21ره  شما_ششم سال 
  7 - 22ص ص
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  مقدمه
هاي شناختی، درونی و ارزیابی کننده افراد نسبت  عنوان واکنش  رضایت شغلی را به

 در). 1382 به نقل از قراباغی، 1995 دیویس ونیواسترام،(نمایند  شان تعریف می به شغل
 و تمایلات نیازها، ارضاي از ناشی لذت روحی مفهوم به شغلی رضایت دیگر، تعریفی
 . )1377رابینز، ( شود می گفته آورد می دست به خود کار از ردف که امیدها

 رضایت شغلی را مجموعه )1371درگ، -به نق از فرنج شاو (فلدمن وآرنولد
شود یک فرد از  معتقدند وقتی گفته می هاي مثبت افراد نسبت به شغل دانسته و گرایش

 میزان  طور کلی به هشغل خود رضایت بالایی دارد در حقیقت منظور این است که وي ب
 توانسته است از طریق شغلش نیازهاي خویش را تأمین زیاد شغلش را دوست دارد و

رغم هزاران مطالعه و بررسی انجام   علی.در نتیجه احساسات مثبتی به آن دارد نماید و
  .طور واضح روشن نیست شده در مورد رضایت شغلی هنوز چگونگی تکوین آن به

 آیا که تبیین می شود پدیده این به وسیله شغلی رضایت ستا مدعی ارزش، نظریه
 همچنین . خیر یا می دهد را و شخصی خصوصی ارزشهاي حفظ امکان فرد به شغل، 

 حرفه، و شغل انتخاب تکاملی مسیر تعیین در موثر اولین عامل سوپر، نظریه براساس
  .)1389عابدي و مزروعی، (است  خویش درباره عقیده انسان و پندار

دهد که متغیرهاي زیادي با  مطالعات مختلف در زمینه رضایت شغلی نشان می
-الف: بندي است رضایت شغلی مرتبط است که این متغیرها در چهار گروه قابل طبقه

  ).1378گنجی، ( عوامل فردي- ماهیت کار و د- عوامل محیطی، ج-عوامل سازمانی، ب
شخصیت فرد اند موثر باشد، که بر رضایت شغلی می تو  عوامل فردي یکی از

صورت   اجتماعی است که در فرد به-هاي روانی اي از ویژگی  شخصیت، مجموعه.است
  .)1386نریمانی، خانبابازاده و فرزانه، (پایدار وجود دارد و بر رفتار و تفکر وي اثرگذار است

 شغلی رضایت باشد، بیشتر شغل و شخصیت بین تناسب و سازگاري چه هر
 رضایت باشد کمتر خوانی هم و سازگاري این چه هر و داشت خواهد پی در را بیشتري
این  از .داشت خواهد دنبال به سازمان در را متعددي منفی تبعات و آثار بوده، کمتر شغلی

 فراهم سازمان براي را بهتري شغلی عملکرد تواند می مناسب، شخصیت انتخاب رو
 مطلوبی شغلی رضایت و گذاشته تاثیر رشانکا به نسبت کارکنان نگرش روي بر و آورده

  .)1386نریمانی و همکاران، ( باشد برداشته در را
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 سازمانی مطالعات در شخصیت، اصلی گانه پنج عوامل بر تأکید اخیر، هاي سال در
 اهمیت بر پژوهشگران عموماً و) 2001، 1کارور و شیر(است  داشته گیري چشم افزایش
    هاي بندي تقسیم استوارترین از یکی زیرا دارند، نظر اتفاق گانه بندي پنج طبقه

     عوامل مدل که است این بیانگر ها پژوهش همچنین. است هاي شخصیتی ویژگی
      مختلف هاي فرهنگ و ها محیط زمان ها، در را کاري رفتارهاي قادر است گانه، پنج

 عاملی پنج طبقه بندي اینبنابر ).2002، 2باریک، مانت و پیوتروویسکی(کند  بینی پیش 
 و کنند ترسیم را شخصیتی مختلف هاي مقیاس می دهد، اجازه شخصیت پژوهشگران به

نمایند  تلفیق یکدیگر با دار معنی و سیستماتیک اي به گونه را تحقیقاتشان تجمعی نتایج
 :از شخصیت عبارتند بعد این پنج). 1995،  3کوستا و مک کرا(

 قلب تر، مناسب همکاري دوستانه تر، رفتار عموما بالاتر،  پذیريبادل افراد: دلپذیر بودن
 هستند منعطف و مؤدب کننده، کمک و دارند کمتري خصومت و رئوفتر،

 از بالاتري سطوح دلپذیر، کارکنان ).2003، 4باریک، نیوبرت، و استوارت(
              نمایش به کاري هاي محیط در را شخصی میان ارتباطی هاي قابلیت

 خود از تري اثربخش همکاري است نیاز جمعی اقدام که زمانی و می گذارند
  ).1998، 5مانت، بارنیک و استوارت( دهند می نشان
 عموماً کنند، می پیروي وجدانشان از بیشتر که کسانی): مسئولیت پذیري(با وجدان بودن

 و دقیق مسئول، اعتماد، قابل وجدان، با افراد دهند انجام می بهتر را کارها
 و پرانرژي مصر، کوش، شناس، سخت وقت برنامه، منظم، کارا، با اتکا،  قابل

 و دهند خرج به ابتکار مشکلات حل در اند آماده آنها .توفیق طلب هستند
 ویت، کلارك و(برسانند  سرانجام به کمال و و تمام مند روش را کارشان
  ).2002، 6الیوت

و  خلق هستند خوش و آرام عموماً دارند، بالاتري ثبات عاطفی که افرادي :ثبات عاطفی
 عصبانیت، افسردگی، اضطراب، به و دهند نمی خود بروز از زیادي احساسات
 نقطه روان رنجورخویی. دچارند نااطمینانی کمتري و نگرانی برآشفتگی،

                                                           
1.Carver, and Scheier 
2. Barrick, Mount, and Piotrowski 
3. Costa, and McCrae 
4. Barrick, Neubert and Stewart 
5.Mount, , M. K. Barrick, M. R., and Stewart 
6. Witt, Clark and Elliott 
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 کمرو دارند، زیادي اختلال عصبی که است یعنی کسانی ثبات عاطفی مقابل
 وانز،(است  پذیر راحتی تحریک به رفتارشان و هستند ابارزی خود بسیار و

  ).1996، 1ویسوسواران
 مصمم، فعال، مشرب، خوش اجتماعی، دارند، بالایی برونگرایی که افرادي :گرایی برون

 زیر، به سر کمرو، درونگرا، افراد مقابل در .هستند پروا بی و پرانرژي شجاع،
  ).1992، 2دبرگگول(هستند  بازدارنده و ساکت نامطمئن،

 آمادگی شخصیت، گانه پنج ابعاد از جنبه آخرین ):انعطاف پذیري(کردن  تجربه آمادگی
 کمتر بعد این شخصیت، عاملی پنج مدل نظري ادبیات در .کردن است تجربه
 قوي، تصور قوه داراي کردن، تجربه براي آماده فرد .است شده شناخته
است  حساس اي هنرمندانه طرز هب و باهوش باز، ذهن داراي مبتکر، خلاق،

 کردن تجربه آمادگی گانه، اغلب پنج عوامل سایر برخلاف). 1990،  3دیگمن(
 این گران، پژوهش برخی حال، این با .دانند نمی مرتبط کاري پیامدهاي با را

اسپکتور، زاپف، چن، (اند  دانسته مرتبط محیط کاري در خلاقیت با را آمادگی
 ).2000، 4و فریز

 ثباتی بی مثل ویژگیهاي شخصیتی بین که دهد می نشان) 1375 (فروغی عهمطال
 )1374(پرداختچی  مطالعه. دارد وجود داري معنی منفی رابطه  شغلی رضایت با هیجانی
 شخصیتی B تیپ داراي که آنهایی به نسبت تیپ هستند داراي که دبیرانی داد نشان
  .دارند بیشتري شغلی رضایت هستند

تحقیقی با عنوان استرس شغلی و رضایت شغلی و ارتباط ) 2001 (5المشان اوس
انجام ) n= 189( رفتار و کانون کنترل در بین کارمندان کویتی Aها با نوروتیسم تیپ  آن

داد نتایج این پژوهش نشان داد که میزان استرس شغلی، روان رنجورخویی و کانون 
طور معناداري نمرات  که مردان به لیکنترل بیرونی در زنان بیشتر از مردان است در حا

همچنین همبستگی مثبتی بین روان رنجورخویی . بالاتري در رضایت شغلی کسب کردند

                                                           
1 . Ones, and Viswesvaran 
2 . Goldberg 
3 . Digman 
4 . Spector, Zapf,  Chen, and Frese 
5 . Al- mashanos 
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و کانون کنترل افراد با استرس شغلی و همبستگی منفی بین رضایت شغلی با کانون 
 زنان همبستگی Aهمچنین رضایت شغلی فقط با رفتار تیپ . دست آمد کنترل بیرونی به

  .دست آمد در نهایت یک همبستگی منفی بین استرس شغلی و رضایت شغلی به. اشتد
 رفتار Aاي که با عنوان تاثیر تیپ  در مطالعه) 2002( 1کیرکالدي، شپرد و فورنهام

 نفر از مدیران انجام 322اي بر روي  و کانون کنترل بر رضایت شغلی و بهداشت حرفه
  رفتار و کانون کنترل بیرونی با استرس شغلیA نتایج نشان داد که بین تیپ .دادند

همبستگی مثبت و با رضایت شغلی و بهداشت جسمانی و روانی همبستگی منفی وجود 
  . و کانون کنترل درونی با رضایت شغلی بالا همراه بودB همچنین تیپ شخصیتی .دارد

ایجاد  در شخصیت بین پیش اعتبار عاملی، پنج مدل درخصوص تجربی شواهد
 ها پژوهش و ).1990، 2هاگ، اتون و دنتو و دیگران(کند  می تأیید را شغلی مدهايپیا

  است کاري روابط برقراري توانایی با شخصیت گانه مدل پنج میان قوي رابطه بیانگر
 با شخصیت مدل این ابعاد بیشتر دهد می نیز نشان مطالعات سایر). 1992، 3باس(

 وانز،( است مرتبط شغلی عملکرد و سازمان ن درماند به تمایل شغلی، مسیر در موفقیت
 شدت به هاي مربوط به شغل خود سازه این از بسیاري حال، این با). 1996ویسوسواران، 

                 و گیرد قرار می توجه مورد کمتر البته که است کارکنان شغلی رضایت از متأثر
وهش حاضر در صدد بررسی این لذا پژ. شود می دیده زمینه این در اندکی هاي پژوهش

  :مسأله بود که
آیا بین عوامل پنج گانه شخصیت و ابعاد مختلف رضایت شغلی کارکنان شعبه هاي 

  مختلف بانک سپه تبریز رابطه وجود دارد؟
  

  روش
  گیري  جامعه آماري، نمونه و روش نمونه

 د کهباش این پژوهش شامل کلیه کارکنان شاغل در شعب بانک سپه شهر تبریز می
 دست آمده از دایره کارگزینی بانک سپه تبریز تعداد کل جامعه براساس آخرین آمار به

 نفر بر اساس جدول مورگان 230باشد از این تعداد   نفر می550، 1389آماري در سال 

                                                           
1 - Kirkaldy , Sheperd,  Furuham 
2 . Hough, Eaton , Dunnette& et al. 
3 . Buss 
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که  با توجه به این. عنوان نمونه آماري تحقیق در نظر گرفته شدند به) 1375ظهوري (
در واحدهاي صف و ستاد از نظر تعداد ناهمگن بودند و از طرفی کارکنان مورد مطالعه 

گیري تصادفی  ها را داشت از این رو از روش نمونه محقق قصد مقایسه این زیر گروه
 کارمند صف به عنوان 184 نفر کارمند ستادي و 46و تعداد . اي استفاده شده است طبقه

  .نمونه آماري انتخاب شدند
  

  لاعاتآوري اط ابزارهاي جمع
  :هاي زیر استفاده شده است هاي مورد نیاز از پرسشنامه وري دادهآ به منظور جمع

  
     NEO- FFI پرسشنامه شخصیتی  - الف

 پنج عامل اصلی شخصیت و شش خصوصیت NEO- PI-Rپرسشنامه شخصیتی 
 رویه آن ارزیابی جامعی 30سنجد این دو جنبه یعنی پنج عامل اصلی و در هر عامل را می

در این تحقیق با توجه به جامعه مورد تحقیق و . دهد شخصیت بزرگسال ارائه میاز 
این پرسشنامه در ایران توسط گروسی .  استفاده شده استNEO- FFIماهیت آن از فرم 

گروسی، (هنجاریابی شده استفرشی به زبان فارسی ترجمه و بر روي دانشجویان ایران 
و % 90تا % 86هاي آن از  دو هفته براي مقیاسفاصله   پایایی بازآزمون آن به).1380

کري  کوستا و مک(گزارش شده است % 86تا % 68دامنه ضریب همسانی درونی آن 
 به C,A,O,E,Nگانه  دست آمده براي عوامل پنج در ایران نیز ضریب پایایی به). 1992

  ).1380گروسی (بوده است % 79و % 79و % 80و % 75و % 83ترتیب 
  
   1ساس فرد نسبت به شغلمقیاس اح) ب

 به نقل از قراباغی، 1996(این پرسشنامه که توسط اسمیت، کندال و هیولین 
ترین ابزارهاي سنجش رضایت شغلی  ترین و دقیق ساخته شده است یکی از رایج) 1382
کند براي هر  این ابزار فهرستی از پنج جنبه مختلف رضایت شغلی را ارزیابی می. است

ار وجود دارد تا احساسات فرد نسبت به شخصیت را مورد سنجش قرار جنبه تعدادي معی
هاي نوع کار،  این پرسشنامه در ایران توسط شکرشکن ترجمه شده و جنبه. دهد می

. ارتقاء در سازمان، حقوق و مزایا را اندازه گیري می کند سرپرست یا مدیر، همکاران،

                                                           
1 . Job Jescriptive Index (JDI) 
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ضـریب ) 1382 نقل از قره باغی،  به1996ن مطالعات انجام شده توسط کندال و هیولی
. اند گزارش کرده% 92تا % 59ها بین  و براي خرده آزمون% 89تا % 92پایایی آن را 

در پژوهش برروي )1382(قراباغی. است پایایی این ابزار در ایران نیز رضایت بخش
تا % 84ها را بین  و خرده آزمون% 94کارکنان کارخانه تراکتورسازي ضریب پایایی کل را 

  .دست آورد به% 95
  یافته ها

  . رابطه وجود داردشغلی رضایتبین ابعاد مختلف شخصیت و : فرضیه
  

 گرایی برون و شغلی رضایتآزمون همبستگی اسپیرمن براي ): 1(جدول 

  
  از رضایت
 کار نوع

  از رضایت
 سرپرست

  از رضایت
 همکاران

  رضایت
 بقا از

 از رضایت
 مزایا و حقوق

  رضایت
 شغلی

ضریب 
 همبستگی

(*
*)

23
5

/0 

(*
*)

30
3

/0 

(*
*)

19
9

/0 

(*
*)

28
3

/0 

(*
*)

17
1

/0 

(*
*)

35
1

برون 0/
 

گر
ایی

  

سطح 
00 داري معنی

0
/0 

00
0

/0 

00
2

/0 

00
0

/0 

00
9

/0 

00
0

/0 

ضریب 
 همبستگی

(*
*)

24
0

/0 

(*
*)

39
0

/0 

(*
*)

30
3

/0 

(*
*)

33
2

/0 

(*
*)

32
9

/0 

(*
*)

43
1

/0 

ت 
مسئولی

پذیري
 

سطح 
00 داري معنی

0
/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

ضریب 
 همبستگی

(*
*)

13
3

/0 

(*
*)

18
4

/0 

(*
*)

23
3

/0 

(*
*)

22
0

/0 

(*
*)

17
2

/0 

(*
*)

24
6

/0 

دلپذیري
 

سطح 
04 داري معنی

4
/0 

00
5

/0 

00
0

/0 

00
1

/0 

00
9

/0 

00
0

/0 

ضریب 
 همبستگی

(*
*)

24
2

/0 

(*
*)

26
7

/0 

(*
*)

25
1

/0 

(*
*)

34
8

/0 

(*
*)

26
0

/0 

(*
*)

39
6

انعطاف 0/
 

پذیري
  

سطح 
00 داري معنی

0
/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

ضریب 
 همبستگی

(*
*)

34
9

/0- 

(*
*)

70
9

/0- 

(*
*)

70
4

/0- 

(*
*)

70
1

/0- 

(*
*)

39
2

/0- 
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*)
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3

روان -0/
 

نژندي
  

سطح 
00 داري معنی

0
/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

00
0

/0 

        **p<  * ٠١/٠ p</  ٠٥  
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گیریم که بین  میداري آزمون نتیجه  با توجه به ضرایب همبستگی و سطوح معنی
 هاي شخصیت و شاخصپذیري  نعطاف، ا دلپذیربودن،پذیري مسئولیت، گرایی  برونابعاد

  رابطه منفیشغلی رضایتهاي   رابطه مثبت و روان نژندي و شاخصشغلی رضایت
  .داري وجود دارد  معنی

گانه شخصیت در تبیین رضایت شغلی  سهم هر یک از ابعاد پنج: سئوال پژوهشی
  ت؟چقدر اس

  
  شغلی رضایت با شخصیتی ابعاد رابطه واتسن -دوربین وی همبستگ جدول): 2 (جدول

   وارد ریمتغ  مدل
  مدل به شده

  همبستگی ضریب
  تعیین ضریب تعیین ضریب چندگانه

 شده تعدیل
  معیار خطاي

 برآورد
  -دوربین
 واتسن

  63925/0 148/0 152/0 389/0 پذیري انعطاف 1

  ، پذیري انعطاف 2
 788/1 62807/0 177/0 185/0 430/0 ندينژ روان

  
  

  ضریب وارد مدل شده و پذیري انعطافنشان می دهد ابتدا متغیر ) 2(نتایج جدول 
 تعیین ضریب. شود  نیز در مدل وارد مینژندي روانسپس متغیر .  است152/0برابر تعیین
. یابد ایش می افزتعیین ضریب نژندي روانیعنی با وارد کردن متغیر .  است185/0برابر 

  .اند دار نبودن، در مدل وارد نشده دلیل معنی سایر متغیرها به
  

  
  شغلی رضایت  و شخصیتی ابعاد  بینخطی رابطه داريمعنی آزمون): 3 (جدول

  مدل
  مجموع
  میانگین آزادي درجه مربعات

 داري معنی سطح F مربعات

 569/16 1 569/16 رگرسیون
 1 409/0 227 762/92 باقیمانده
  228 332/109 کل

547/40  **001/0 

 091/10 2 181/20 رگرسیون
 2 394/0 226 151/89 باقیمانده
  228 332/109 کل

580/25  **001/0 

  **                p<  * 01/0 p</  05  
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 05/0داري رابطه خطی کمتر از  داري آزمون معنی که سطح معنی با توجه به این
دهد که بین متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل وارد شده در مدل رابطه  است  نشان می

  ).3جدول . (داري وجود دارد خطی معنی
  

 شخصیتی با رضایت شغلی ابعاد رابطه رگرسیون ضرایب جدول): 4 (جدول
  ضرایب

 نشده استاندارد 
   ضرایب
  مدل شده استاندارد

B بتا( معیار خطاي(Beta 
t 

  سطح
 داري معنی

 001/0**  950/8  200/0 789/1 )مبدا از عرض (ثابت مقدار
1 

 001/0**  368/6 389/0 043/0   پذیري انعطاف
 001/0**  257/9  236/0 185/2 )مبدا از عرض (ثابت مقدار

 2 001/0**  951/9 362/0 007/0 040/0  پذیري انعطاف
 001/0**  -026/3 -184/0 006/0 -019/0  روان نژندي

  **                p<  * 01/0 p</  05  

  
شان در  داري ضرایب استاندارد نشده و ضرایب استاندارد شده همراه با سطوح معنی

        گیریم که ابعاد شخصیتی  جدول نتیجه می  با توجه به. ارائه شده است) 4( جدول
همچنین . ندباش داري می  داراي تاثیر معنیشغلی رضایت بر پذیري انعطافو  نژندي روان
 شغلی رضایت بیشترین تاثیر را بر 362/0با ضریب استاندارد شده  پذیري انعطاف بعد
  .دارد
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  بحث
این پژوهش با هدف تعیین نقش ویژگی هاي مختلف شخصیت در رضایت شغلی 

 یکی از نتایج این پژوهش نشان داد بین ابعاد. کارکنان بانک سپه تبریز انجام گرفت
هاي  شخصیت و شاخصپذیري  نعطاف، ا دلپذیربودن،پذیري تمسئولی ،گرایی برون

 رابطه منفی شغلی رضایتهاي   رابطه مثبت و بین روان نژندي و شاخصشغلی رضایت
مشربی  خوش به عبارت دیگر کارکنانی که ویژگی هاي اجتماعی،. داري وجود دارد معنی

رئوف  قلب تر، مناسب يهمکار دوستانه تر، داشته و هم چنین کارکنانی که داراي رفتار
اتکا و  قابل و دقیق مسئول، اعتماد، قابل باوجدان، کمتري بودند و افراد خصومت و تر،

 باهوش بودند، باز، ذهن داراي مبتکر، خلاق، قوي، تصور قوه بالأخره آنهایی که داراي
 ان شغلشيمیزان زیاد طور کلی به  و به خود داشته اند نسبت به شغلیهاي مثبت گرایش

در  د ون نیازهاي خویش را تأمین نمایاناز طریق شغلش اند توانسته  وداشته را دوست 
 و از طرف دیگر کارکنانی که داراي اضطراب،. دننتیجه احساسات مثبتی به آن دار

 نااطمینانی بیشتري بودند، لذت روانی کمتري و نگرانی برآشفتگی، عصبانیت، افسردگی،
 1یافته هاي مختلف پژوهشی مانند جاج و لارسن. شغل خودشان تجربه نمودند از
، تحقیقات فـروغی )2002 (3، جاج، هلر و مونت)2002 (2، ریموس و تیموتی)2001(
در تأیید یافته هاي ) 2002 (4، فورنهام، پتریدز و جکسون)2001(اوس  ، المشان)1375(

  .پژوهش حاضر است
لف شخصیت تنها دو متغیر نتایج دیگر این پژوهش نشان داد از بین ابعاد مخت

 درصد رضایت شغلی کارکنان بانک را تبیین 17 توانستند نژندي روان  و پذیري انعطاف
 میان ارتباطی هاي قابلیت از بالاتري به عبارت دیگر  کارکنانی که سطوح. نمایند

 است نیاز جمعی اقدام که زمانی و می گذارند نمایش به کاري هاي محیط در را شخصی
شته  را دوست داانمیزان شغلش  همان  بهدهند می نشان خود از تري اثربخش همکاري

در نتیجه احساسات  د ون نیازهاي خویش را تأمین نمایان از طریق شغلش اندتوانستهو 
 زیادي و از طرف دیگر کارکنانی که اختلال عصبی. نسبت به شغل خود دارندمثبتی 

                                                           
1 . Judge,  and Larsen 
2. Remus & Timoty. 
3 . Judge, Heller, & Mount 
4 . Furnham, Petrides, & Jackson 



  ...بررسی رابطه عوامل شخصیتی و رضایت شغلی کارکنان 
   

 

17

است، همان  پذیر راحتی تحریک به رفتارشان و هستند خودارزیاب بسیار و کمرو دارند،
  .میزان نگرش منفی تري نسبت به شغل خود دارند

به  تمایل چون متغیرهایی که داد نشان )1386(مطالعه نریمانی و همکاران  نتایج
 کارکنان در را شغلی رضایت پیش بینی توانایی پذیري سلطه -جویی سلطه بودن، عصبی
 شخصیتی هاي ویژگی بین که داد نیز نشان) 1375(فروغی تحقیقات .دارند ها دانشگاه

نتایج . دار دارد معنی منفی رابطه شغلی رضایت بودن با هیجانی یعنی عصبی ثباتی بی
  و تجربه کردن آمادگی سازگاري، نیز بیانگر آن است که ابعاد) 1388(رضائیان و نائیجی 

       .  ایران بوده استوجدان پیش بین کنندگان رضایت شغلی کارکنان صنعت نفت
ته هاي با یاف) 1389(یافته هاي نجار پوراستادي، اسمخانی اکبري نژادي و لیوارجانی 

       هايیانگر آن است که هیچ یک از متغیریافته هاي آنها ب. پژوهش حاضر همخوانی ندارد
  .شخصیت، پیش بینی کننده رضایت شغلی کارکنان شرکت مخابرات نیست

، 1دي وجریگ(فته هاي کنونی بر اساس مدل تناسب شخص و محیط در تبیین یا
 می توان گفت افرادي که داراي بعد شخصیتی انعطاف پذیري  هستند عموماً) 2002
 و مؤدب کننده، کمک و دارند کمتري خصومت تر،و مناسب همکاري دوستانه تر، رفتار

 سطوح شد که،چنین ویژگی هاي شخصیتی به آنها ظرفیتی می بخ هستند، منعطف
 بگذارند نمایش به کاري هاي محیط در را شخصی میان ارتباطی هاي قابلیت از بالاتري

دهند و در  می نشان خود از تري اثربخش همکاري است نیاز جمعی اقدام که زمانی و
 ثبات نتیجه رضایت بیشتري از شغل خود داشته باشند و بر عکس کارکنانی که از

 به و می دهند ي خود بروز از زیادي بوده و احساساتبرخوردار  احساسی کمتري
دچارند، براساس  نااطمینانی بیشتري و نگرانی برآشفتگی، عصبانیت، افسردگی، اضطراب،

گرایش درونی خود تحت فشار روانی زیاد قرار گرفته، و رضایت کمتري را از شغل خود 
  .دارند

هاي شخصیت و  متغیر در شناسایی روابط درونیعلیرغم سودمندي این تحقیق
رضایت شغلی که می تواند در انتخاب کارکنان جدید در حوزه فعالیت هاي مالی موثر 
باشد و یا در ارتقاء شغلی کارکنان از آن بهره گرفته شود، دو محدودیت نتایج تحقیق را 

نخست این که کارکنانی که به عنوان نمونه پژوهشی انتخاب . تحت تأثیر قرار می دهد
ز کارکنان بانک هاي دولتی بودند و لذا تعمیم نتایج آن براي کارکنان بانک هاي شدند ا

                                                           
1 . Day,  & Jreige 
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خصوصی می تواند تردید هایی را به همراه داشته باشد و دوم این که ابزار گرد آوري 
اطلاعات خودسنجی بوده است که اعتبار داده هاي بدست آمده را در مقایسه با سایر 

      پیشنهاد براي پژوهشگران علاقه مند، جهت در پایان. روش ها کمتر می نماید
بررسی هاي بیشتر، این است که از سایر روش هاي ارزیابی شخصیت براي بررسی هاي 

 .بیشتر رضایت شغلی استفاده نمایند
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  ارزیابی الگوي سازمان یادگیرنده براي شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی
 

  1زاده سلیمان ایراندکتر 
  2موسی امینی

  چکیده
تغییرات بیش از پیش و مداوم و عدم اطمینان در محیطی که سازمانها باید در آن عمل کنند نیاز 

. دهد ر و بهبود کیفیت کالا یا خدمات را افزایش میبه اعمال واکنش مناسب از طرف آنها به نیازهاي بازا
در یک جامعه دانشی که تغییر در اطلاعات و نوآوریهاي تکنولوژیکی به طرز باورنکردنی سریع بوده و 

یابد، سازمانها و مؤسسات انتفاعی براي موفق  جایی که سرعت توسعه محیط و جامعه دائماًً افزایش می
هدف این پژوهش نشان دادن چگونگی ارائه . د و بطور مستمر بهبود یابندشدن نیاز دارند که بیاموزن

هاي  مشخصه و ملزومات سازمانی، چنین ایجاد و تثبیت ضرورت مورد در بحث یادگیرنده، سازمان از مفهومی
کند تسلط بر اصول  اي که سازمانهاي یادگیرنده را از سازمانهاي سنتی متمایز می مشخصه. باشد آن می

قابلیت ) 2،نگرش سیستمی) 1 :عبارتنداز کرده شناسایی 3سنگه که اي پنجگانه اصول .باشد می معین اي پایه
در پژوهش حاضر، براي . باشند  می4یادگیري جمعی) 5آرمان مشترك و ) 4،مدلهاي ذهنی) 3،شخصی

پنج اصل سنگه شناسایی سازمان یادگیرنده در نمونه تحت مطالعه، به ارزیابی فرایند یادگیري بر مبناي 
) اداري و فنی( و کارکنان) میانی و عملیاتی(جامعه آماري این پژوهش را مدیران .پرداخته شده است

. دهند می غربی با مدرك تحصیلی لیسانس و فوق لیسانس تشکیل شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان
 آوري جمع  از توزیع وبعد. ساخته استفاده شده است پنج اصل از پرسشنامه پژوهشگر براي ارزیابی

هاي توصیفی و استنباطی متناسب استفاده شده  ها از آماره هاي مربوطه، براي تحلیل یافته پرسشنامه
روي این  باشد و موانعی پیش دهند که شرکت مورد نظر یادگیرنده نمی می هاي پژوهش نشان یافته. است

به سازمان یادگیرنده، راهکارهاي  این اساس براي تبدیل شرکت تحت مطالعه شرکت می باشند بر
  .اثربخشی ارائه شده اند
یادگیري سازمانی، سازمان دانشی، ارزیابی یادگیري سازمانی، توانمندسازي سازمانی :واژه هاي کلیدي
  .5و سازمان یادگیرنده

                                                           
  )Dr.Iranzadeh@yahoo.com( ، تبریز، ایرانواحد تبریز ، دانشگاه آزاد اسلامی)دانشیار( عضو هیئت علمی .١
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  مقدمه
طی دهه اخیر و همزمان با موج عظیم تغییرات اجتماعی، اقتصادي، سیاسی و 

با . نیز دستخوش دگرگونیهاي ساختاري و بنیادي فراوانی شده اندفرهنگی سازمانها 
اگر در . وجود این، وجهه مشترك تمامی این دگرگونیها رشد روزافزون علم و دانش است

آغاز سده گذشته اقتصاد سرمایه بر و کاربر موجب پیدایش تئوریهاي کلاسیک مدیریت 
 و مغزافزار تئوري و فلسفه مدیریت گردید اینک در آغاز قرن جدید، اقتصاد دانش محور

دسته بندي قدیمی کارکنان به یقه سفید و یقه آبی . نوین و متناسب با خود را می طلبد
دیگر مناسب نیست بلکه امروز مدیران در سازمانهاي پیشرفته با کارکنان یقه طلائی 

یش روبرو هستند که با اتکاي به خلاقیت و دانش تخصصی کمیاب و گاهی نایاب خو
              گذارند بیش از هر زمان دیگر بر کارایی و اثربخشی سازمانها تأثیر می

  ). 79، 1380 قهرمانی،(
این تغییرات چنان سریع اتفاق افتاده و رقابت نیز چنان زیاد شده است که 
  سازمانهاي دایناسوري عظیم با مغزهاي کوچک که در قرن بیستم رشد یافتند، دیگر 

 در دنیاي جدید قرن بیست و یکم دوام بیاورند، اصل تنازع بقاي سازمانی، به نمی توانند
سرعت در حال تبدیل شدن به اصل بقا براي یادگیري است بادهاي تغییر عمده که با 
وزش خود سازمانها را به سوي یادگیري و یا در غیر این صورت فنا سوق می دهند، و 

تریان را تغییر داده و یادگیري سازمانی محیط اقتصادي، محیط کار، کارکنان و مش
        گسترده را در قرن بیست و یکم اجتناب ناپذیر نموده اند، شامل هشت عامل زیر 

    تحول شدید دنیاي کار-3 فناوري -2 جهانی سازي و اقتصاد جهانی -1: می باشند
اي عمده  مطرح شدن دانش و یادگیري به عنوان داراییه-5 نفوذ فزاینده مشتري -4

      تنوع و تحرك نیروي کار-7 نقشها و انتظارات در حال تغییر کارکنان -6سازمانی 
سازمانها و ). 1-3، 1385مارکوارت، ( تغییر و آشوبهاي به سرعت در حال گسترش-8

جوامع بشري نه تنها براي کسب سرآمدي بلکه براي بقا نیز باید متناسب با تغییرهاي 
مانها و جوامعی که توان تغییر مناسب را نداشته باشند نسبت به ساز. جهان تغییر کنند

سایر مجموعه هاي مشابه خود ضعیف می شوند یا از بین می روند؛ ولی تغییر و تحول 
برخی از ویژگیهایی که موجب پیچیدگی . مناسب در مجموعه هاي انسانی پیچیده است

 تغییر؛ درك و کنترل پدیده هاي  دینامیکی بودن فرایند-1: تغییر می شوند عبارتند از
پدیده هاي دینامیکی ناشی از تعامل متقابل عوامل مختلف . دینامیکی مشکل است
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 به علت - 2درك ماهیت تکامل مزبور و پیامدهاي آن امري پیچیده است . هستند
 بدلیل جمعی و -3پیچیدگی تغییر، تشخیص جهت مناسب تغییر کار ساده اي نیست 

 در جوامع و سازمانها، همراه و همفکر کردن افراد در این حرکت گروهی بودن تغییر
جمعی بطوري که هر یک از آنان از صمیم قلب در جهت هدفها و خواسته هاي گروه 

 بدلیل انرژي بر بودن تغییر، حفظ سطح انرژي در -4فعالیت نماید، کار ساده اي نیست 
د مشکلات مزبور، تغییر در جهت ولی با وجو. طول فرایند تغییر  زحمت زیادي می طلبد
مجموعه هایی که بتوانند تغییرات مناسب را . صحیح براي بقا و پیشرفت ضروري است

هیچ . کشف کنند و فرا بگیرند و آن را در خود به وجود بیاورند، موفق و پیش رونده اند
   و از این ر. روشی براي موفقیت پایدار سازمانی بدون یادگیري سازمانی وجود ندارد

ایجاد سازمان یادگیرنده، اولین و مهمترین اقدام استراتژیک براي دستیابی به کیفیت و 
سنگه و دیگران، ( تعالی سازمانی بالا در شرکتها، سازمانها و مؤسسات ایرانی است

1385 ،16-15.(  
تحت تأثیر موارد تشریح شده  در بالا، امروزه سازمانها در سراسر جهان به دلیل 

ی که با آنها روبرو هستند، نیازمند یادگیري در محیط کار با سرعت بیشتر، تقاضاهای
. هزینه کمتر و اثربخش تر می باشند براین اساس به نیروي کار منعطف نیاز دارند

: رو هستند، عبارتند از در بنابراین بعضی از مسائل حیاتی که شرکتهاي امروزي با آنها رو
ختار و باز مهندسی براي کسب موفقیت، نه فقط  طراحی مجدد سازمان، تجدید سا-1

 کمبود فزاینده مهارتها، به دلیل اینکه دانشگاهها قادر نیستند به طور کافی -2حفظ بقا 
 دو برابر شدن دانش در مدت -3نیروي کار آتی را براي قرن بیست و یکم آماده کنند 

پیشرفتهاي علمی فراگیر  -5 رقابت جهانی با قدرتمندترین شرکتهاي دنیا -4زمان اندك 
یادگیري در .  پیچیده شدن نیاز سازمان براي انطباق با تغییر-6و فناوریهاي پیشرفته 

سطح شرکت و سیستمها، براي سازمانها نه تنها بهترین فرصت را براي بقا بلکه براي 
سازمانها باید براي کسب و حفظ مزیت رقابتی در این شرایط . موفقیت نیز فراهم می کند

آنها به تغییر مستمر خود . نوین، بهتر و سریع تر، از موفقیت و شکستهاي خود یاد بگیرند
  ).Marquardt1,1996,16( خواھند داشتبراي تبدیل شدن به سازمان یادگیرنده نیاز

 در جهان معتبر دانشگاههاى در شده انجام پژوهشهاى با همسو سوم،ه هزار آغاز با
 در نیز تغییراتى زیستى، فناورى عصر سازمانهاى نقش و ساختار در نظر تجدید زمینه

                                                           
1- Marquardt, M.J     
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 دانشگاه نشریه در بار نخستین براى .شد آغاز بزرگ سازمانهاى مدیران تفکرات میان
 علمى ساختار تجدید این »سازمانها دگرگونى «عنوان با اى مقاله ماساچوست در ورىافن
اما این ابداع از نوع ابداعاتی . )21، 1386آبکنار، (شد گذاشته نام »ادگیرندهی سازمانهاى«

نبوده است که گاه در مدیریت شاهد آن بوده ایم، ابداعاتی که مدتی رواج می یابند 
سپس رو به افول نهاده و به دست فراموشی سپرده می شوند، بلکه این نظریه روز به روز 

حیطی علت این توجه نیز این است که تغییرات م. بیشتر مورد توجه قرار گرفته است
شدیدتر گشته است و نیاز به خلق دانشهاي جدید و بکارگیري آنها در سازمانها افزایش 

  ).79، 1380قهرمانی، ( یافته است
 جهت در را خود توانایی مرتباً افراد آن در که است سازمانی یادگیرنده سازمان یک 
 را ادگیريی جدید مدلهاي دهند، می افزایش دارند آن خلق به میل که آنچه هر خلق

 و آنها انتقال ها، تجربه مداوم آزمایش محل. بیاموزند چگونه که گیرند می یاد و فراگرفته
 را کار انجام هاي شیوه که است مکانی سازمان این. است اصلی هدف به آن دادن ربط

 که شود می یادآور کارکنان به دهد، می اهمیت کارکنان آموزش به کند، می هدایت
 تأکید ریسک بر دهد، می تشکیل را کاري گروههاي باشند، فراگیري ندم علاقه همواره

 و کند می برقرار اي جانبه همه ارتباط کارکنان با کند، می دوري کردن سرزنش از و
   قدرت که آموزد می آنها به دهد، می قرار اختیارشان در موقع به را لازم اطلاعات
 کند، می استقبال جدید هاي ایده از ند،ده توسعه خود در را بینانه واقع گیري تصمیم

 حداقل به را ها تنبیه و دهد می ارائه مستمر طور به کارکنان همه به را مثبت بازخوردهاي
 پرهیز براي دهد، می قرار کارکنان اي حرفه رشد سرلوحه را شناخت و آگاهی رساند، می
 بر کند، می وزیعت سازمان سراسر در منطقی تقریباً طور به را قدرت خودمحوري از

 به گذشتگان و خود تجارب از ها، بینی دهن و فرضها بر نه دارد تکیه مستند اطلاعات
در تعریف دیگري ). 21، 1385کرامتی، (داند می را شکستها ارزش و گیرد می درس خوبی

سازمان یادگیرنده سازمانی است که نه تنها از انگیزه هاي اعضاي سازمان براي یادگیري 
ت حمایت می کند، بلکه راهها و روشهایی را نیز براي تقویت، مناسب سازي و و خلاقی

 انتقال یادگیري و خلاقیت میان اعضاي سازمان و در کل سازمان ترویج می دهد
(Landoli & Guiseppe1,2007,324).  

                                                           
1 - Landoli ,Luca & Guiseppe Zollo 
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مرور اولیه ادبیات نظري نشان می دهد که مفاهیم متفاوتی در مورد سازمان 
  .ه و شناخت این دیدگاهها ضروري استیادگیرنده بیان شد

  
   دیدگاههاي مختلف در مورد سازمان یادگیرنده- 1جدول

یف
رد

  

  مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده/ ویژگیها  دیدگاه

  پدلر و همکاران  1

 مسؤلیت -  سیاست گذاري مشارکتی-رویکرد یادگیري به استراتژي
 اعطاي  انعطاف پذیري در- تبادلات درونی-پذیري و کنترل درونی

 - یادگیري درون سازمانی- ساختار توانمند-  نظارت بر محیط- پاداش
   خودشکوفایی- محیط یادگیري 

 -  آرمان  مشترك- مدلهاي ذهنی-  قابلیت شخصی -نگرش سیستمی  پیتر سنگه  2
  یادگیري جمعی

  توانایی ایجاد، کسب و انتقال دانش  گاروین  3
  دائمی در جهت موفقیت سازمانی تغییر -توانایی یادگیري جمعی  مارکوارت  4

  جفارت و مارسیک  5
 تفکر سیستمی و -  تولید دانش و مشارکت در آن-یادگیري مستمر

 کارمند - روحیه انعطاف و تجربه گرایی-  فرهنگ یادگیري-انتقادي
  محوري

  واتکینز و مارسیک  6
 تشویق حس -  بالا بردن سطح پژوهش و گفتگو- یادگیري مستمر

 مشارکت کارکنان -  توانمندسازي کارکنان- گروهیهمکاري و یادگیري
   رهبري استراتژیک- ارتباط سیستمی- در یادگیري

  شکل گرفته ازنظریه هاي یادگیري و یادگیري سازمانی  آرجریس و شون  7

  مامفورد  8
وجو د محیطی که در آن کارکردها و رفتارهاي موجود در جهت توسعه 

  مستمر است
   تفکر سیستمی- فرآیند یادگیري همکارانه-فرهنگ یادگیري  هریسون  9

  30- 38، 1385سازمان یادگیرنده، سبحانی نژاد، شهائی و یوزباشی، :         مأخذ
  

سنگه سازمان یادگیرنده را به عنوان سازمانی که به طور مستمر ظرفیت خود را 
رنده، به عقیده او سازمان یادگی. براي خلق آینده اش افزایش می دهد، تعریف می کند

تقا می بخشند تا به سازمانی است که در آن افراد به طور مستمر تواناییهاي خود را ار
نظر است، دست یابند و بدین ترتیب الگوهاي جدید تفکر، رشد یافته و نتایجی که مد

به بیان دیگر، وي معتقد است که به . هاي جمعی و گروهی گسترش یابند اندیشه
شبکه ایی که در آن، افراد دائماً توانایی خود براي ایجاد نتایج سازمان، ساختار، فرآیند یا 
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در چنین سازمانی . مطلوب را پرورش می دهند، سازمان یادگیرنده اطلاق می شود
الگوهاي جدید و جامع تفکر پرورش یافته، الهامات جمعی با شفافیت کامل محرز شده و 

طور مستمر و سخت در پی افراد براي تجسم یک کل واحد از خود و دیگران، به 
 از دید ایشان سازمانهاي یادگیرنده در (Senge, 1996, 288-315). یادگیري هستند

    واقع از پنج رکن تشکیل شده اند که روي هم رفته یک سیستم یا نظام را تشکیل 
  :می دهند این عناصر عبارتند از

ب در جهت دستیابی به فرآیند شناخت مبتنی بر تجزیه و تحلیل و ترکی: نگرش سیستمی
این نوع تفکر . درك کامل و جامع یک موضوع در محیط پیرامون خویش است

درصدد فهم کل سیستم و اجزاي آن، روابط بین اجزاء و کل و روابط بین کل با 
تفکر سیستمی که برخورد سیستمی با موضوعات را . است) فراسیستم( محیط آن

کیل دهنده موضوع و پیوندهاي موجود در پی دارد، به دنبال تشخیص عناصر تش
 میان این عناصر است، نه در جستجوي مجموعه اي از ویژگیهاي موضوع

  ).271، 1361بلاوبرگ و دیگران، (
یادگیريِ توسعه ظرفیت شخصی براي ایجاد نتایج مطلوب و محیطی : قابلیت شخصی

ن ترغیب سازمانی که در آن همه افراد براي توسعه خود در رسیدن به اهدافشا
  ).5، 1388سنگه و دیگران، ( می شوند

انعکاس، تبیین مستمر و بهبود تصویر درونی خود از دنیا و مشاهده : مدلهاي ذهنی
  ).5همان منبع، ( چگونگی تأثیرپذیري تصمیمها و اقدامهاي ما براساس آنها

 در ایجاد حس پایبندي در گروه با خلق تصویري مشترك از آینده اي که: آرمان مشترك
          پی آن هستیم؛ و تدوین اصول و اقدامهاي راهگشایی که ما را به آن 

  ).5همان منبع، ( می رساند
ایجاد و انتقال مهارتهاي گفتگو و تفکر جمعی، به گونه اي که گروهی : یادگیري جمعی

از افراد بتوانند به راحتی به سطحی از آگاهی و توانایی برسند که از حاصل جمع 
  ).5همان منبع، (ییها و استعداد تک تک آنها بیشتر باشدتوانا

سنگه پنج اصل فوق را به صورت یک قالب منسجم از نظریـه هـا و عملکردهـا                  
ارائه کرده و بر اهمیت اصل نگرش سیستمی تأکید می کند و آن را فرمان پنجم نامیـده                  

    ي اسـت  نگـرش سیـستمی سـنگ زیربنـاي پـنج فرمـان یـادگیر        است، زیرا معتقد است   
این اصل باعث یکپارچه سازي اصول دیگر مـی شـود و آنهـا را بـه        ). 89،  1386سنگه،  (
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نوناکـا و تـاگوچی،     ( صورت یک قالب منسجم از نظریه ها و عملکردها تلفیق مـی کنـد             
 مجموعه اي از گامها را ذکر می کند که گذر سـازمانها از مرحلـه              1هارونگ).  98،  1385

.  به مرحله رشد سازمانی ارزش محور را به تـصویر مـی کـشند              رشد سازمانی وظیفه مدار   
. سازمان وظیفه مدار به وسیله سلسله مراتب فرماندهی و کنترل توصیف و ذکر می شـود               

برعکس، سازمانهاي ارزش محور به شرایط بـاز و مـشارکتی بیـشتري نیـاز دارنـد و بـه                    
نیازهاي گروه وسـیعی از  محض بلوغ، ارزش گرایی بیشتري پیدا می کنند و براي ارضاي    

 ذي نفعان اعـم از مالکـان، کارکنـان، مـشتریان و تـأمین کننـدگان تـلاش مـی کننـد                     
)Harung,1996,169.( براساس مرور ادبیات نظري یادگیري سازمانی، 2 اسمیت و توسی 

ابعاد و اجزایی را براي ایجاد سازمان یادگیرنده مطرح می نمایند که شـامل، مأموریـت و                 
 رهبري، تجربه، انتقال دانش، کار تیمی و همکاري، مأموریـت و چـشم انـداز                چشم انداز، 

به تعبیر سـنگه آگـاهی دربـاره مأموریـت     . )Smith & Tosey,1999,85(سازمانی است
بدون داشـتن اطلاعـات     . سازمان، براي توانمندسازي کارکنان و توسعه نوآور حیاتی است        

 مسئولیت پذیري یا تراوش تلاشهاي خلاقانه       مرتبط با جایگاه سازمان، افراد خود را براي       
داشتن مأموریت و چـشم انـداز آشـکاري کـه بوسـیله کارکنـان               . شان باور نخواهند کرد   

 ,Senge( حمایت شود، از نکـات کلیـدي و اسـتراتژیک سـازمان یادگیرنـده مـی باشـد       
 حل  لازمه سازمان یادگیرنده شدن را مهارت در زمینه هایی چون؛         3 گاروین ).1990,114

مسأله به صورت سیستماتیک، تجربه رویکردهـا و رهیافتهـاي نـوین، کـسب تجربـه از                 
دستاوردهاي دیگران، یادگیري از بهترین کارکردهاي گذشته و نقل و انتقال سریع دانش             

   ).Garvin,2000,148( در سازمان می داند
ویژه  و مقاله هاي     4پیتر سنگه » پنجمین فرمان «) کتاب معروف ( گسترده به  توجه

در مورد سازمانهاي یادگیرنده، در نشریات علمی کسب و کار از قبیـل هـاروارد بیـزینس                 
 باعـث شـد کـه بـسیاري از          5ریویو، اکونومیست، بیـزینس ویـک، فورچـون و اشـیاویک          

سازمانهاي دیگر به بررسی فرآیند تحول و تبدیل خودشان به سازمانهاي یادگیرنده اقدام             
قرن بیست و یکم، سازمانهاي یادگیرنده را بسیار بـا اهمیـت تـر              تغییرات فزاینده   . نمایند

، تعداد سازمانهایی که خود را به تبدیل شدن بـه سـازمان   1990کرده است در اوایل دهه   
                                                           

1- Harung, H. S 
2- Smith, P and Tosey, P 
3- David Garvin  
4- Peter Senge's the Fifth Discipline 
5- Harvard Business Review, Economist, Business Week, Fortune and Asiaweek 
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سازمانهایی مانند جنرال الکتریک، جانسون     . یادگیرنده، متعهد ساخته بودند، افزایش یافت     
یالات متحده، شرینس استیل، سان آلیـنس و   در ا1ویل فودز، کوآدگرافیکز و پسیفیک بل  

مـارکوارت،  (  در آسیا جزء طلایه داران اولیـه بودنـد     3 در اروپا، هوندا و سامسونگ     2ب.ب.آ
  .در ادامه به نتایج تعدادي از تحقیقات انجام شده در این زمینه اشاره می شود). 1385

مانها و  خلـق زمینـه اشـتراك دانـش در سـاز          « اي تحـت عنـوان       مقاله در   4پندر
ابراز می دارد که دانش فردي بر مبناي همبـستگی متقابـل، توسـعه تعـاملات،        » شرکتها

. ارتباط متقابل، شفافیت و انسجام منجر به توسعه ظرفیت یادگیري سـازمانی مـی گـردد            
افراد و گروهها در فرایند خلق و ابقاي دانش نقـش مهمـی دارنـد سـه مفهـوم عمـده و                      

 معرفـی صـریح     -1: نش سازمانها باید مـد نظـر قـرار گیرنـد          کلیدي در زمینه اشتراك دا    
 چالـشها  -3 شناسایی سوابق و موانع موفقیت اشتراك دانش -2بهترین عمل در سازمان    

بنابراین هر فردي می تواند از      . و تغییراتی که در محیط مشارکت دانش بوجود خواهد آمد         
عات و ارایه آن بصورت فراگیر،      دیگري یاد بگیرد زیرا تمام اعضاي سازمان در تولید اطلا         

از عوامـل کلیـدي   . معنادهی به آن و تصمیم درباره چگونگی کـار بـا آن سـهیم هـستند        
افراد است، تعامـل بـین اعـضاي         بین توسعه یادگیري سازمانی، انسجام مهارتهاي فردي     

یک گروه می تواند محدودیتهاي اذهان فردي را بردارد و اغلب منجر بـه حـل مـسائلی                  
اساس این فرایند انـسجام، بـازخور دو   . که فرد به تنهایی قادر به حل آن نبوده استشود  
   از موانـع موفقیـت اشـتراك دانـش     . اسـت ) یا فرد و کل سازمان (  بین فرد و گروه    5طرفه

، ترس از آشکار شدن ضـعفهاي       6)کوري سازمانی (می توان روزمرگی و عدم تبادل دانش      
  ).Pender,2007,321-347(خارج سازمان را نام بردسازمانی و بی اعتمادي به دانش 

ــارانش ــر و همک ــراي    « در 7دمی ــده ب ــازمانی یادگیرن ــاختار س ــازي س ــاده س پی
در ترکیه به این نتیجه رسیدند که یادگیري سازمانی چهـار مشخـصه             » 8GISشرکتهاي

بارز دارد که شامل بدست آوردن و کـسب اطلاعـات، انتقـال اطلاعـات، تفـسیر و بیـان                   
در صورت تبدیل شدن این سـازمانها بـه   . عات و در نهایت حافظه سازمانی می باشد    اطلا

                                                           
1- General Electric, Johnsonville Foods, Quad Graphics and Pacific Bell 
2- Shereness Steel, Sun Alliance and  ABB 
3- Honda and Samsung 
4- David  Pender (Journal of Management Studies Vol.42, No.2, Pp:321-347)   
5- Two-Way Feedback  
6- Organizational Blindness  
7- Demir Nusret, Tansu Tosun & Petek Tatli  
8- Geographical Information System 
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   این سازمانها منابع داخلی و خـارجی اطلاعـات را بـه سـهولت               -1: سازمانهاي یادگیرنده 
         یـادگیري کارکنـان تـسهیل مـی شـود           - 3کار گروهـی تقویـت مـی شـود           -2یابند   می

 سلـسله مراتـب حـذف    -5شود و  تقویت می)  اندوزي تجربه(گري  مشارکت و آزمایش   -4
  ).Demir et al,2006,1-13( شود می

ناسـا   یادگیرنـده در   چگونـه یـک سـازمان     « در مقالـه اي تحـت عنـوان          1راجرز
ابراز می دارد که ناسا به این نتیجه رسیده است بـا تقویـت سـرمایه اجتمـاعی             » بسازیم؟

بلکه تمام منابع و امکانـات خـود را بـراي           فقط براي اکتساب دانش تلاش نداشته باشد،        
تسهیم و به اشتراك گذاشتن دانش هم بکار گیرد تا یادگیري سازمانی در آن ارتقـا پیـدا                  
کند یعنی با تمرکز بر یادگیري سازمانی یک نقطه همگرا بنام کـانون یـادگیري تعریـف                 

.  مـی کنـد  کند زیرا در این صورت سازمان با سرعت بیشتري به یـادگیري افـراد کمـک              
بـه  . یادگیري پلی است که افراد با آن از گذشته به حال و از  حال بـه آینـده مـی رسـند            

 تقویـت ارتبـاط و احتـرام        -1: اعتقاد وي راهکارهاي توسعه یادگیري در ناسا عبارتنـد از         
 توجه به شکستهایی که منجر به تولید تجربه براي افراد شده باشـد              -2متقابل بین افراد    

 ک بستر و زمینه مثبت براي یادگیري از طریق تشویق و پاداش دادن به افراد             ایجاد ی  -3
)Rogers,2005,1-30.(  

دیـدگاه اروپـایی در مـورد      « در مقالـه اي تحـت عنـوان          2ناي هان و همکارانش   
با تاکید بر یادگیري محل کار و یـادگیري مـستمر، بـه بررسـی ایـن          » سازمان یادگیرنده 

به طور کلی پیامهاي اصلی آنهـا در چهـار        . وپاییها پرداخته اند  سازمانها براساس دیدگاه ار   
 براي ایجاد سازمان یادگیرنده، باید مطمـئن        -1: عنوان به صورت زیر خلاصه شده است      

، انسجام  )ذهنی/ غیر رسمی (و ابعاد غیر ملموس   ) عینی/ رسمی(شد که میان ابعاد ملموس    
با اهداف یادگیري فردي منطبق شده      و یکپارچگی وجود دارد و اهداف یادگیري سازمانی         

 کارهاي چالشی و توسعه اي نیاز و ضـرورتی بـراي راه انـدازي یـک سـازمان                   -2باشند  
 ارائه راهنمایی و حمایت، براي اطمینان از اینکه کارهـاي توسـعه اي              -3یادگیرنده است   

ت  نیـاز بـه مـشارک     -4در حقیقت فرصتهایی را براي یادگیري توسعه اي فـراهم نماینـد             
ــسانی        ــابع ان ــعه من ــی و توس ــاي آموزش ــان گروهه ــد می ــد و بن ــدون قی ــنظم و ب              م

)Nyhan et al,2004,66-92.(  
                                                           

1- Edward W.Rogers (PBMA Conference, Las Vegas November,13-16,2005, Office 
of Mission   
2- Barry Nyhan, Peter Gessy, Massimo Tomassini, Michael keleher & Rob Poell  
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نشان »  سازمان یادگیرنده در تئوري و عمل«  در پژوهش    1نتایج مطالعات اکمان  
داد که حرکت به سمت سازمانهاي یادگیرنده نیازمند ایجاد تغییرات در بینشها، الگوهـاي              

  .(Ekman,2004)نی، مهارتها و روشها می باشدذه
 تأثیر یادگیري سازمانی را در یک محیط سیاسی به منظـور بهبـود خـط                2کومون

ایشان نتیجه گرفته است که یادگیري سازمانی در . مشی گذاري دولتی، بحث نموده است    
دي  تأکیـد بـر ویژگیهـاي فـر    -1: بخش دولتی با موانعی روبرو می باشد کـه عبارتنـد از          

 ضعف در یادگیري جمعی به دلیل فـرد   -3 مقاومت در برابر تغییر و سیاستها        -2کارکنان  
ایشان تأکیـد مـی کننـد کـه مفـاهیمی از جملـه سیاسـت               .  فرهنگ حاکم  -4محوري و   

یادگیري و سیاست تغییر، زمانی مشخص و آشـکار مـی شـوند کـه در بخـش دولتـی از                   
  .(Common,2004,40)یادگیري سازمانی درك روشنی به عمل آید

، زیرمجموعـه اي از وزارت نیـرو و از          3شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی     
سازمانهاي پیشرو و نوآور در استان می باشد ضرورت تبـدیل شـدن بـیش از پـیش ایـن        
سازمان به سازمان یادگیرنده از آنجا ناشی می شود که به دلیل افزایش عدم اطمینان در                

مان نیاز بیشتري به دانش و آگاهی گسترده از عوامـل محیطـی دارد   محیط سازمانی، ساز 
از اساسی ترین چالشهایی که در      . تا بتواند خود را با تغییر و تحولات محیطی تطبیق دهد          

حال حاضر این شرکت و شرکتهاي مشابه در سراسر کشور با آنها روبرو هستند، می توان          
 عـدم تعریـف   -2ین با وجود حجم عظیم نیـرو   بهره وري پای -1: به موارد زیر اشاره کرد    

 جـاري  -3درست فرایندهاي انجام کار و تناسب بین فراینـدها و منـابع مـالی و انـسانی              
نبودن مدیریت مشارکتی به معنی واقعی در فرایندهاي اجرایی، برنامه ریزي، عملیـاتی و              

ان  پـایین بـودن میـز      -5 مشخص نبـودن شاخـصهاي بهـره وري منـابع            -4استرتژیک  
خلاقیت و نوآوري در شرکتهاي توزیع برق و عدم وجود دستورالعملهاي منسجم در ایـن               

 مشخص نبودن تکلیف شرکت در قبـال        -7 مشکلات بودجه اي و اعتباري       -6خصوص  
   .دولتی یا خصوصی بودن شرکتهاي مذکور

 از را سـازمان  توانـد  می یادگیرنده، سازمان برخورداري از ویژگیهاي   راستا  این در
 تغییـرات  برابر درچرا که سازمان     کند تضمین و بیمه کنونی، متلاطم محیط در جهت هر

 چگـونگی  توان می ه،مطالع و بحث بعنوان بنابراین. داد  خواهد نشان هاي مطلوبی واکنش
                                                           

1 - Annalill Ekman 
2- Common, R  
3- West Azarbaijan Electric Power Distributing Company 
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 نتیجـه،  در و  آن حفظ و ایجاد بر موثر عوامل نیز و یادگیرنده سازمان حفظ و سازي پیاده
آنچـه   ).30،  1386شهایی،  ( داد قرار مدنظر را سازمانی پذیري فانعطا و آمادگی افزایش

در این پژوهش به عنوان محور اصلی مطرح است، ارزیـابی الگـوي سـازمان یادگیرنـده                 
براین اساس از میان الگوهـاي  .  آذربایجان غربی می باشد    براي شرکت توزیع نیروي برق    

مانی سنگه مبتنی بر پنج مؤلفه نگرش       رایج ایجاد سازمان یادگیرنده، الگوي یادگیري ساز      
سیستمی، قابلیتهاي شخصی، مدلهاي ذهنی، آرمان مشترك و یادگیري جمعـی موضـوع            

براین اساس؛ ارزیابی الگوي سازمان یادگیرنده براي ایـن         . اصلی پژوهش حاضر می باشد    
شرکت به عنوان هدف اصلی این پژوهش در نظر گرفتـه شـد و اهـداف فرعـی نیـز بـه           

  : یر عنوان شدندصورت ز
   شناسایی بکارگیري نگرش سیستمی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی-1
   شناسایی قابلیتهاي شخصی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی-2
   شناسایی مدلهاي ذهنی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی-3
  ي برق آذربایجان غربی  شناسایی آرمان مشترك در شرکت توزیع نیرو-4
   شناسایی یادگیري جمعی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی-5

  :و در این راستا فرضیه هاي زیر مورد آزمون قرار گرفتند
تـر   برق آذربایجان غربی در حد پایین    نیروي توزیع شرکت در سیستمی نگرش  وضعیت -1

  .از متوسط قرار دارد
 در شرکت توزیع نیروي بـرق آذربایجـان غربـی در حـد        وضعیت قابلیتهاي شخصی   -2 

  .پایین تر از متوسط قرار دارد
 وضعیت مدلهاي ذهنی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی در حد پایین تر               -3

  .از متوسط قرار دارد
تر   وضعیت آرمان مشترك در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی در حد پایین             -4

  . از متوسط قرار دارد
تر  غربی در حد پایین     وضعیت یادگیري جمعی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان         -5

  .از متوسط قرار دارد
شایان ذکر است که این موضـوعات در حـوزه مـدیریت تغییـر و تحـول، رفتـار                    

  .سازمانی و مدیریت منابع انسانی بیشتر از گذشته مورد بحث می باشند
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  روش هامواد و 
 و اتمام آن شش ماهه اول سـال         1388آغاز پژوهش حاضر شش ماهه دوم سال        

در این پژوهش ابتدا جهت گردآوري اطلاعات در زمینه مبانی نظـري،            .  بوده است  1389
تدوین ادبیات پژوهش و شناسایی مؤلفه ها از روش مطالعه کتابخانـه اي و مـصاحبه بـا                  

 جهت سنجش میزان یادگیري سازمانی و جمـع         سپس. اساتید و صاحبنظران استفاده شد    
آوري اطلاعات جهت آزمون فرضیه هـاي پـژوهش در شـرکت مـذکور، پرسـشنامه اي                 

.  درجه اي طراحی گـشت     5 سؤال و طیف لیکرت      35 مؤلفه سازمان یادگیرنده با      5شامل  
 به منظور اطمینان از اینکه آیا پرسشنامه پژوهش واقعاً همان خصیصه هاي مورد نظـر را               

اندازه گیري می کند یا خیر، پس از طراحی آن، پرسشنامه مورد نظر به تعدادي از اساتید                 
دانشگاههاي ارومیه و تبریز ارائه و از ایشان خواسته شد تا پس از مطالعه آن، نظر خود را              
در رابطه با نوع سؤالات، تعداد سؤالات، و همبستگی سـؤالات موجـود در پرسـشنامه در                 

پس از جمع آوري نظـرات تغییراتـی        . ف و فرضیه هاي پژوهش ابراز دارند      مقایسه با اهدا  
در پرسشنامه ایجاد گردید و بدین صورت روایی پرسشنامه پژوهش مورد تأیید و اطمینان            

 SPSS17 ها بـا اسـتفاده از نـرم افـزار     پس از وارد کردن داده    ). روایی محتوا ( قرار گرفت 
مقدار ضریب آلفاي بدسـت آمـده از ایـن          . گردیدمحاسبه  ) آلفاي کرونباخ ( ضریب پایایی 

 می باشد که نـشان از     847/0روش براي پرسشنامه احصاء مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده         
  .سازگاري بالا میان متغیرها و پایایی پرسشنامه مورد استفاده است

نمونه مورد مطالعه این پژوهش، شرکت توزیع نیروي بـرق آذربایجـان غربـی و                
ایـن شـرکت بـا    ) اداري و فنـی (و کارشناسان) میانی و عملیاتی (ي آن، مدیران  جامعه آمار 

از روشهاي مورد استفاده براي بـرآورد حجـم   . حداقل مدرك تحصیلی لیسانس بوده است   
  : است که رابطه آن به شرح زیر می باشد1نمونه در متغیرهاي کیفی فرمول کوکران

  
  فرمول کوکران: 1رابطه 

  

                                                           
1- Cochran  
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 ، انـدازه متغیـر در توزیـع طبیعـی         t، حجم جامعه مورد مطالعـه؛       Nین رابطه   در ا 
، درصد توزیع صـفت در جامعـه یعنـی درصـد            p ؛)توزیع نرمال مربوط به منحنی گاوس     (

، درصد افرادي که فاقـد آن صـفت         qافرادي است که داراي صفت مورد مطالعه هستند؛         
با میزان تخمین محقق بـراي وجـود   ، تفاضل نسبت واقعی در جامعه     dدر جامعه هستند؛    

 است و دقت نمونه گیـري نیـز بـه آن            05/0که حداکثر نسبت آن تا      (آن صفت در جامعه   
 نفري  227از جامعه آماري    ). 140-142،  1387حافظ نیا،   (را نشان می دهند   ) بستگی دارد 

  درصد و سـطح اطمینـان      5مورد نظر پژوهش، با استفاده از رابطه فوق با احتمال خطاي            
 141 نفري حاصل شد که در سطح استان آذربایجـان غربـی        143 درصد، تعداد نمونه     95

 2نفر آنان به پرسشنامه ها پاسخ دادند که به تفکیک جایگاه سـازمانی در جـدول شـماره               
  :آمده اند

  
  

  توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب جایگاه سازمانی: 2جدول
   فراوانی تجمعیدرصد  درصد فراوانی  فراوانی  جایگاه سازمانی

  1/41  1/41  58  کارشناس اداري
  4/84  3/43  61  کارشناس فنی
  6/93  2/9  13  مدیر میانی
  100  4/6  9  مدیر عملیاتی
    100  141  مجموع

  
 یک نمونه اي این فرضـیه را        tبراي تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده از آزمون           

یک از مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده آزمون می کنیم که آیا میانگین نمرات مربوط به هر 
است یا خیر؟ آزمون فریـدمن نیـز        ) میانگین طیف  (3در جامعه مورد بررسی کمتر از عدد        

      هاي متغیرها در هر یـک از مـوارد را رتبـه بنـدي کـرده و بـا اسـتفاده از میـانگین                     یافته
. زمون قرار می گیرد   رتبه هاي متغیرها در نمونه، فرض برابري میانه هاي متغیرها مورد آ           

نهایتاً متغیري که رتبه بالاتري داشته باشد تأثیرگذاري بیـشتري بـر یـادگیري سـازمانی                
  .خواهد داشت

با نوجه به مباحث اخیر پژوهش حاضر، از نظر زمان انجام پـژوهش، مقطعـی؛ از                
نظر نتایج پژوهش، کاربردي؛ از نظـر فراینـد اجـراي پـژوهش، ترکیبـی؛ از نظـر هـدف                    
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و از نظر منطـق اجـراي پـژوهش، اسـتقرایی           ) و از نوع مطالعه موردي    (، توصیفی پژوهش
  .است

  
  نتایج

پژوهش حاضر شامل پنج متغیر مستقل نگرش سیـستمی، قابلیتهـاي شخـصی،             
مدلهاي ذهنی، آرمان مشترك و یادگیري جمعی بوده که آمار توصیفی آنها به شرح زیـر                

  .می باشد
  

  اي پژوهششاخص هاي توصیفی متغیره :3جدول

  
  :فرضیه هاي پژوهش به صورت زیر مورد آزمون قرار گرفتند

H0 :   ررسـی بزرگتـر    بمیانگین هر یک از مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده در جامعه مورد
  . است3یا مساوي با 

H1 :          میانگین هر یک از مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده در جامعه مورد بررسی کمتـر از
 .        است3

3   µ: H0 
3   µ <:  H1  

مم  مؤلفه ها
مینی

مم  
کزی

ما
گین  

میان
  

یانه
م

  مد  

عیار
ف م

حرا
ان

  

گی
چول

گی  
شید

ک
  

  نگرش
  490/0  737/0  39966/0  12/2  2500/2  3573/2  75/3  50/1  سیستمی

  قابلیتهاي
  -216/0  -136/0  56764/0  83/2  1667/3  1643/3  50/4  33/1  شخصی

  مدلهاي
  -352/0  526/0  51599/0  80/2  8000/2  9702/2  40/4  00/2  ذهنی

  آرمان
  -225/1  279/0  57119/0  56/2  8889/2  9701/2  22/4  00/2  مشترك

  یادگیري
  -573/0  339/0  36666/0  14/2  2857/2  3364/2  29/3  71/1  جمعی
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  آزمون تی تک نمونه اي فرضیه ها: 4جدول
  نتیجه آزمون  عدد معنی داري  آماره تی  تعداد  فرضیه ها
  عدم تأیید فرضیه صفر  000/0  -10/19  141  فرضیه اول
  تأیید فرضیه صفر  000/1  44/3  141  فرضیه دوم
  تأیید فرضیه صفر  247/0  -69/0  141  فرضیه سوم
  تأیید فرضیه صفر  267/0  -62/0  141  فرضیه چهارم
  عدم تأیید فرضیه صفر  000/0  -49/21  141  فرضیه پنجم

  

ویت و رتبه بندي مؤلفـه هـا بـه شـکل زیـر      فرضیه هاي صفر و یک به منظور تعیین اول       
  :مطرح شدند

H0 :       بین مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده در شرکت توزیع نیـروي بـرق آذربایجـان غربـی
  .تفاوت معنی داري وجود ندارد

H1 :       بین مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده در شرکت توزیع نیـروي بـرق آذربایجـان غربـی
  .تفاوت معنی داري وجود دارد

 
  نتایج آزمون فریدمن: 5جدول

  141  تعداد
  011/237   اسکور- کاي

  4  درجه آزادي
  000/0  عدد معنی داري

  
حـال  .  رد می شـود H0می باشد، لذا فرض  P-Value < 0.05از آنجا که مقدار 

هـا بـه    بندي مؤلفه رتبه. ها استفاده نمود  توان از نتایج آزمون مبنی بر رتبه بندي مؤلفه         می
  .دشرح ذیل می باش

  
  :6جدول

  هاي سازمان یادگیرنده در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجانغربی بندي مؤلفه ها و الویت رتبه
  الویت  رتبه میانگین  مؤلفه هاي سازمان یادگیرنده

  چهارم  96/1  نگرش سیستمی
  اول  21/4  قابلیتهاي شخصی
  سوم  40/3  مدلهاي ذهنی
  دوم  52/3  آرمان مشترك
  نجمپ  91/1  یادگیري جمعی
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  بحث 
سازمانها به صورت یک کل، قادر به شناسـایی تهدیـدها و اثـرات آن نبـوده و از       

شاید نرخ بالاي مرگ و میـر آنهـا، نـشانی از       . ها و راه حلهاي مناسب عاجزند     خلق گزینه 
یک مسئله جدي است که دیر یا زود گریبانگیر همه مؤسسات خواهد شد و آن عبارت از                 

توانند خود را با تغییـرات        آنها تنها از طریق یادگیري می     .  باشد عدم یادگیري سازمانی می   
جهانی شدن امور، انتظارات بـالاي     . محیطی وفق دهند و از اشتباهات گذشته پرهیز کنند        

ارباب رجوع و مشتري، فشارهاي رقابتی و مانند اینها علائمی هـستند کـه نیـاز بـه کـار                  
با توجه به اهمیت و ضرورت مسئله، شـرکت  لذا . سازند متفاوت و یادگیري را ضروري می   

نتـایج  . مذکور بر اساس ویژگیهاي سازمان یادگیرنده مورد ارزیابی و مطالعه قـرار گرفـت             
        بدست آمده از آزمون فرضیه هـاي پـژوهش حاضـر، بطـور خلاصـه بیـانگر مـوارد زیـر                     

  :می باشد
شرکت پایین تر از حـد  وضعیت مؤلفه نگرش سیستمی در این   : نتیجه آزمون فرضیه اول   
  .متوسط قرار دارد
وضعیت مؤلفه قابلیتهاي شخصی در این شرکت بالاتر از حـد           : نتیجه آزمون فرضیه دوم   
  .متوسط قرار دارد
وضعیت مؤلفه مدلهاي ذهنـی در ایـن شـرکت بـالاتر از حـد      : نتیجه آزمون فرضیه سوم  
  .متوسط قرار دارد

رمان مشترك در این شـرکت بـالاتر از حـد    وضعیت مؤلفه آ: نتیجه آزمون فرضیه چهارم  
  .متوسط قرار دارد

وضعیت مؤلفه یادگیري جمعی در این شرکت پایین تر از حد           : نتیجه آزمون فرضیه پنجم   
  .متوسط قرار دارد

همچنین در رتبه بندي و الویت بنـدي مؤلفـه هـاي سـازمان یادگیرنـده، پاسـخ                  
، آرمـان مـشترك، مـدلهاي ذهنـی،         قابلیتهاي شخصی : دهندگان به پرسشنامه به ترتیب    

  .نگرش سیستمی و یادگیري جمعی را در اولویت قرار داده اند
   هایی هـستند کـه پیـشنهادها براسـاس آن شـکل             ها پایه  نتایج حاصل از فرضیه   

بنابراین یکی از قسمتهاي مهم پژوهش که در واقع می تواند راهی براي تبدیل              . گیرد می
 در آینده باشد، نتیجـه گیریهـاي صـحیح و پیـشنهادهاي            نظریات به عمل براي موفقیت    

  نتیجه گیریهایی که براساس تحلیلهاي صـحیح بنـا شـده باشـد،             . مربوط و مناسب است   
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می تواند مشکلات موجود بر سر راه که پژوهش به آن منظور طراحی شده بود را مرتفـع            
دهنـد کـه یـادگیري    نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه هاي انجام شده نشان مـی      . کند

جمعی در شرکت توزیع نیروي برق آذربایجان غربی به نحو مطلوبی صورت نمی گیـرد و    
  :لذا به منظور رفع این موانع، موارد زیر توصیه می شوند. با موانعی روبروست

  . تداخل کاري بین واحدهاي مختلف در سازمان به حداقل برسد-1
ور جمعی قبل از طرح آنها با مدیران ارشد،  فضاي موجود افراد را به حل مسائل بط-2

  .تشویق کند
 در گفتگوها افراد براي دستیابی به نگرش عمیق تر و روشن تر تمایل متقابل نشان -3

  .داده و یکدیگر را به چشم دوست ببینند
  . گروههاي حل مسأله مرکب از افراد بخشهاي مختلف در سازمان باشند-4
ریها با همدیگر مشارکت داشته باشند تا اینکه در  اعضاي سازمان در تصمیم گی-5

      تیمهاي کاري و حرکتهاي گروهی، افراد این حس را داشته باشند که آموزش 
  .می بینند و موارد و مسائل جدیدي را یاد می گیرند

همچنین نتایج حاکی از آنست که نگرش سیـستمی در ایـن شـرکت در جریـان                 
نه کردن آن در ایـن شـرکت کـاربرد دسـتورالعملهاي زیـر              لذا به منظور نهادی   . نمی باشد 

  :مقتضی است
 ارائه بازخور به کارکنان از نتایج اعمال و وظایفشان در سازمان و آگاهسازي منابع -1

  .انسانی از اینکه چگونه نقششان در فرایندهاي سازمانی تأثیر می گذارد
  . شوند کارکنان به دیدن دیدگاههاي افراد سایر مشاغل تشویق-2
  .اند شده یا شکستشان موفقیت به  تشویق افراد و گروهها به ارزیابی اقداماتی که منجر-3
 مسائل و مشکلات نه تنها به وسیله شناسایی راه حلها، بلکه از طریق تشخیص علل -4

  .و نحوه جلوگیري از بروز مجدد آنها حل شوند
 بداند و نه از عوامل محیطی و  مدیریت ارشد مشکلات سیستم را عمدتاً ا ز درون آن-5

تأثیر ساختار بر رفتار کارکنان را بیشتر از تأثیر رفتار و عملکرد افراد بر ساختار ببیند و 
  .آنچه را براي تک تک اعضا صحیح می بیند براي کل مجموعه درست نپندارد

وضعیت مدلهاي ذهنی در این شرکت کمی بالاتر از حد متوسط قرار دارد، لذا بـه     
  :ور اصلاح مدلهاي ذهنی افراد، سازمان باید موارد زیر را مد نظر داشته باشدمنظ

  .تکریم شده و به عنوان حافظه اصلی سازمان تلقی شوند) دانش گرا( کارکنان دانشی-1
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 مدیریت ارشد در برخورد با مسائل و مشکلات کارکنان را درگیر کرده و تصمیم -2
      رك مشترك از روابط و پیوندهاي بین گیریهاي کلیدي در سازمان بر مبناي د

  .پدیده ها و شناخت الگوهاي اساسی تحول با مشارکت کارکنان اتخاذ شوند
 افراد واقعیت هاي موجود را به عنوان دوستان و نه دشمنان خود تلقی کرده و لازم -3

مراه نبینند به هنگام رویکرد به تحول توجیه شوند، تغییر را به درستی درك کرده و ه
  .شوند

نتایج نشان می دهند که وضعیت آرمان مشترك در ایـن شـرکت بـالاتر از حـد                  
لذا به منظور تقویـت و  . متوسط بوده و این مؤلفه از وضعیت نسبتاً مطلوبی برخوردار است     

  :بهبود آن می توان گفت
  . چشم انداز مشترکی از اهداف سازمانی از طرف مدیریت ارشد به کارکنان ابلاغ شود-1
 چشم انداز سازمان ارزشهایی که همه کارکنان باید آن را تأیید کنند، شناسایی کرده -2

  .و سبب همسویی انرژي و توان کارکنان و نهایتاً تحقق اهداف سازمان گردد
 حمایت گسترده اي از مدیریت ارشد و چشم اندازي که از طرف ایشان به سراسر -3

 .دسازمان ابلاغ می شود، وجود داشته باش
بارزترین مؤلفه سازمان یادگیرنده در این شرکت قابلیتهاي شخصی کارکنـان آن            
به دلیل وجود نیروي متخصص و باتجربه می باشد، لذا به منظور حفظ این مزیت رقابتی                

  :و ارتقاي آن موارد زیر پیشنهاد می شوند
  .استفاده شود از مهارتها و تواناییهاي کارکنان به نحو احسن در تمام سطوح سازمان -1
 به کارکنان فرصت کافی براي انجام وظایف چالشی و ارتقا دانش، مهارتها و -2

  .تواناییهایشان به منظور انجام وظایف کاري جدید داده شود
 تأکید برآموزش کارکنان بطور مساوي در تمام سطوح سازمان و آموزش مهارتهایی -3

  . بکار بگیرندکه کارکنان براحتی و بسرعت براي بهبود کارشان
علاوه بر موارد فوق، موارد زیـر کـه براسـاس مطالعـه مبـانی نظـري و پیـشینه                    
پژوهش در خصوص سازمانهاي یادگیرنده استخراج شده اند، می توانند در ایجـاد چنـین               

  :سازمانی در شرکت مذکور مفید واقع شوند
  : به منظور کسب مهارت پایه اي نگرش سیستمی-الف

حلهاي سطحی اجتناب نموده و بر علل اساسی مشکلات تمرکز کرده و  از ارائه راه -1
   .آنها را ریشه یابی کرد
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  . به جاي دیدن چیزها و فرایندها به صورت جداگانه، روابط فی مابین اجزا دیده شوند-2
هنگامی ( از پیچیدگی پویا) هنگامی که متغیرهاي زیادي وجود دارند( پیچیدگی جزئی-3

) علولی مشاهده نمی شوند یا نتایج در طول زمان آشکار می شوندکه روابط علت و م
  .متمایز شوند

با استفاده از بسترسازیهاي . از پنج فرمان سازمان یادگیرنده در کنار هم استفاده شود -4
مناسبی که حاصل از پیاده سازي سایر این فرامین است، تفکر سیستمی را می توان 

یعنی همه کارکنان باید در مورد .  پیاده نموددر ساختاري گسترده تر و کاراتر
شایستگیهاي اصلی محیط کار، شامل قابلیت یادگیري، تفکر خلاق و حل مسأله، 

  .خودپرورشی، رهبري و چشم انداز آموزش ببینند
  : به منظور ارتقاي قابلیتهاي شخصی افراد-ب
افرادي که به  درصد 5/28از آنجایی که طبق اطلاعات جمعیت شناختی نزدیک به  -١

نزدیک به ( سال به بالا هستند 20پرسشنامه ها پاسخ داده اند، داراي سابقه کار 
انتقال ، نسبت به افراد در تیمهاي کارياین  بهینهاز طریق بکارگیري ). بازنشستگی

 اقدام شود یعنی محیط  به افرادي که سابقه خدمتی کمتري دارند آناندانش و تجربه
  .یر افراد مهیا ساختیادگیري را براي سا

آزادي عمل براي کارکنان در انجام وظایف شغلی  مدیران شرکت باید درجه اي از -2
  .خودشان قائل باشند تا امکان بروز استعدادها و خلاقیتها را فراهم سازند

 چرخش شغلی کارکنان، به این صورت که کارکنان در صورت داشتن شرایط احراز، -3 
ي شغلی دیگر امکان کسب تجربه و افزایش یادگیري داشته با فعالیت در رشته ها

  .باشند
 یاري رساندن به افراد در جهت شناخت دیگر مهارتها و شایستگیهاي خود و فراهم -4

آوردن فرصتهایی براي آنها در سازمان به نحوي که بتوانند بر رابطه خود با کار، 
   .سازمان و محیط تأثیر بگذارند

 : مدلهاي ذهنی افراد در راستاي اصلاح-پ
  . کارکنان در تصمیم گیریها، طراحی و توسعه استراتژیها مشارکت داده شوند-1
 مدیران کارکنان را به ایده هاي حل مسأله به صورت داوطلبانه تشویق کرده و به -2

  .ایده ها و پیشنهادات آنان به موقع پاسخ دهند
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ده ولی ارزیابی را تشویق و فقط  مدیران از یاد دادن و کنترل نمودن اجتناب کر-3
   .سرعت آن را کاهش دهند

  . دید ارزشی و مبنا بودن علم و عقلانیت در نظام تصمیم گیري توسعه داده شود-4
 : به منظور توسعه آرمان مشترك در سازمان-ت
 بر اهداف غایی و نه اهداف میانی تمرکز شده و چشم اندازي مشترك از اهداف -1

  .به تمام لایه هاي سازمانی انتقال داده شودسازمانی ایجاد و 
 چشم انداز آینده به روشی که مرتبط با ارزشهاي افرادي که مخاطب قرار می گیرند -2

بیان شده و در افراد از طریق همسو کردن آرمان شخصی شان با آرمان مشترك 
  .سازمان ایجاد تعهد شود

یدن به کارکنان در درك چشم انداز  بازخورها و آموزشهاي لازم به منظور یاري رسان-3
   .مورد نظر ارائه شوند

 از کشش خلاق در سازمان صیانت و نگهداري شود و از فاصله و شکاف بین آرمان -4
  .  و واقعیت به عنوان منبع انرژي نیرومندي براي سازمان و کارکنان آن استفاده گردد

 : به منظور بهبود یادگیري جمعی در سازمان-ث
 مهارتهایی در افراد در ارتباط با فعالیتهاي گروهی به نحوي که افراد توان  تقویت-1

تشخیص مشکلات و موضوعات درون گروهی را داشته باشند و به نحوي عمل 
  .نمایند که موجبات اثربخشی گروه فراهم آید

 زمینه تغییر فرهنگ و قوانین سازمانی به منظور ایجاد فرهنگ یادگیرنده و انجام -2
  .یري دو حلقه اي به شیوه اي مؤثر فراهم شودیادگ

 محیط فیزیکی مطلوب براي یادگیري ایجاد شده و بوروکراسیها و سلسله مراتب -3
  .سازمانی کاهش یابند

 سیستم مدیریت دانش باید بتواند فعالیتهاي کاري و فعالیتهاي یادگیري را هماهنگ -4
اي جذب همه اعضا جهت درگیر کند و نیز در برگیرنده محرك یا انگیزه کافی بر

  . شدن در فعالیتهاي یادگیري باشد
در خاتمه به پژوهشگران محترم پیشنهاد می گردد در رابطه با موضـوعات زیـر تحقیـق                 

  :فرمایند
 طراحی ابزارهاي سنجش مناسب افراد در هر جایگاه سازمانی و با هر سطح -1

  ن با معیار جامعترتحصیلاتی، به منظور بررسی وضعیت یادگیرندگی سازما
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   شناسایی موانع یادگیري جمعی در شرکت توزیع-2
 نحوه جایگزینی تفکر سیستمی به جاي تفکر خطی در شرکت توزیع و سایر -3

  سازمانهاي ایرانی
  .مفهوم سازمان یادگیرنده در جامعه ایرانی و اسلامی) بومی سازي( تبیین و توسعه-4
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  توسعه یک مدل کنترل موجودي کاربرد برنامه ریزي چند هدفه فازي در

  

 1محمد امین نایبی
 2ناصر حمیدي
 3عباس پناهی نیا
 4حسام سعیدي

  
  چکیده

در این مقاله یک مدل کنترل موجودي چند کالایی با اهداف کمینه سازي هزینه کل و حداقل 
کثر فضاي انبار، حداکثر توان سرمایه گذاري، میزان بکارگیري نیروي انسانی، تحت محدودیتهاي حدا

کمبود مجاز در هر دوره و مقدار سفارش دوره اي ارائه می شود که دو محدودیت اخیر بصورت بازه اي 
در مدل ارائه شده کمبود مجاز بوده، زمان تدارك صفر و پارامترهاي تقاضا، . در نظر گرفته شده است

اعداد فازي تقاضا و . و منابع محدودیتها بصورت فازي است) داري، کمبودراه اندازي، نگه: شامل(هزینه
در حل مدل ابتدا هر . هزینه بصورت مثلثی و اعداد منابع محدودیتها از نوع ذوذنقه اي مثبت می باشند

یک از توابع هدف مورد نظر به سه تابع هدف تبدیل و محدودیتها  از طریق روش نافازي سازي به 
سپس مدل چند هدفه قطعی حاصل، از طریق روش برنامه ریزي . قطعی تبدیل میگردندمحدودیتهاي 

در پایان یک مثال عددي براي تشریح مدل با استفاده از نرم . حل شده است) FNLP(غیر خطی فازي 
  . حل و ارائه می شود )Lingo(افزار لینگو 

  
  :واژه هاي کلیدي

  )FNLP(فازي و برنامه ریزي غیرخطی فازي کنترل موجودي، برنامه ریزي چند هدفه، عدد 
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  مقدمه
را براي تعیین اندازه ) EOQ( از اولین بار که هریس مدل مقدار سفارش اقتصادي 

افزونی بوده و تا امروز که نزدیک سفارش تدوین و ارائه کرد، جهان شاهد پیشرفت روز
 مدلها بر اساس به یک قرن از تدوین این مدل می گذرد نیاز به انطباق معادلات و

گیري صحیح در مورد هزینه کل در تصمیم. شودشرایط محیطی پویا بیشتر احساس می
هاي تشکیل دهنده آن داشت کار غیر بینی دقیقی در مورد مولفهتوان پیشحالتی که نمی

بنابراین جهت حل چنین مشکلی ضرورت دارد تا به توسعه . رسدممکنی به نظر می
اهمیت این توسعه . ي در جهت انطباق با یک محیط پویا پرداختمدلهاي کنترل موجود

شود که مدلهاي تدوین شده براي کنترل موجودي براي محیط ایستا از آنجا ناشی می
اند در حالی که پویا بودن محیط واقعی کارایی این گونه فرمولها را زیر سؤال تدوین شده
از زمان .در این زمینه خواهیم داشتدر ادامه مروري بر تحقیقات انجام شده . می برد

تعداد زیادي از محققین ) Yadvalle, 2005(هریس   به وسیله EOQتدوین و ارائه مدل
تعیین اندازه  مدلهاي کلاسیک و مدلهاي. اندروي سیستم کنترل موجودي کار کرده

 اما با توجه به محیط تولید و. ارائه شد) Matty, 2005(هال سفارش قطعی توسط ورل
پویا یی آن، مدلهاي ایستا به دلیل رفتار چنین سیستمهایی در این محیط کارا نبوده و 

با توجه به ویژگی . توان انتظار نتایج کاربردي موثري از چنین فرمولهایی داشتنمی
هاي موجودي توسط محققینی چون پادمنباهان، وارت، رئوف و چنین محیطی، سیستم
عه یافت که در این مدلها تقاضا یا هزینه تولید فازي و تابعی توس بندایا، برخروف وهارِِیگا

بار توسط مجموعه فازي نیز اولین). Yadvalle, 2005(از زمان در نظر گرفته شده بود
و دانشمندانی چون زیمرمن ) Zadeh,1965(زاده معرفی شدلطفی

)Zimmerman,1985 (این تئوري را براي حل مسائل تصمیم گیري بکار بردند. 
 یک مدل از یک سیستم چند کالایی EOQبر اساس مدل ) Yadvalle, 2005(یادولی

ریزي منابع انسانی تشریح را در یک محیط فازي معرفی نمود و کاربرد آنرا در مدل برنامه
بودن تولید، مجاز نبودن کمبود، زمان  ايلحظه: مفروضات این مطالعه عبارتنداز. کرد

این مقاله تابع عضویت در سه  در . کالاn تقاضا براي یکسان بودن نرخ تدارك صفر و
و احتمالی بررسی شده و نتیجه گرفته شده که تابع ) خطیغیر( مکعبی حالت خطی،

 )Abo el ata & Kot, 1997 ( ابو ال اتا. عضویت خطی بهترین ارزش را ایجاد می کند
در . ره بوده است دوNدر پی ایجاد یک تقریب مناسب براي حل مسائل تک کالایی در 
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این مطالعه دو حالت معین و نامعین بودن تقاضاي هر دوره در حالتی که کمبود مجاز 
در این مقاله از الگوریتم تکاملی به جاي پویا و در . نیست را مورد بررسی قرار می دهد

محیط فازي استفاده شده و دو هدف حداقل کردن هزینه فازي و حداقل کردن تعداد 
 Nاین مقاله تنها شروعی بر مطالعه کنترل موجودي .  مدنظر قرار گرفته استها نیزدوره
چن   مقاله دیگري توسط ابراهِیم و.ریزي پویا استاي بدون استفاده از برنامهدوره

)Chan & Ibrahim, 2003 (این مقاله با فازي در نظر گرفتن نرخ بهره، به . ارائه شد
 به ارائه یک EOQ و سرمایه گذاري در مدل کلاسیک هاگیري هزینهعنوان ابزار اندازه
به دنبال حداکثر کردن ) Kumar & Wami, 2006(کومار سوجِِیت. استمدل پرداخته

سود و حداقل کردن هزینه ضایعات به ارائه مقاله پرداخته که در این مطالعه براي 
 و به وسیله نخستین بار مسائل موجودي دو هدفه را در یک محیط فازي فرموله کرده

) FGP(و برنامه ریزي هندسی فازي ) FNLP(الگوریتم برنامه ریزي غیر خطی فازي 
به ارائه ) Katagiri & Ishii, 2002(هیداکی و همکارانش . آنها را حل نموده است

مطالعه اي در زمینه کنترل موجودي یک کالاي فاسد شدنی با هزینه کمبود و هزینه از 
هدف این مقاله پیدا کردن راه حلی براي حداکثر کردن سود . تمد افتادگی پرداخته اس

    در مقاله حاضر یک مدل کنترل موجودي با اهداف کمینه سازي . مورد نظر است
هزینه ها و تعداد نیروي انسانی مورد نیاز به همراه محدودیتهاي حداکثر فضاي انبار، 

دوره و مقدار سفارش دوره اي حداکثر توان سرمایه گذاري، میزان کمبود مجاز در هر 
در این . ارئه شده است که دو محدودیت اخیر بصورت بازه اي در نظر گرفته شده است

و منابع محدودیتها ) راه اندازي، نگهداري، کمبود: شامل(مدل پارامترهاي تقاضا، هزینه
نوع اعداد فازي تقاضا و هزینه بصورت مثلثی و منابع محدودیتها از . بصورت فازي است

در حل مدل ابتدا هر تابع هدف به سه تابع هدف نافازي . ذوذنقه اي مثبت می باشند
شده و محدودیتها نیز از طریق روش نافازي سازي به قطعی تبدیل شده و سپس مدل 
چند هدفه قطعی با شش تابع هدف  از طریق روش برنامه ریزي غیر خطی فازي حل 

در بخش اول نمادها، علائم و : دهی شده استاین مقاله بصورت زیر سازمان. شده است
مفروضات ارائه میگردد، در بخش دوم به توسعه مدل ، در بخش سوم به متودولوژي حل 
مدل، بخش چهارم مثال عددي و در بخش آخر به نتیجه گیري و پیشنهاداتی براي 

  .تحقیقات آتی می پردازیم
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  نمادها و علائم و مفروضات
جودي مورد نظر از برخی علائم، نمادها و مفروضات به در توسعه مدل کنترل مو

  :شرح و توصیف ذیل استفاده شده است
  
  ها و علائمنماد -1
iC1

  n،...،1،2 = (i( ام  iهزینه فازي نگهداري کالاي: ~
iC2

  n،...،1،2 = (i( ام  iهزینه فازي کمبود کالاي: ~
iC3

  n،...،1،2 = (i( ام  iندازي ماشینهزینه فازي راه: ~
iC4 :هزینه تولید کالايi  ام )n،...،1،2 = (i  
iD~ : تقاضاي فازي)n،...،1،2 = (i  
iQ :مقدار سفارش کالايi ام   
iS :ي مقدار کمبود کالاiام   

a :حد پایین عد فازي  
b :حد وسط عدد فازي  
e :حد بالاي عد فازي  

W~ :حداکثر فضاي انبار  
U~ :گذاريحداکثر میزان سرمایه  

iL :رگر مورد نیاز براي یک واحد از کالاي تعداد کاiام  
  نماد فازي :    ~
  
  مفروضات-2

  :براي توسعه مدل فرض بر مفروضات زیر است
 .  سازي توابع چند هدفه در یک سیستم موجودي امکان پذیر است بهینه. 1
  . هاي کنترل موجودي امکان پذیر است امکان بروز کمبود در سیستم. 2
 .گیرنده وجود دارد ها بصورت فازي توسط تصمیم زینهامکان بیان برخی ه. 3
  .امکان بیان تقاضا بصورت فازي وجود دارد. 4
  .اي است و زمان تدارك صفر می باشدنرخ تولید لحظه. 5
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  توسعه مدل
در .  باشدiR امین کالا مقدار ذخیره موجودي به اندازه i براي t=0اگر در زمان  

)فاصله   )iii ttT 21 سطوح موجودي بتدریج کاهش می یابد تا زمانی که تقاضاي =+
 به سطح صفر رسیده و it1در این فرایند سطح موجودي در زمان. جدید به انبار برسد
)سپس در فاصله  )ii Tt              کمبود اتفاق می افتد و چرخه خودش دوباره تکرار 1,

  .)1نمودار( می شود
  

  
  نمایش شماتیک سیستم موجودي:  1نمودار

  
 (o,Ti) در t،  معادله دیفرانسیل براي موجودي آنی در زمان 1با توجه به نمودار 

  :بوسیله فرمولهاي زیر داده شده است 

)1(  
( )

( )
iT    t    1ifor     t         D-  

1i  t  t    0for              D-  

≤≤=

≤≤=

dt

tidq

dt

tidq

  

  
  با شرط اولیه 

)2(  ( ) ( ) ( ) ( )iSiQiRisiTiq −===−= 0iq , 01itiq ,   
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 براي C2i مقدار ثابت کمبود مجاز است و هزینه جریمه کمبود  براي هر دوره یک
  .کالاهائی که تقاضاي هر واحد زمانی را برآورده نکنند وجود دارد

  :براي معادله بالا خواهیم داشت

)3(  ( )

( ) ( ) 1T      t     1i tfor                 t-1it iD tiq

1i   t   t      0for               t        iD - iR 

≤≤=

≤≤=tiq

  

  
  بنابراین

)4(  
i0T iD  iQ     ,   2i tiD  iS    ,      iR  1i t ===iD  

  
 هزینه نگهداري به شکل زیر it1با در نظر گرفتن مساحت زیر مثلث تا نقطه 

  :بدست می آید
) = هزینه نگهداري  )5( )

( )
iT

iQ
iSiQic

t
it

dtiqic 2

2
11

01
−

=∫  

  
 lit  تا  iTهزینه کمبود با محاسبه مساحت مثلث کوچک زیر نمودار فاصله  

  :بدست می آید

) = هزینه کمبود  )6( )( ) iT
Ti

it iQ
isic

dttiqiC ∫
−

=−
1

2
2

2   

  
  :آید هزینه تولید با ضرب هزینه تولید هر واحد کالا در مقدار تولید بدست می

iQiC4 = هزینه تولید  )7(   

  
  :آید و هزینه کل به شکل زیر بدست می

  هزینه کل= هزینه تولید + اندازي  هزینه راه+ هزینه نگهداري + هزینه کمبود 
)8(  ( )

iT
iQ

iS
iCiT

iQ
iSiQ

iCiCiQiCTC 2

2

22

2

134 +
−

++=   
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  :هدف دیگر مدل کمینه سازي تعداد کل نیروي انسانی است که در این مورد داریم

)9(  
I

n

i
iQLTL ∑

=
=

1
  

  
در این تحقیـق دو محـدودیت      . در مسائل موجودي همیشه تعدادي محدودیت وجود دارد       

  .گذاري در نظر گرفته شده است فضاي انبار و حداکثر سرمایه

)11(  
  

( )

( ) u        Dpc

   w    

≤

≤Qss

  
  

  :و محدودیتهاي حد بالا و پائین نیز بصورت زیر در نظر گرفته می شوند
)12(  i     US   iS       iLS                      i   UQ   iQ      i ≤≤≤≤LQ  

  
  بـر  Tcباشد با تقسیم  با در نظر گرفتن اینکه هزینه کل بدست آمده براي یک دوره می        

iTهزینه متوسط کل بدست می آید  :  
متوسط هزینه کل  )13( ( )

iTiT
iQ

iS
iC

iTiT
iQ
iSiQ

iC
iTiC

iT
iQiC 1

.2

2

2
1

.

2

21
1

3
4 +

−
++=    

  
: با در نظر گرفتن اینکه

i

i
i D

Q
T   : نتیجه می شود=

متوسط هزینه کل  )14( ( )
iQ

iS
iC

iQ
iSiQ

iC
iQ
iD

iCiDiC 2

2

2

2

2134 +
−

++=   
  

  :و با اضافه کردن محدودیتها داریم 

)15(  
( )

( )

i     US   iS       iLS                      i   UQ   iQ      i

4

                    

≤≤≤≤

∑ ≤≡

∑ ≤≡

LQ

UiQiCDPC

WiQiWQSS
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  : مسئله اي در حالت کلی ذیل مورد نظر استبا توجه اثبات مدل که در بالا ذکر گردید،
هـاي خـود از     مدیریت کارخانه اي براي تعیین هزینـه متوسـط سـالیانه موجـودي            

، هزینـه راه انـدازي   )iC2(، هزینـه کمبـود      )iC1(مجموع چهار هزینه، نگهـداري کـالا        
)iC3 (  د  و هزینه تولی(C4i)    براي کالاي i   ها به صـورت عـدد      هزینه. کند ام استفاده می

متر مربع ) w(فازي مثلثی در نظر گرفته شده و حداکثر فضاي انبار در دسترس به میزان              
 واحد دیگـر بـه فـضاي        pwتواند در صورت لزوم به اندازه       مدیریت کارخانه می  . باشدمی

واحد )u( کنترل موجودیها در نظر دارد تا حداکثر       واحد برنامه ریزي و   . انبار خود اضافه کند   
 واحـد افـزایش   u+puتواند به میزان براي تولید کالا سرمایه گذاري کند، این میزان می  

  واحـد و  UQiهر کالا از حـداکثر  ) Q(مدیریت شرکت مایل است تا مقدار سفارش   . یابد
.  در نوسـان باشـد      واحـد  LSi و   USi  واحد تجاوز نکند و کمبود نیز بـین           LQiحداقل  

و ) ~iiC(مدل چنین مسئله اي بصورت زیر است که در آن هزینه هـاي فـازي بـه فـرم                    
نشان داده شده اند که مدل با دو هدف کمینه سازي هزینه ها             ) ~≥(ها به فرم    محدودیت

  :و تعداد نیروي انسانی بصورت زیر می باشد

)16(  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
در این حالت تقاضا بصورت فازي و هزینه متوسط کـل از مجمـوع چهـار هزینـه؛                  

ــد  ــه تولی ــدازي C4iشــامل هزین ــه راه ان ــود C3i ، هزین ــه کمب ــه C2i ، هزین  و هزین
با توجه به اینکه در این مدل هزینه تولید ثابت بدست می            . آید  بدست می   C1iنگهداري

 ندارد، فلذا در حل مدل و محاسبات مربوطـه از  آید و یک پارامتر ثابت تاثیري در بهینگی    

iii

iii

ii

ii

n

i
ii

i

i
i

i

ii
i

i

i
iiiiii

uSSLS
UQQLQ

uQCDPc

WQwQss
tS

QLTLMin

Q
S

C
Q

SQC

Q
DCQCSQDCTcMin

≤≤
≤≤

≤≡
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=

+
−

+

+=
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∑

∑
=

~)~(
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:.

:
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~
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ها صرف نظر کرده و تابع متوسط هزینه ها مجموع سـه       C4iهزینه هاي مورد نظر یعنی      
نـشان داده شـده و   ) ~(هزینـه هـا و تقاضـاهاي فـازي بـا علامـت           .  هزینه دیگر اسـت   

 تبـدیل   در نتیجه مدل بصورت زیر    . ها مطابق مدل فوق در نظر گرفته شده اند        محدودیت
  .شودمی

  
  
  
  
)17(  

  
  
  

 
 
 

 :اندبصورت زیرتعریف شده ها خطی در نظر گرفته شده وتوابع عضویت و محدودیت
  
  :تابع عضویت حداکثر فضاي انبار -الف

)18(  
  
  
  

  

iii

iii

ii

ii

n

i
ii

i

i
i

i

ii
i

i

i
iiii

uSSLS
UQQLQ

uQCDPc

WQwQss
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  :توان نشان دادچنین می بصورت شماتیک

  
  تابع عضویت حداکثر فضاي انبار: 2نمودار

  
  :رمایه گذاريتابع عضویت براي حداکثر س)ب

)19(  
  
  
  

  
 :توان نشان دادچنین می به صورت شماتیک

  
  تابع عضویت حداکثر سرمایه گذاري: 3نمودار

  
  :متودولوژي حل مدل 

 هستند، رویکردهاي مختلفـی     ها در تابع هدف فازي    با توجه به اینکه ضرائب متغیر     
هزینـه را بـه سـه تـابع         در اینجا تـابع فـازي میینـیمم         . براي حل مسئله فوق وجود دارد     

     بصورت کمینه سازي تلرانس راست و عدد وسط و بیشینه سـازي تلـرانس چـپ تبـدیل                 
  ).1385شوندي،  (می گردد
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)20( 
 
 
  

  
  
  :    ر مورد تابع کمینه سازي تعداد منابع انسانی نیز داریمد

)21(  
iibic

iib

iiaib

QLLzMin
QLzMin

QLLzMax

)(:
:

)(:

6

5

4

−+
=

−=  

  
ش تابع مـی باشـد را هربـار بـه طـور             توابع حاصل از مرحله قبل که در مجموع ش        

. گردندافزارلینگو حل میشوند و بااستفاده از نرمها، در نظر گرفته میجداگانه با محدودیت
مطابق روش برنامه ریزي غیـر      . ها فازي هستند  اما از آنجایی که سمت راست محدودیت      

 ـ             ) FNLP (خطی فازي  زرگ در نظـر    هر تابع با حد بالا و سپس با حد پایین عدد فـازي ب
. در این مرحله می بایست به حل مدل چند هدفه قطعی بپـردازیم            .گرفته و حل می شوند    

بدین منظور روشهاي مختلفی ارائه شده است که در اینجا از روش منطق فـازي کـه بـر               
بطـوري کـه ابتـدا    . اساس درجه عضویت هر یک از اهداف مدل است استفاده می کنـیم      

ک از اهداف تعیین شده را محاسبه کرده و سـپس بـا تعیـین               مقادیر بیشینه و کمینه هری    
 که همان درجه تحقق اهـداف اسـت بدسـت    αدرجه عضویت هر یک از اهداف میزان     

  :)Georg & Yuan, 2001(می آید
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  :   خواهیم داشت  ها یکسان نباشندαو در صورتی که 

)24(  
    

  
) S(در نهایت از حل مدل تک هدفه نهایی مقادیري براي متغیرهاي مقدار کمبـود       

 مقدار حداقل هزینه و     (z)بدست می آید که با قرار دادن آنها در تابع           ) Q(مقدار سفارش 
  .حداقل نیروي انسانی مورد نیاز حاصل می شود

  
  مثال عددي

  اطلاعات زیر در دسترس است. حصول تولید می نمایدیک کارگاه تولید سه نوع م
)321(~

1 =L )140120100(~
3 =D  )300200100(~

1 =D  
)432(~

2 =L )25.11(~
11 =C  )1007550(~

2 =D  
)432(~

3 =L )543(~
13 =C  )5.225.1(~

12 =C  
)300275275(~ =W )232191(~

22 =C  )171513(~
21 =C  

2
1 25.0 mW = )7.05.03.0(~

31 =C  )393735(~
23 =C  

2
2 1mW = )18.06.0(~

33 =C  )6.05.04.0(~
32 =C  

1242 =C 841 =C  2
3 2mW =  

 2243 =C  )300020002000(~ =U  
  

بخش تولید بنا بر تجربه سالهاي گذشته دریافته است که میزان کمبود و سـفارش               
  :هر یک از محصولات باید در محدوده ذیل باشد

101 ≥Q  105 1 ≤≤ S  
52 ≥Q  73 2 ≤≤ S  

103 ≥Q  51 3 ≤≤ S  
  

kiZ
Max

ii

i

,...2,1),(
:

=≤
∑
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با توجه به داده هاي در دسترس مدیریت کارگاه بدنبال دستیابی بـه میـزان بهینـه      
iS(کمبود   نی است تا هزینه کل و تعـداد نیـروي انـسا          ) ∗iQ(و مقدار بهینه سفارش     ) ∗

   .مورد نیاز کمینه گردد
  :با عنایت به داده هاي مسئله مدل بصورت زیر خواهد بود

  
  
  
  

  
  
  
  

  
10,5,10

51,73,105
)3000,2000,2000(22128

)300,275,275(225.0
:.

)4,3,2()4,3,2()3,2,1(:
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)(39,37,35()
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)(
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)(
)(5.2,2,5.1()

2
)(

)(2,5.1,1()140,120,100()1,8.0,6.0(

)100,75,50()6.0,5.0,4.0(
)300,200,100(

)7.0,5.0,3.0(:
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  :با توجه به متودولوژي ذکر شده خواهیم داشت
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

10,5,10
51,73,105

200022128
200022128
300225.0
275225.0

:.
:)(
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:)(
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25.0

5.025.0
25.0

5.025.0445.22110:)(

5.185.105.72

5.185.105.725.185.105.72
42

2
75.0

5.175.0965.37100:)(
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5.025.025.05.025.0365.1770:)(
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 1لینگو جدول شماره   و حل مدل به وسیله نرم افزارFNLPبا استفاده از روش
  .آیدزیر بدست می

  مقادیر جواب توابع هدف مسئله: 1جدول 
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 خروجی لینگو: 2جدول    
  

ینگو حل مدل نهایی  با استفاه از نرم افزار ل
 2گردید که جواب آن در جدول شماره 

 α میزان 2با توجه به جدول . آمده است
 شده است بدان معنی که تمامی 1برابر 

. اهداف به اندازه صد در صد محقق شده اند
بعبارت دیگر اهداف کمینه کردن تلرانس 
راست، حداقل کردن عدد وسط و حداکثر 
 کردن تلرانس چپ در مورد دو هدف کمینه
سازي هزینه ها و  نیروي انسانی مورد نیاز 

با توجه به . بطور کامل تحقق یافته است
مقادیر بهینه حاصل از حل مدل نهایی و 
جایگذاري آنها در مدل میزان توابع هدف 
هزینه و تعداد نیروي انسانی در حالت بهینه 
که یک عدد فازي مثلثی هستند عبارتست 

  :از
  
  

)15.11735.871.62(~
1 ==∗ ZTC 

)806540(~
2 ==∗ ZTL  

  

 در هزینه کاهش مقدار متغیر

α 1.000000 0.000000 

1Q
 10.00000 0.000000 

2Q 5.000000 0.000000 

3Q 10.00000 0.000000 

1S 5.000000 0.000000 

2S 3.000000 0.000000 

3S 1.000000 0.000000 
  قیمت سایه اي مازاد/کمبود  منبع
1 1.000000 1.000000 
2 326.3730 0.000000 
3 326.3730 0.000000 
4 124.5494 0.000000 
5 301.7757 0.000000 
6 47.86667 0.000000 
7 76.79040 0.000000 
8 205.0000 0.000000 
9 330.0000 0.000000 

10 410.0000 0.000000 
11 660.0000 0.000000 
12 205.0000 0.000000 
13 330.0000 0.000000 
14 272.5000 0.000000 
15 247.5000 0.000000 
16 2640.000 0.000000 
17 1640.000 0.000000 
18 5.000000 0.000000 
19 4.000000 0.000000 
20 4.000000 0.000000 
21 0.000000 0.000000 
22 0.000000 0.000000 
23 0.000000 0.000000 
24 0.000000 0.000000 
25 0.000000 0.000000 
26 0.000000 0.000000 
27 1.000000 0.000000 
28 0.000000 1.000000 
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  گیري و پیشنهاداتنتیجه
در این مطالعه یک مدل موجودي با دو هدف کمینه سازي متوسط هزینه هاي 
کل و کمینه سازي تعداد نیروي انسانی مورد نیاز  تحت محدودیتهاي فضاي انبار و 

 پارامترهاي مقادیر سفارش دوره اي ارائه گردید که. میزان سرمایه گذاري، میزان بودجه 
، تقاضا و منابع محدودیتها بصورت نادقیق و فازي با مفروضات وجود کمبود و هزینه

 تابع هدف FNLPدر حل مدل با استفاده از روش . زمان تدارك صفر مد نظر قرار گرفت
هزینه فازي از طریق نافازي سازي به سه هدف تبدیل گشته و با احتساب منابع فازي 

ته نرم افزاري لینگو حل شده و در ادامه براي حل مسئله چند بصورت شش مدل با بس
. هدفه قطعی از روش منطق فازي و توابع اهداف درصد تحقق اهداف محاسبه گردید

  :براي تحقیقات آتی موارد زیر پیشنهاد می گردد
بکارگیري مفهوم نرخ تورم در مدلهاي چند هدفه کنترل موجودي، در نظر 

فروش در مدلهاي چند هدفه کنترل موجودي، در نظر گرفتن گرفتن تخفیفات خرید و 
تقاضاي پویا در بکارگیري مفهوم نرخ تورم در مدلهاي چند هدفه کنترل موجودي، در 
نظر گرفتن سفارش، کمبود، مقدار تقاضا، محدودیت فازي در محدودیتها و توابع هدف، 

ته وتعداد حداکثر در نظر گرفتن محدودیتهاي دیگري چون هزینه فرصت از دست رف
سفارش مدلهاي چند هدفه کنترل موجودي، استفاده از دیگر تکنیکها براي حل مسئله 

  .... همچون برنامه ریزي هندسی، برنامه ریزي آرمانی و 
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 هاي خدماتی   روي عوامل کلیدي سازمانگسترش عملکرد کیفیبررسی تأثیر 
  

  1دکتر ناصر فقهی فرهمند
  
  

 چکیده
دهند، هر کدام  ها در محیطی با تغییرات مداوم به حیات خود ادامه می در جهان امروز که سازمان

ها به عنوان   رجوع آن ن یا ارباباندر این راستا مشتریا. براي بقاء و دوام خود به طریقی در تکاپو هستند
ها از اهمیت خاصی برخوردار است که جلب رضایت آنان از  علت وجودي و ادامه حیات سازمان

بدین جهت برخی از . باشد هاي بسیار مهم و کارآمد براي تضمین بقاي هر سازمانی می مشی خط
رسی شدند زیرا امروزه مدیریت بر QFD٢ یا  گسترش عملکرد کیفیهاي خدماتی فعال با روش سازمان

هایی که خواستار حضور موفق و مداوم در بازارهاي رقابتی هستند، حائز اهمیت  کیفیت براي سازمان
هاي خدماتی فعال، به  براي تحقق هدف تحقیق یعنی نظرسنجی از سازمان ٣در این پژوهش. است

هاي خدماتی شامل  د سازمانبررسی این عنوان که گسترش کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکر
خدمات، رسیدگی شکایات،  کیفیت خدمات، ارزش خدمات، هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان

بدین منظور با استفاده  .رسانی به موقع، حمایت مشتریان و رضایت پرسنل تأثیر دارد، پرداخته شد اطلاع
ها  یافته. هاي خدماتی بررسی گردید  بر روي عوامل کلیدي سازمانQFD تأثیر  از مصاحبه و پرسشنامه

توان  داد و می  را در حد مطلوب نشان QFDهاي خدماتی بعد از اجراي  عوامل کلیدي عملکرد سازمان
هاي خدماتی رابطه   و عوامل کلیدي عملکرد سازمانQFDادعا کرد که بین اجراي % 95با اطمینان 

چنین میزان  ي عملکرد افزایش یافته و هم، عوامل کلیدQFDیعنی با اجراي .  وجود دارد مثبتی
البته با توجه به نتایج . شده است% 58 برابرQFDهمبستگی افزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي 

 نداشته QFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي  دار، تعدادي از گزینه آزمون و دقت در سطوح معنی
توان به کاهش کیفیت خدمات بانکی و رسیدگی به  له میبلکه برخی کاهش نیز داشته که از آن جم
  .شکایات در بخش خدماتی لوکس اشاره کرد

  گسترش عملکرد کیفیهاي خدماتی،  عوامل کلیدي سازمان: واژه هاي کلیدي

                                                           
   دانـــشگاه آزاد اســـلامی، واحـــد تبریـــز، گـــروه مـــدیریت صـــنعتی، تبریـــز، ایـــران )دانـــشیار(یعـــضو هیئـــت علمـــ .1

farahmand@iaut.ac.ir  
2. Quality Function Deployment  

که با استفاده از اعتبارات پژوهشی و حمایت مالی این دانشگاه به          دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبریز      این مقاله از طرح پژوهشی       .3
  .استخراج شده است, رسیدهانجام 

 »یریتفراسوي مد« 
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  مقدمه
تولید خدمات در دنیاي امروز چنان نسبت به چند دهه پیش دگرگون شده که دیگر 

ها  زیرا این دگرگونی. تواند پاسخگوي نیاز نوین باشد هاي سنتی به هیچ وجه نمی روش
اي در سطح  هاي اقتصادي با رقابت فشرده کنندگان بنگاه سبب شده که صاحبان و اداره

گیر نه تنها در ردیف  ملی و جهانی روبرو شوند و تلاش کنند تا در این رقابت نفس
امروزه با ). 1، 1378ک ناتون، م(پیشتازان باقی بمانند، بلکه موقعیت خود را بهبود بخشند

ها در سطح بسیار گسترده،  پیچیدگی روز افزون محصولات یا خدمات و عرضه آن
حلی براي دریافت و  سئوال این است که آیا راه. توان از الگوهاي گذشته پیروي نمود نمی

ها شده و ابزار مناسب براي کاهش میزان تغییرات محصول یا خدمت در  تحلیل خواسته
آیند طراحی و عملیات و زبان مشترك آن چیست؟ پاسخ مناسب در استفاده مؤثر از فر

هاي کیفی   نهفته است و فلسفه اصلی استفاده از آن، لحاظ نمودن خواستهQFDروش 
یعنی توسعه و ایجاد زبان مشترك . باشد در مراحل مختلف تکوین محصول یا خدمت می

از جمله منافع با ارزش این روش ) 64، 1376الوانی،(بین واحدهاي مختلف سازمان 
باشد که اغلب به واسطه عدم استفاده از چنین فرهنگ و زبان مشترکی، محصول یا  می

  .کند خدمت نهایی طراحی شده با آن چه مورد نظر مشتري است، تفاوت می
  

  گسترش عملکرد کیفی 
 در حال بازارهاي محصولات یا خدمات در سطح ملی و جهانی به طور روزافزونی

 و دوره عمر )29، 1378 و عباس زادگان، 1377،81طاهري لاري،  (رقابتی شدن است
 و نیازهاي مشتري در حال تکنولوژيبه دلیل تغییر مداوم نیز محصولات یا خدمات 

 باید زیرادر چنین محیطی، سازمان حق انتخاب نخواهد داشت . کوتاه شدن است
فرهمند،  فقهی( ها را تأمین نماید آن تا کندبینی و سعی  نیازهاي مشتریان را پیش

 به عنوان علت ی که، مشتري یا ارباب رجوعBouchereau,2000, p65)و 1388،95
، 1381، عالی بیگی(وجودي در ادامه حیات یک سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است 

 هاي بسیار مهم و کارآمد مشی  از خطآن و جلب رضایت )1383،30 و فخیمی، 119
 از پیشگامان 1جوران .باشد  براي تضمین بقاي هر سازمان می)1379،194فقهی فرهمند،(

، نخواهد داشت ت که بدون مشتري، سازمانی وجودسعتقد ا ممدیریت کیفیت فراگیر
                                                           

1- Joran 
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خواهند  می دانند و از تمام کارکنان خود هاي ارزشمندي می ییمشتریان را داراها  سازمان
 و 58، 1374گریفین، (ادار ماندن مشتریان تلاش نمایند وف وکه براي راضی نگهداشتن

 نشان داده که از )314، 1377کاتلر،  (تحقیقات بازاریابی. )6 ،1377 دیگران،  وروستا
 برابر بیشتر از عواملی مانند پنجدست دادن مشتریان به علت خدمات ضعیف و نادرست 

امروزه مدیریت و . )1378،3ی، یکرا( ست یا خدمات اقیمت و حتی کیفیت کالاها
 نظیر بیمه، ییها بازاریابی خدمات و رضایت مشتري از خدمات در امور گوناگون سازمان

  . اند به طور جدي مطرح شده...  ، آموزش و پرورش و و درمانبانک، بهداشت
 واحدهاي  ثر در رضایتؤگردد تا ضمن شناخت عوامل م  تلاش میاین بررسیدر 

شناخته شده و ) 1384کورمن،(مندي رضایت  مؤثریت عواملارائه کننده خدمات، اولو
 مسئله اصلی تلاش در رسیدن به وضع   چون بهبود خدمات ارائه گردديراهکارها
 البته براي . مدیران را در راه رسیدن به ارائه خدمات مطلوب یاري نمایداست تامطلوب 

        حصول یا خدمت هاي م هاي عینی از ویژگی تعیین مقادیر این هدف یعنی اندازه
     هاي مشتري بیشترین تأثیر را دارد، باید امکانات تکنولوژیک  در برآوردن خواسته که
        زیرا هدف اصلی ارتقاء کیفیت در فرآیند عملیات، طراحی است . در نظر گرفت را

    باشد تا باعث توسعه ابزارهاي مختلفی گردد که شامل اهداف زیر می
Lindsay,2003, p124, yoji,2003)  ،1381،9و برایان هوران:(  

  . تأمین کیفیت محصول یا خدمت از نظر فنی، عملکردي، امنیت و کارآیی) 1
  .ها و نیازهاي خاص وي تأمین رضایت مشتري با در نظر گرفتن خواسته) 2

به Khoo,1996, p82) و(Mazur, 2006, p87  عملکرد کیفیگسترشدر واقع 
 اسر فرآیندتکند تا در سر فراهم میرا اي  ریتی فرآیند تصویري ربط دهنده ابزار مدیعنوان

   .(Sullivan, 2005, p214) شودروي نیازهاي مشتریان تمرکز سازمانی 
هاي فنی مناسب را براي هر  هاي ترجمه نیازهاي مشتري به ویژگی این ابزار روش

به توسعه  تا آورد راهم میف  فرآیندیا ، خدمتمحصول 1سازي مرحله از چرخه عمر آماده
   .(Tan, 2002, p71) بیشتر مشتري محوري با کیفیت بالاتر کمک کند

اگر چه  و  جدید آسان نیست یا موجودخدماتبهبود  کسب موفقیت در توسعه و
ولی براي  آید هاي مشتریان یک موفقیت به نظر می گیري نیازها و خواسته کشف و اندازه

                                                           
1 . Development Life cycle 
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 به صورت QFDبه هر حال مزایاي  .ها باید به اجرا در آیند فته این یا،ابی به نتایجیدست
  ):1382،20و حنیفی، Glenn, 2004, p24 (زیر قابل بررسی است 

تمرکز بر نیازهاي اساسی مشتریان، استفاده از اطلاعات رقابتی بازار : مشتري مداري) 1
، )315، 1382  و فقهی فرهمند،1384،85رستمی گومه، (بر اساس نیازهاي مشتریان
ها و نیازهاي کیفی مشتریان،  بندي منابع بر اساس خواست بررسی، تحلیل و اولویت

 1383 و رضائی، (Minor, 2004, p34کاهش شکایات و افزایش رضایت مشتریان 
  ).11 ،1386و رمضانیان، 

کاهش زمان توسعه محصول یا خدمت و معرفی مشکلات، اجتناب : کاهش زمان اجرا) 2
  .ضرورتی آتیرز بهبود غیا

ترویج فرهنگ کـار گروهـی در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون         : توسعه گروه کاري  ) 3
  ).1385،141رضائیان،(سازمانی، تعیین اقدامات در سطوح مشترك 

ایجاد ساختار اطلاعات، تطبیق دادن تغییـرات بـا مـستندات و تهیـه              : تهیه مستندات ) 4
  .چارچوبی براي تحلیل حساسیت

 براي دستیابی به دو هدف ایجاد QFDنیاز به دهد که  نشان میات ی مطالعبرخ
خروجی  و شود ختم میها  سازمان از مشتریان محصول یا خدمت آغاز و به کهشده 

 شود  موجب کاهش شدید تغییرات مهندسی می آنحاصل از فرآیند طراحی به کمک
فت که کیفیت توان گ در صورتی می و )Glenn, 2002, p85و 124، 1379، هوشیار(

احمدي،  (ترین نیازها ارضاء شود ثري بهبود یافته که مهمؤطور مه خدمت و محصول ب
تر شده و نیاز استفاده از  ها پیچیده در جهان متغیر امروزي، سازمان به هر حال .)1376
هاي اطلاعاتی چه در زمینه عملیات جاري و چه به عنوان کمک براي  سیستم
یی مطلوب تنها در سایه توجیه آاثربخشی و کارلذا .  استهگیري روزافزون شد تصمیم

اقتصادي و عقلایی بودن کارکنان و کاربرانی است که به عنوان جزیی موثر در 
، 1379، کبریایی و 35، 1384کورمن، (شوند ها، محسوب می کننده از این سیستم تعیین

به خاطر آن  خدمات پس از فروشدهد که   نشان میشرکت ارج در بررسییک ). 68
رضایت مشتریان از هر  و باشد    می آن ترین عوامل ارتقاء اعتبار از مهم تمایز نسبت به رقبا

  .)1384، افقهی نریمانی(شود  تأیید می% 95خدمات در سطح اطمینان این یک از عوامل 
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  هاي خدماتی  عوامل کلیدي عملکرد سازمان
به بازارهاي رقابتی چنان اهمیت سنجش عوامل مؤثر در افزایش رضایت با توجه 

 تبدیلو  1 صداي مشترينشنیدبا گسترش عملکرد کیفی پیدا کرده که براي آن 
 به یافته ساختار و مدون روشی با خدمت یا محصول هاي ویژگی به آنان واقعی نیازهاي
 به ی،سازمان هاي توانایی و اساس آن برشود تا   میپرداخته مشتري نیازهاي گردآوري

 ترین عوامل کلیدي در این راستا مهم. خته شودپردا  ها خواسته و نیازها به گوییپاسخ
، 14 ،1382حاجی میرعرب، (توان چنین عنوان نمود  هاي خدماتی را می عملکرد سازمان

  ): 115، 1375 و تریسی، 58، 1379، جعفري، 124، 1382حنیفی، 
از اطلاعـات رقـابتی بـر اسـاس         تمرکز بر نیازهاي اساسی و استفاده       : کیفیت خدمات ) 1

ها و نیازهـاي      بندي منابع براساس خواست     نیازهاي مشتریان، بررسی، تحلیل و اولویت     
  .گیرندگان  خدمتکیفی

 کـاهش  گیرنـده و  خـدمت  قابل ارائـه بـه   خدمات جدیدارزش  افزایش  : ارزش خدمات ) 2
 جهـت انجـام    ایجـاد امکانـاتی   سازمان بـا  تعداد دفعات رویارویی مشتریان و کارکنان       

  . در یک دوره مشخصبدون مراجعه حضوريهاي مشتري  درخواست
 از دسـت دادن مـشتریان بـه علـت            امـروزه     تحقیقات نشان داده که    :هزینه سازمان ) 3

ایـن رابطـه    در  . اند   قیمت به طور جدي مطرح شده      و افزایش  نادرست   ،خدمات ضعیف 
بهبود بهینه کاهش آن با      يو راهکارها   قیمت خدمات  افزایشثر در   ؤشناخت عوامل م  

 .باشد پذیر  با هزینه مناسب امکانارائه خدمات مطلوب ضروري است تا خدمات 
 آن را با مزایا و منافع حاصل      گیرنده    هایی که خدمت    جمع تمامی ارزش   :تعرفه مناسب ) 4

 دریـافتی را     خـدمات  مناسـب   و به عبـارتی بهـاي      کند  استفاده از خدمات مبادله می     از
  .دپرداز می

 و  گیرنـده   بـا انتظـارات خـدمت     مطـابق    کـاهش زمـان ارائـه خـدمات       : زمان خدمات ) 5
  .گیرنده خدمتهاي   و اجتناب از اتلاف غیر ضروري فرصتمشخصات ارائه شده

گیرنـدگان و افـزایش رضـایت آنـان بـا       خـدمت کـاهش شـکایات   : رسیدگی شکایات ) 6
  . شده تطبیق دارد و مشخصات ارائهآنان با انتظارات  کهاي از خدمت درجه

گیرندگان بر اساس     رضایتمندي خدمت  عوامل مرتبط بر    بررسی :رسانی به موقع    اطلاع) 7
  زیرا شود هاي مهم محسوب می    هاي اطلاعاتی مدیریت در سازمان از ضرورت        سیستم

                                                           
1- Voice of Customer  
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هاي اطلاعاتی چه در زمینه       پیچیده شده و نیاز استفاده از سیستم      امروزي  هاي   سازمان
 لـذا   .تر شـده اسـت      گیري روزافزون    چه به عنوان کمک براي تصمیم      عملیات جاري و  
 گیرندگان   کارکنان و خدمترسانی به موقع اطلاعیی مطلوب در سایه   آاثربخشی و کار  

  .است
ن به منظـور بهبـود کیفیـت در         امندي مشتری   بررسی میزان رضایت   :حمایت مشتریان ) 8

یا ارباب رجوع به عنـوان علـت      در عصر حاضر مشتري     دهد که     نشان می ارائه خدمت   
 آنوجودي و ادامه حیات یک سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است و جلب ضایت               

  .باشد می هر سازمان ءهاي کارآمد براي بقا  یمش از خط
تـرویج فرهنـگ کـار گروهـی در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون             : رضایت پرسـنل  ) 9

منـدي نیـروي انـسانی         افزایش رضایت  سازمانی، تعیین اقدامات در سطوح مشترك با      
  .سازمان

 
  متدولوژي پژوهش

توان   می QFDشود که آیا با  مطرح میلاسئو این بررسی این اهدافبا توجه به 
ها را بهبود داد؟ از طرفی  را تأ مین و آن ارائه کننده خدمات هاي زمانیفی ساکنیازهاي 

باشد   جلب رضایت مشتریان میچون هدف هر سازمان، کسب درآمد یا جایگاه مناسب با
و چنین ) 98، 1381 و مهرکیش، 115 ،1381 و فقهی فرهمند،1379،95راتفورد، (

گردد، لذا این فرضیه قابل بررسی است که گسترش  موقعیتی از عرضه خدمات حاصل می
 و 21، 1377، فدوي، 101، 1377ساعتچی، (کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکرد 

هاي خدماتی شامل کیفیت خدمات، ارزش خدمات،  سازمان)  415، 1384فقهی فرهمند، 
رسانی به موقع،  خدمات، رسیدگی شکایات، اطلاع هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان
) 97، 1377 و ساعتچی، 51، 1385بن هریسون، (حمایت مشتریان و رضایت پرسنل 

به  هاي خدماتی د سازمانعوامل کلیدي عملکر ،در این تحقیقبنابر این . ارتباط دارد
، مقررات و متغیرهاي مستقل، گسترش کیفی عملکرد به عنوان متغیر وابستهعنوان 

 سازي گسترش کیفی عملکرد ، سطح پیادهگر  متغیرهاي تعدیلشرایط محیطی به عنوان
متغیرهاي مشتریان به عنوان اي از رفتار  مجموعهو شخصیت ، متغیر کنترلبه عنوان 

  .ندشد ص گر مشخ مداخله
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 در که است  و نوع آن توصیفیروش این تحقیق، میدانی و مطالعه اسنادي
 سنجش عوامل کلیدي عملکرد پرسشنامه درمصاحبه و  ابزارآوري اطلاعات از  جمع

تا پس از ) 42، 1383 و سرمد، 54، 1375، تریسی، 118، 1381ساکاران،  (استفاده شد
 البته پس از مطالعات و مراجعه به اهل .ثیرات آن سنجیده شودأ تQFDاجراي تکنیک 

هاي  فن و کارشناسان خبره، نسبت به طراحی پرسشنامه اقدام که در آن به پاسخ
با هدف تشخیص وضعیت ) 1(، ضعیف)5(، متوسط)6(، خوب)8(، بسیار خوب)10(عالی

، امتیاز منظور QFD آماري قبل و پس از اجراي تکنیک  عوامل کلیدي عملکرد جامعه
  ).96 ،1373 و دلاور، 67، 1378و خاکی، 18، 1376، بست، 211، 1377نیا،  حافظ(شد 

  α=[J/(J-1)][(1- (SJ2/ S2)]براي تعیین پایایی پرسشنامه مقدار آلفاي کرونباخ 
 تعداد زیر J محاسبه شد که در این فرمول 83/0  برابر SPSSافزار  با استفاده از نرم

 واریانس کل آزمون S2 ام و jریانس زیر آزمون  واSJ2مجموعه سئوالات پرسشنامه، 
از طریق پست الکترونیکی یا به جامعه آماري هاي نظرسنجی  با ارسال فرم. است

ها سعی شد متناسب با نوع متغیرها از  و در تحلیل آندریافت هاي لازم  حضوري، داده
و مد براي ها و استنباطات آماري نظیر میانگین، دامنه تغییرات، پراکندگی  تکنیک

ها از آزمون  چنین متناسب با سطح سنجش گروه هم. ده شودها استفا توصیف داده
  . استفاده شد 2نمار ، آزمون مک1اي ویلکاکسون همبستگی، آزمون رتبه

  
  تجزیه و تحلیل اطلاعات

ها به اطلاعاتی براي  آوري شده و تبدیل آن هاي جمع براي تجزیه و تحلیل داده
هاي  که گسترش کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکرد سازمانسنجش این فرضیه 

خدماتی شامل کیفیت خدمات، ارزش خدمات، هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان  
رسانی به موقع، حمایت مشتریان و رضایت پرسنل  خدمات، رسیدگی شکایات، اطلاع

.  مناسب استفاده شدافزارهاي هاي آماري به همراه نرم ها و روش تأثیر دارد، از تکنیک
آماري در این تحقیق واحدهاي ارائه کننده خدمات فعال در استان آذربایجان شرقی  جامعه

بوده و از آن جایی که دسترسی به کلیه این واحدها مقدور نبود بر اساس دسترسی و 
و ) 1( در جدول QFDها در دو دوره قبل و بعد از اجراي  پذیري، چند مورد از آن امکان

                                                           
1- Wilcoxon 
2- MacNemar 
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ها که مربوط به کلینیکی است که خدمات درمانی ارائه  اي از آن سازمان  نمونهسپس
  .آورده شده است )1(دهد، در نمودار  می

  
  QFDنوع و سازمان خدماتی و میانگین ارزیابی قبل و بعد از اجراي ) 1(جدول 

ات
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a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 

 5.41 2.55 6.80 5.24 3.82 4.99 3.84 4.81 5.84 درمانی   1
 6.24 6.35 6.98 4.21 5.14 6.81 5.81  8.14 6.94  بانکی  2
 5.63 6.33 5.81 5.22 6.23 4.12 3.41 8.29 7.11  بهداشتی  3
 4.10 6.01 6.14 3.27 6.88 7.36 5.42 6.22 4.12  مهندسی  4
 6.81 6.37 6.32  7.21 4.90 5.21 4.92 7.91 7.49  فرهنگی  5
 3.64 7.25 6.21 2.34 6.21 6.41 2.87 7.52 6.79  غذایی  6
 8.14 3.80 7.24 7.54 6.30 6.78 6.81 5.81 8.54  لوکس  7

ي 
جرا

 از ا
قبل

بی 
رزیا

ا
Q

FD
  

 3.55 3.51 3.54 4.73 3.27 8.22 6.11 5.94 4.87  بازرگانی  8
 6.49 3.67 7.35 6.33 4.69 5.81 5.81 5.87 7.52 درمانی   1
 7.81 7.05 7.21 4.73 5.69 6.89 6.01 7.64 6.35  بانکی  2
 5.98 7.84 7.61 7.64 6.39 5.69 3.45 9.25 7.65  بهداشتی  3
 7.28 7.22 7.82 4.86 7.93 7.45 6.33 7.99 6.84  هندسیم  4
 7.50 6.12 7.41 6.35 5.22 4.56 5.21 8.78 7.38  فرهنگی  5
 4,25 8.59 7.29 4.81 7.19 6.58 3.86 8.37 7.88  غذایی  6
 8,25 4.23 8.33 7.38 6.97 6.52 6.94 6.82 8.13  لوکس  7

اي 
اجر

 از 
 بعد

ابی
ارزی

Q
FD

  

 4,99 4.60 6.87 6.97 7.65 8.69 6.82 7.66 7.36  بازرگانی  8
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  )نمونه (QFDکلینیک خدماتی درمانی و میانگین ارزیابی قبل و بعد از اجراي ) 1(نمودار 

0

5

10

QFD قبل از اجراي 5.84 4.81 3.84 4.99 3.82 5.24 6.8 2.55 5.41

QFD بعد از اجراي 7.52 5.87 5.81 5.81 4.69 6.33 7.35 3.67 6.49

کیفیت خدمات ارزش خدمات هزینه سازمان تعرفه مناسب زمان  خدمات رسیدگی شکایات اطلاع رسانی به موقع حمایت مشتریان رضایت پرسنل

  
  

هاي   عوامل کلیدي عملکرد سازمان)Ho( این بررسی که در آن  با توجه به فرضیه
 عوامل کلیدي )H1(ست و متفاوت نی QFD خدماتی سیستم خدمات قبل و بعد از اجراي

 متفاوت است، QFDهاي خدماتی سیستم خدمات قبل و بعد از اجراي  عملکرد سازمان
لذا نتایج . شود  پذیرفته میH1،  فرض %95 و با اطمینان 05/0داري  در سطح معنی

هاي خدماتی را بعد از اجراي  دهد که عوامل کلیدي عملکرد سازمان حاصله نشان می
QFDدهد ب نشان می در حد مطلو.  

توان با  باشد لذا می  می042/0دار آزمون مک نمار برابر  از آن جایی که سطح معنی
هاي   و عوامل کلیدي عملکرد سازمانQFDادعا کرد که بین اجراي % 95اطمینان 

توان  داري وجود دارد و این که آیا این رابطه مثبت است یا نه، می خدماتی رابطه معنی
، عوامل کلیدي عملکرد افزایش QFDه مثبت بوده یعنی با اجراي گفت که این رابط

  برابرQFDچنین میزان همبستگی افزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي  یافته و هم
دار، تعدادي از  البته با توجه به نتایج آزمون و دقت در سطوح معنی. شده است% 58

داشته بلکه برخی کاهش نیز داشته  نQFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي  گزینه
توان به کاهش کیفیت خدمات بانکی و رسیدگی به شکایات در بخش  که از آن جمله می

  .خدماتی لوکس اشاره کرد
  

  نتایج 
فرهنگ حاکم بر عصر ما، فرهنگ ارزیابی است، فرهنگی که نتیجه تغییرات 

دازه کافی خوب است، نباید اعتقاد به این که خدمات به ان. باشد اجتماعی و اقتصادي می
موجب شود که یک سازمان به بهبود بخشی یا چالش درونی خود نپردازد زیرا ادامه 
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کنندگان، اصلی  بهبود بخشی یا پیشرفت، راهی است براي زندگی و اصل رضایت استفاده
  . که مقبولیت جهانی و عام دارد

ییرات در نحوه ارائه هر سازمانی براي بقاء حیات و موفقیت ناچار به انجام تغ
باشد و سازمان با پرداختن به اصلاح و یا تغییر کلیدي عملکرد به طور فزاینده  خدمات می

مندي  مندي سازمان و در نتیجه آن افزایش رضایت امکان افزایش میزان رضایت
هاي مناسب بتواند جایگاه مناسبی در محیط فعالیت خود  مشتریان خود با اتخاذ تصمیم

در این راستا با توجه به این بررسی . هاي مؤثري بردارد ي رسالت مربوطه گامدر راستا
هاي خدماتی بعد از اجراي  دهد که عوامل کلیدي عملکرد سازمان نتایج حاصله نشان می

QFDتوان با اطمینان بالایی ادعا کرد که بین  به عبارتی می.  در حد مطلوب خواهد شد
داري وجود دارد  هاي خدماتی رابطه معنی  سازمان و عوامل کلیدي عملکردQFDاجراي 

چنین میزان همبستگی  ، عوامل کلیدي عملکرد افزایش یافته و همQFDیعنی با اجراي 
  .  نسبتاً بالا استQFDافزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي 

  
  پیشنهادات

ت سنجش عوامل مؤثر در افزایش رضایت با توجه به بازارهاي رقابتی چنان اهمی
 نیازهاي تبدیلو  صداي مشتري نشنیدبا گسترش عملکرد کیفی پیدا کرده که براي آن 

 گردآوري به یافته ساختار و مدون روشی با خدمت یا محصول هاي ویژگی به آنان واقعی
 پاسخگویی به ی،سازمان هاي توانایی و اساس آن برشود تا   میپرداخته مشتري نیازهاي

در این راستا بر اساس نتایج حاصله که عوامل کلیدي . خته شودرداپ  ها خواسته و نیازها به
  در حد مطلوب خواهد شد و بین اجرايQFDهاي خدماتی بعد از اجراي  عملکرد سازمان

QFDداري وجود دارد  هاي خدماتی رابطه معنی  و عوامل کلیدي عملکرد سازمان
 عوامل کلیدي عملکرد از هاي خدماتی به ها خصوصاً سازمان شود سازمان پیشنهاد می

قبیل کیفیت خدمات متمرکز بر نیازهاي اساسی و استفاده از اطلاعات رقابتی بر اساس 
 افزایش ، مدیریت هزینه سازمان باخدمات جدیددهی به ارزش  افزایشنیازهاي مشتریان، 

با هزینه مناسب، ارائه خدمات مطلوب بهینه کاهش آن براي  يو راهکارها قیمت خدمات
گیرنده،  با انتظارات خدمتمطابق  ، کاهش زمان ارائه خدماتخدماتیین تعرفه مناسب تع

 عوامل مرتبط بر بررسیگیرندگان و افزایش رضایت آنان،  خدمتکاهش شکایات 
، حمایت مشتریان هاي اطلاعاتی مدیریت سیستمگیرندگان بر اساس  رضایتمندي خدمت
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، ترویج تا بهبود کیفیت در ارائه خدمبه منظورآنان مندي  بررسی میزان رضایتبا 
 از نظام ارزیابی  فرهنگ کار گروهی در سازمان با بهبود ارتباطات درون سازمانی، استفاده

هاي فکر با  هاي مشاوره و بازاریابی در اتاق مکرر خدمات سازمانی و ایجاد کمیته
سازمانی را  در سطح وسیع سازمان عملکرد QFDتوانمندسازي منابع انسانی و اجراي 

  .ارتقاء بخشند
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  محور بر تولید ناخالص داخلی کشورهاهاي اقتصاد دانشتحلیل تأثیر شاخص
  

  1کاظم امجدي
 2غلامرضا رهبري بنائیاندکتر 

  3غلامرضا سلطانی فسقندیس
 

  چکیده
اقتصاد . منجر شده است» اقتصاد دانش محور«اهمیت روز افزون نقش دانش در اقتصاد به تفکر 

اي  برداري از دانش نقش عمده صاد تصور کرد که در آن تولید و بهرهتوان نوعی از اقت دانش محور را می
هاي اقتصاد بر همین اساس نیز هدف اصلی این مقاله بررسی تأثیر شاخص. کند در ایجاد ثروت ایفا می

در راستاي هدف اصلی مقاله پنج فرضیه مطرح . باشدمحور بر تولید ناخالص داخلی کشورها میدانش
اي و بر اساس ماهیت انجام قیق بر اساس هدف، از نوع تحقیقات کاربردي و توسعهاین تح. شده است

هاي باشد که دادهجامعه آماري این تحقیق شامل کلیه کشورهایی می. باشدکار از نوع توصیفی می
ن تعداد ای. باشدمحور بودن آنها در پایگاه اطلاعاتی بانک جهانی موجود میمربوط به درجه اقتصاد دانش

ها در این به منظور تجزیه و تحلیل داده. باشد کشور می148هاي این پایگاه  کشورها بر اساس داده
  نتایج .  اسمیرنوف و آزمون رگرسیون استفاده شده است-هاي آماري کلموگروفتحقیق از آزمون

نوآوري و ابداع، هاي اقتصادي، سیستم دهد که توسعه انسانی، رژیم اقتصادي و مشوقها نشان میبررسی
  .هاي اطلاعاتی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر دارندآموزش و منابع انسانی و زیر ساخت

   
  محور، تولید ناخالص داخلی، شاخص توسعه انسانیاقتصاد دانش:واژه هاي کلیدي
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  مقدمه
در دنیاي امروز شاهد تغییرات عمیق و اساسی در اقتصاد کشورها هستیم؛ ماهیت 

 وجود دارد هاي آینده بسیار متفاوت با آنچه امروزهتولید، تجارت، اشتغال و کار در دهه
. گردیدنددر گذشته در اقتصاد منابع طبیعی به عنوان منابع اصلی محسوب می. خواهد بود

اي در ایجاد ثروت برداري از دانش سهم عمدهمحور تولید و بهرهلیکن در اقتصاد دانش
هاي به واقع اقتصاد جدید بیانگر وجوه یا بخش. غییرات یسیار زیاد استدارد و سرعت ت

آوري جدید به منظور گیري ابداعات و فنیک اقتصاد است که در حال تولید یا بکار
دستیابی به رشد ). 176، 1385صادقی و آذربایجانی، (باشدمدت میرسیدن به رشد بلند

هاي پس از جنگ جهانی  ستگذاري در سالهاي مهم سیا اقتصادي بالا یکی از اولویت
هاي  یهرهدف نظ. دوم، در بیشتر کشورها به ویژه در کشورهاي در حال توسعه بوده است

با . رشد اقتصادي، تبیین عوامل مؤثر بر رشد و تفاوت در ماهیت نرخ رشد کشورهاست
باصري ( میلادي مبناي متفاوتی براي توسعه اقتصادي کشورها ارائه شد1990آغاز دهه 

مطالعات اولیه عمدتاً بر نقش اساسی عوامل فیزیکی تولید مانند ). 2، 1390و همکاران، 
  اما با گسترش مفهوم سرمایه. سرمایه فیزیکی و نیروي کار در فرایند تولید  تأکید دارند

، عوامل موثر دیگري نیز در جریان رشد )شامل سرمایه فیزیکی و سرمایه انسانی( 
وري منابع تولید است که تحت تأثیر یکی از این عوامل بهره. یی شدنداقتصادي شناسا

بشر در طول تاریخ همواره به دنبال کسب . گیردعوامل متعددي از جمله دانش قرار می
دانش بوده و امروزه کسب آن به یکی از اهداف بسیار مهم جوامع و کشورها تبدیل شده 

محور، تعامل  ته مبتنی بر اقتصاد دانشدر کشورهاي پیشرف). Zack, 1999, 126(است
اي با تحولات دانشی در فرآیند تولید کالاها و خدمات در این کشورها  حرکت توسعه
اضافه شدن عامل دانش به سایر عوامل تولید تحولی را به وجود آورد که به . شدت یافت

ین گفته محور، اقتصاد شبکه و در تلفیق با جهانی شدن، اقتصاد نو آن اقتصاد دانش
   .)2، 1390باصري و همکاران، ( شود می

هاي مختلف شاهد انقلاب اطلاعاتی بوده است که در جهان پس از گذر از انقلاب
آن منبع ارزشمند خلق ثروت و درآمد، دانش است که اهمیت روزافزون آن در عصر 

 ،1386زاهدي و خیر اندیش، (محور شده استگیري اقتصاد دانشدانایی موجب شکل
و بازده تولید زیاد ) وريبهره(هاي جدید قدرت تولیداز آنجا که با استفاده از فناوري).50
اند تا آموزش و هاي جهان اعم از صنعتی و در حال توسعه مصمم شدهشود، لذا دولتمی
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محور چرا که اقتصاد دانش. محور متحول سازندها را به سمت اقتصاد دانشکسب مهارت
وري از تورم کاسته و دهد، بلکه به کمک ارتقاء بهرهرا افزایش مینه تنها اشتغال 

رشد اقتصادي یک کشور ). 176، 1385صادقی و آذربایجانی، (دهددرآمدها را افزایش می
    وابسته به عوامل متعددي است که در این میان نقش دانش در آن غیر قابل انکار 

 تولید ناخالص داخلی کشورها در اغلب مطالعات بسیاري نشان داده است که. نمایدمی
به طوري که با افزایش . باشدهاي دانشی یک کشور میموارد تحت تأثیر زیر ساخت

   وري بهره. شک تولید ناخالص داخلی کشورها نیز افزایش خواهد یافتوري بیبهره
 هاي متفاوتی از دانش مانند آموزش رسمی و غیر رسمی،تواند تحت تأثیر جنبهمی

 ). 23، 1389بهبودي و امیري، ( مهارت و قوانین قرار گیرد
توجه به نقش دانش در اقتصاد و رشد اقتصادي موضوع جدیدي نیست، به نحوي 

در قرن هجدهم به نقش تخصص در تولید و اقتصاد توجه داشته و  1که آدام اسمیت
 اقتصاد کمک  تأکید می کندکه خلق و توزیع دانش به بهبود کارایی در2فردریک لیست

 به نقش 6 و گودوین5 گالبرایت4 نظیر هیرشمن3طرفداران شومپیتر. کندشایان توجهی می
 نیز با ارایه 7ابداع و نو آوري در پویایی اقتصاد توجه خاصی داشته و رومر و گروسمن

اي براي علم و دانش در رشد بلند مدت نظریه جدید در زمینه سرمایه انسانی، نقش عمده
بعضی از اقتصاددانان با توجه به ). 84، 1384معمار نژاد،(شوند قائل میاقتصادي 
       آورند فاز جدید توسعه را اقتصاد دانش هایی که دارند و شواهدي که میاستدلال
بعضی دیگر از اقتصاددانان باعنایت به ظهور اقتصاد دانش به عنوان فاز جدید . می نامند

هاي اقتصادي، نظریه اقتصاد مبتنی بر  شدن سیستمتوسعه اقتصادي و مبتنی بر دانش
جامعه جهانی به طور عام و جوامع . انددانش یا نظریه اقتصاد یادگیري را مطرح کرده

توسعه یافته به طور خاص در حال ورود به مرحله جدیدي از توسعه هستند که اصطلاحاً 
 به هر سامانه اقتصادي در .گویندجامعه دانش و سامانه اقتصادي آن را اقتصاد دانش می

). 1383،34انتظاري ،(گوینداین مرحله از توسعه اصطلاحاً اقتصاد مبتنی بر دانش می
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هاي اقتصادي و جهانی شدن فزاینده امور اقتصادي، افزایش شدت دانش فعالیت
افزایش شدت دانش توسط انقلاب فناوري . محور دارندبیشترین تأثیر را بر اقتصاد دانش

شود؛ از طرفی جهانی شدن نیز با ات و افزایش سرعت تغییر فناوري هدایت میاطلاع
زدایی ملیّ و بین المللی و با انقلاب ارتباطات مرتبط با فناوري اطلاعات به مقررات

اما ذکر این نکته ضروري است که اصطلاح اقتصاد دانش محور به . آمده استحرکت در
ها یا گردد، نه به هریک از پدیدهست اطلاق میکل ساختار اقتصادي که در حال رشد ا

  ).1383،10نیوندي ،(شودترکیبی از آنها به تنهایی گفته می
محور اقتصادي است که مستقیماً بر اساس تولید،  اقتصاد دانش1OECDاز نظر 

گذاري در دانش و صنایع دانش پایه  توزیع و مصرف دانش شکل گرفته باشد و سرمایه
محور، دانش محرك در اقتصاد دانش). 1384،85معمار نژاد،(قرار گیردمورد توجه خاص 

براساس این تعریف . اصلی رشد، ایجاد ثروت و اشتغال در تمامی رشته فعالیتها است
محور تنها بستگی به تعداد محدودي صنایع مبتنی بر فناوري بسیار پیشرفته اقتصاد دانش

لیتهاي اقتصادي به شکلی بر دانش متکی است، ندارد بلکه در این نوع اقتصاد، کلیه فعا
شوند هایی نظیر معدن و کشاورزي که اقتصاد قدیمی خوانده میحتی فعالیت

در این اقتصاد که سهم قابل توجهی از تولید ناخالص داخلی از ). 1381،159وحیدي،(
سط و هاي مبتنی بر دانش و دانشبر مانند صنایع با فناوري برتر و متورشته فعالیت

خدمات مالی و تجاري دانش محور است، دانش بیش از عوامل سنتی نظیر، کارو سرمایه 
ي و فناوري زیستی، نه هاي نرم افزارشود و ارزش بسیاري از شرکتموجب تولید می
-هایی غیر آنها یعنی دانش، مجوزهاي فیزیکی آنان، بلکه ناشی از سرمایهناشی از دارایی

  ).1385،107عماد زاده و دیگران ،(باشدآنها میها و امتیازات علمی 
که از مصرف دانست اي از اطلاعات و مهارتها   ذخیره انباشته شدهتوانرا میدانش 

در تعریفی دیگر بیان . )Zack, 1999(شود اطلاعات توسط گیرندة اطلاعات حاصل می
هاي شده که دانش شامل جریانی از تجربیات، ارزشها، اطلاعات موجود و نگرش

گیري از تجربیات و  کارشناسی نظام یافته است که چارچوبی براي ارزشیابی و بهره
    سازمان همکاري اقتصادي آسیا و اقیانوسیه . دهد اطلاعات جدید به دست می

)APEC, 2000 ( دستیابی، ایجاد، انتشار و مصرف دانش را از اجزاي اصلی اقتصاد
       اي  هاي توسعه ن اقتصادي همکاريداند، در حالی که سازمامحور می دانش
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)OECD, 1996(،در . کند  به سه مرحله تولید، توزیع و مصرف دانش اشاره می
 دانش ؛کند  دانش را به دو نوع نظري و عملی تقسیم می1بندي دیگري، استیونس تقسیم

نظري را دانش رمزبندي شده قابل تبدیل به اطلاعات و دانش عملی را شامل 
با توجه به  ).Stevens, 1998(نمایدمییی از قبیل بینش و آفرینش تعریف ها مهارت

). Dasgupta & David, 1994; Godin, 2001(تعاریف متعددي که از دانش ارائه شده است 
آنچه ماهیت ). Certic, 2003(تواند دانش تصور شود  هر آنچه ماهیت انسانی ندارد، نمی

هاي فیزیکی ، منابع طبیعی، انرژي و زیرساختانسانی ندارد شامل کالاهاي فیزیکی
گیرد که  به خود می» افزار سخت«در این دیدگاه، آنچه دانش نیست، عنوان . است
در کنار تعریف دانش، . شود یا به عبارت دیگر، اشیا را شامل می» هاي مادي پدیده«

 دانش در بندي بندي زیر یکی از انواع طبقه طبقه. بندي دانش نیز ضروري است طبقه
 بر این اساس، دو نوع ؛)Conceicao & Heitor, 1997(هاي جدید رشد است تئوري

  :دانش وجود دارد
دانش رمزنگاري و ذخیره شده در خارج از ذهن انسان، بـراي مثـال           ): ها  ایده(افزار    نرم. 1

  ها، اسناد و مدارك، نوارهاي کاست و غیره؛CDدر کتابها، 
تواند از فرد جدا شـود و در ذهـن هـر انـسانی          دانشی که نمی   ):هامهارت(افزار    مهارت. 2

  .ها، استعدادها و غیره ذخیره شده است، نظیر توانایی
در سطح ) هاها و مهارت ایده(افزار  افزار و مهارت تفاوتهاي مفهومی بین نرم
تواند در  ود که میش ها به دانشی اطلاق می ایده. رمزنگاري کردن دانش نهفته است

ها  توانند مانند ایده ها نمیها مطرح شود؛ مهارت ، نمادها یا دیگر وسایل ابزار ایدهکلمات
  . رمزنگاري شوند، بلکه همیشه به شکل پنهانی یا نهفته در افراد وجود دارند

هاي انجام گرفته داراي چهار بنديمحور در تقسیمبر همین اساس نیز اقتصاد دانش
در این . گیردانش و استفاده مؤثر از دانش را در بر میپایه و رکن می باشد که توسعه د

  .نماییممحور را بررسی میهاي اقتصاد دانشبخش به طور خلاصه پایه
  
  نیروي کار آموزش دیده و متخصص) الف

مندي از دانش، جمعیت آموزش دیده و براي خلق، تحصیل، انتشار و بهره
وري عوامل ده باعث افزایش بهرهباشد چرا که افراد آموزش دیمتخصص ضروري می
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تواند به منظور تشخیص آموزش می. گردندتولید و در نهایت موجب رشد اقتصادي می
        هاي خود نیاز دارند و همچنین تطبیق ها یا اقتصاد براي انجام فرایندآنچه بنگاه
استفاده از هاي جدید با تقاضاهاي داخلی مؤثر باشد، که این خود نیز به دلیل فناوري
تواند محرکی براي نوآوري و طراحی محصولات جدید مطابق با هاي متعدد میفناوري

بیشتر مطالعات ). Chen & Dahlman, 2005, 5(فرهنگ خاص یک کشور باشد
تجربی انجام گرفته در حوزه رشد و توسعه، در کشورهاي مختلف، بر روي بازده کارکنان 

براي مثال بارو با استفاده ). Solow,1957,312-320(تو سرمایه انسانی تمرکز یافته اس
 کشور جهان، روند  رشد نرخ ثبت نام در سطح 98براي 1960-1985هاي مقاطع از داده

گیري  به عنوان نماینده سرمایه انسانی اندازه1960اول و دوم آموزش را نسبت به سال 
آموزش، تأثیرات مثبتی بر رشد کرده و مشاهده نمود  رشد ثبت نام در سطح اول و دوم 

با نگرشی متفاوت،  )2000( هانوشک و کیمکو). Barro,1991,407-431(دارد اقتصادي
تمرکز خود را بر کیفیت آموزش قرار داده و با استفاده از امتیاز آزمونهاي بین المللی به 

د ها، اثرکیفیت آموزش را در رشهاي آموزشی کشوراي براي سیستمعنوان نماینده
دهد که کیفیت آموزش اثرات گیري نمودند و نتایج تحقیق آنها نشان میاقتصادي اندازه

  ). Hanushek & Kimko,2000,1184-1208( مثبتی بر رشد اقتصادي دارد
  
  سیستم کاراي نوآوري و ابداعات )ب

      کنند که پیشرفت فنی منبع مهمی براي رشد تئوریهاي اقتصادي بیان می
                    ست و یک سیستم نوآوري کارا کلید پیشرفت فنی است وري ابهره

)Pilat & Lee,2001;Romer,1986,1002-1037  .(اي یک سیستم نوآوري به شبکه
ها براي تحصیل، خلق، انتشار و استفاده از دانش هایی که کشور از نهادها ، قوانین و رویه
ها، مراکز عمومی تم نوآوري شامل دانشگاهنهادها در سیس. نیاز دارند، اشاره دارد

آدامز با استفاده از . گذاري استگذاري و خط مشیوخصوصی پژوهش و منابع سیاست
بین ... هاي مختلف علم مانند دارو،کامپیوتر، مهندسی و مقالات منتشر شده در زمینه

یالات متحده وري صنایع تولیدي در ا  تأثیر آنها را بر رشد بهره1980 تا1953سالهاي 
 وري مشاهده نمودگیري کرد و تأثیر مستقیم انتشار مقالات علمی را بر رشد بهرهاندازه

)Adams,1990,673-702( .  
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  زیر ساخت اطلاعاتی و ارتباطی مناسب ) ج
 در یک اقتصاد به در دسترس بودن، قابل )ICT(فناوري اطلاعات و ارتباطات 

     ها، مجموعه رادیوها و ها، تلویزیونا، تلفناطمینان بودن و اثر بخشی کامپیوتره
 را ICTبانک جهانی، . باشند بستگی داردهاي مختلفی که به آنها متصل میشبکه

ها جهت دسته بندي کردن، ذخیره کردن، ترکیب سخت افزار، نرم افزار، شبکه و رسانه
ر از طریق تلفن، پردازش، ارسال و ارائه اطلاعات در اشکال صدا، داده، متن و تصاوی

فناوري ). Worldbank,2003a &2003b(رادیو، تلویزیون و اینترنت تعریف کرده است
در سالهاي اخیر به  باشند ومحور میاطلاعات و ارتباطات ستون فقرات اقتصاد دانش

عنوان ابزاري مؤثر براي بهبود و رشد اقتصادي و توسعه پایدار شناسایی و مدنظر قرار 
ناوري اطلاعات و ارتباطات مزایاي بسیاري دارد که از آن جمله می توان به ف. اندگرفته

ها، غلبه بر مرزهاي جغرافیایی، افزایش جریان اطلاعات، کاهش عدم کاهش هزینه
پذیري اشاره اطمینان در معاملات به دلیل دستیابی سریع به اطلاعات و افزایش رقابت

   ).Oliner etal,2000,3-22(کرد
  
   نهادي و محرك اقتصادي رژیم) د

نظام اقتصادي . آخرین پایه اقتصاد بنیان، رژیم نهادي و محرك اقتصادي است
محور باید داراي کمترین میزان نوسان در قیمت باشد، تجارت جهانی آزاد بوده و  دانش

خوردار باشند که این امر باعث افزایش رقابت و صنایع داخلی نباید از قوانین حمایتی بر
هاي دولت و بودجه کنترل شده و هزینه. گرددث کار آفرینی در اقتصاد داخلی میباع

   هاي سالم را داشته باشدگذاريسیستم مالی توانایی تخصیص منابع براي سرمایه
)Chen & Dahlman,2005, 8 .(  

هاي مختلفی براي اندازه گیري میزان دانش محور بودن اقتصاد کشورها، شاخص
ها الگویی براي با این وجود، در بسیاري از موارد، این شاخص. گیردقرار میمورد استفاده 

    کشورهاي در حال توسعه و کمتر توسعه یافته است تا با توجه به شاخص و زیر 
در زمینه . هاي مختلف اقتصادي جبران نمایندهاي آن کمبودهاي خود را در حوزهبخش

ائه شده است که برخی از مهمترین آنها را هاي محتلفی ارمحور، شاخصاقتصاد دانش
  ). 153-157، 1389عمادزاده و شهنازي، (توان به صورت زیر بیان نمودمی
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  مدل هاروارد) الف
هاي این شاخص از چهار بخش اصلی دسترسی به شبکه، دانش شبکه، انجمن
  . شبکه و اقتصاد شبکه تشکیل یافته و هر کدام از سه زیر بخش تشکیل یافته است

  
    APEC1 شاخص) ب

 شامل چهار بخش اصلی خلق APECمحور ارائه شده توسط شاخص اقتصاد دانش
  . باشددانش،کسب دانش، انتشار دانش و استفاده از دانش می

  
  :شاخص بانک جهانی) ج

بانک جهانی شاخصی تحت عنوان روش تخمین دانش ارایه کرده که شامل پنج 
هاي نهادي، آموزش و هاي اقتصادي و رژیم بخش اصلی عملکرد اقتصادي، محرك
روش امتیازدهی بدین . باشدهاي اطلاعاتی می منابع انسانی، سیستم ابداعات و زیرساخت

؛ به طوري که ده بندي گردیده ها از صفر تا ده ردیف صورت است که تمام مؤلفه
 جود در مومحور یک کشور نسبت به بقیه کشورهاي بودن اقتصاد دانشدهنده بالا نشان
دهنده پایین  بودن اقتصاد دانش محور یک کشور نسبت به بندي و صفر نشان  رده

  .است) 1(روش امتیازدهی این شاخص به صورت رابطه. سایرین است
)                                                                                   1(رابطه

)1(10)(
Nc
NhuNormalized −×=

 
  

 مؤلفه مربوط به کل کشورها چهاردههاي بانک جهانی براي   دادهuآن که در 
 بانک جهانی در هر مؤلفه،کلّ کشورها را به ترتیب از بیشترین به کمترین .است
کند سپس براي محاسبه امتیاز شاخص در هر کشور، تعداد کشورهایی که بندي می دسته

 نشان Ncداد کل کشورها در نمونه با و تع Nhدر رتبه بالاتر از آن کشور قرار دارند با 
  .شود داده می

                                                           
1- Asia- Pacific Economic Cooperation  
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هاي ارایه شده، شاخص بانک جهانی به دلایلی چون کامل با توجه به شاخص
ها، اعتبار جهانی شاخص و موجود بودن آمار و اطلاعات آن بودن نسبت به دیگرشاخص

  .به عنوان شاخص الگو مد نظر قرار گرفته است
محور در داخل و  سال اخیر در زمینه اقتصاد دانشبرخی از تحقیقاتی که در چند

توان به صورت خارج انجام گرفته و نتایج آن به صورت مکتوب منتشر شده است را می
  .زیر خلاصه نمود

رابطه بلندمدت اقتصاد دانش بنیان در تحقیقی به بررسی ) 1389(بهبودي و امیري
در تحقیقی به ) 1385(آذربایجانیصادقی و . اندتوجه نمودهو رشد اقتصادي در ایران 

. اند توجه نمودهنقش و جایگاه اقتصاد دانش محور در تقاضاي نیروي کار ایرانبررسی 
بررسی میزان تحقق اقتصاد دانش محور در در تحقیقی به ) 1385( عمادزاده و همکاران

در ) 1383(فرددانایی. اندو مقایسه تطبیقی آن با سه کشور همسایه ایران پرداختهایران 
  .توجه نموده است اقتصاد دانش محور و حفظ تمامیت نهادي دانشگاهتحقیقی به بررسی 

به سوي تعریف دوباره از : در تحقیقی با عنوان دانش و زندگی) 2010(1سابائو
اقتصاد مبتنی بر دانش و رابطه آن با توسعه پایدار به بررسی بررسی انواع تعاریف و 

گیري آن، وع اقتصاد مبتنی بر دانش و چگونگی اندازهرویکردهاي مختلف به موض
کر و . همچنین نظریات مختلفی که در حوزه توسعه پایدار ارائه شده است، پرداخته است

 محققان با بیان اینکه یکی. انددر تحقیقی به برسی اقتصاد دانشی پرداخته) 2009(2رایان
 فضایی در قرن حاضر اجتماعی سازمان از به منظور درك معاصر قدرتمند روش هاي از

پیشرفت فناوریهاي منجر شده است؛ در این میان » دانشاقتصاد « ظهور براست که 
اطلاعاتی و ارتباطی و اهمیت یافتن دانش به عنوان یک عامل تعیین کننده در رقابت 

سو و  .کندوري سازمانی، الزامات خاصی را براي سازمان ایجاب میپذیري و بهره
هاي هاي رقابتی به منظور نوآوريدر تحقیق به بررسی سیاست) 2008(3همکاران

  .اندتکنولوژیک در عصر اقتصاد مبتنی بر دانش توجه نموده
توان از دانش به عنوان عامل مهمی در  افزایش بر اساس مباحث مطرح شده می

هاي بنابراین بررسی تأثیر شاخص. وري و تولید ناخالص داخلی کشورها نام بردبهره
. باشدمحور بر تولید ناخالص داخلی کشورها داراي اهمیت می مختلف یک اقتصاد دانش

                                                           
1- Sabau  
2- Kerr & Riain  
3- Hsu etal  
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ریزان را گذاران و برنامهتواند سیاستبر همین اساس نیز نتایج مطالعاتی از این قبیل می
هاي مربوط به بخش دانش و افزایش ظرفیت تولیدي یاري در تهیه و تدوین سیاست

  :نیز اهداف این تحقیق عبارتند ازبر همین اساس . رساند
  تعیین تأثیر شاخص توسعه انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها؛ )1
  هاي اقتصادي بر تولید ناخالص داخلی کشورها؛تعیین تأثیر مشوق )2
  تعیین تأثیر سیستم نوآوري و ابداع بر تولید ناخالص داخلی کشورها؛ )3
  ناخالص داخلی کشورها؛تعیین تأثیر آموزش و منابع انسانی بر تولید  )4
  هاي اطلاعاتی بر تولید ناخالص داخلی کشورها؛ تعیین تأثیر زیر ساخت )5

  
  ابزار و روش 

    اي محسوب  این تحقیق بر اساس هدف، از نوع تحقیقات کاربردي و توسعه
باشد که از همچنین این تحقیق بر اساس ماهیت انجام کار از نوع توصیفی می. می شود
جامعه آماري این پژوهش . ي خاص متناسب با این موضوع برخوردار استها قابلیت

محور بودن هاي مربوط به درجه اقتصاد دانشباشد که دادهشامل کلیه کشورهایی می
    تعداد این کشورها بر اساس . باشدآنها در پایگاه اطلاعاتی بانک جهانی موجود می

ر این تحقیق با توجه به هدف تحقیق و به د. باشد کشور می148هاي این پایگاه  داده
گیري گونه نمونهگیري نیست و هیچدلیل اطلاعات کلان اقتصادي نیازي به نمونه

  .صورت نگرفته است و کل جامعه مورد بررسی قرار قرار گرفته است
در تحقیق حاضر براي جمع آوري مبانی نظري و پیشینه تحقیق  از فیش تحقیق 

هاي ها، به منظور آزمون فرضیه؛ همچنین براي جمع آوري دادهاستفاده گردیده است
  . هاي بانک جهانی استفاده شده استتحقیق از پایگاه داده

 - هاي کلموگروفها نیز در این تحقیق از آزمونبه منظور تجزیه و تحلیل داده
ها و از شیوه تجزیه و تحلیل علت و اسمیرنوف جهت تست نرمال بودن توزیع داده

محور بر تولید هاي اقتصاد دانشجهت بررسی تأثیر شاخص) آزمون رگرسیون( لولیمع
  .ناخالص داخلی کشورها استفاده گردیده است
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  هایافته
  هاي بدست آمده براي متغیرهاي تحقیق  آزمون نرمال بودن داده)الف

هاي بدست آمده براي متغیرهاي تحقیق از آزمون براي آزمون نرمال بودن داده
 .نشان داده شده است) 1(نتایج در جدول.  اسمیرنوف استفاده شده است-ولموگروفک
  

 هاي تحقیق اسمیرنوف براي داده-نتایج حاصل از آزمون کولموگروف): 1(جدول 
  )sig(داريسطح معنی Z اسمیرنوف -کلموگروف  متغیر

  648/0  737/0 تولید ناخالص داخلی
  148/0  141/1  رژیم اقتصادي و محرك اقتصادي

  201/0  071/1  سیستم نوآوري
  225/0  044/1  آموزش

  296/0  001/1  فناوري اطلاعات و ارتباطات
  600/0  766/0  شاخص توسعه انسانی

 
ها از توزیع ها فرض صفر چنین است که توزیع دادهدر آزمون نرمال بودن داده

 ،)1(توجه به جدول با . کند و فرض مقابل بر خلاف این امر دلالت داردنرمال تبعیت می
توان گفت که  بوده است، از این رو می05/0ها بیشتر از داري تمامی دادهسطح معنی
به همین منظور براي . هاي تحقیق نرمال استهاي بدست آمده از پرسشنامهتوزیع داده

  .توان استفاده نمودها از آمار پارامتریک  و آزمون رگرسیون میآزمون فرضیه
  
  هاي تحقیقضیهآزمون فر) ب

هاي تحقیق از مدل رگرسیون استفاده شده در این مقاله به منظور آزمون فرضیه
  . نتایج این آزمون براي فرضیه اول به عنوان نمونه ارایه شده است. است

0H :شاخص توسعه انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر ندارد .  
1H :شاخص توسعه انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر دارد.  
  

  ضریب هبستگی و ضریب تعیین بین شاخص توسعه انسانی و تولید ناخالص داخلی کشورها): 2(جدول

 ضریب تعیین ضریب تعیین تعدیل شده خطاي معیار تخمین
  ضریب
 هبستگی

72055/2 119/0 125/0 354/0 
 فرضیه اول
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شود میزان ضریب همبستگی محاسبه شده ملاحظه می) 2(ه که در جدول همانگون
باشد و این بدین معنی است که ضریب همبستگی بین متغیر مستقل و وابسته  می354/0

 محاسبه شده است که میزان 125/0همچنین ضریب تعیین برابر . باشد درصد می4/35
توان گفت به بیان دیگر می. دهد می مستقل را نشانتبیین متغیر وابسته از طریق متغیر

  . درصد تولید ناخالص داخلی کشورها به توسعه انسانی آنها ارتباط دارد5/12
هاي رگرسیونی، تحلیل واریانس رگرسیون به هاي مدلیکی دیگر از خروجی

 برآورد Fمنظور بررسی قطعیت وجود رابطه خطی بین دو متغیر است که از طریق آماره 
داري محاسبه شده براي این سطح معنی. آورده شده است) 3( آماره در جدولاین. شودمی

  .شودباشد؛ پس فرض خطی بودن رابطه دو متغیر تأیید می می000/0آماره برابر 
  

  )ANOVA(تحلیل واریانس رگرسیون): 3(جدول

 F میانگین مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات   فرضیه
  سطح

 معنی داري
 559/149 1 559/149 رگرسیون
 اول 401/7 141 595/1043 باقیمانده
 - 142 154/1193 کل

207/20 000/0 

  
ها نتایج مربوط به ضریب همبستگی و تحلیل واریانس رگرسیون براي سایر فرضیه

  .آورده شده است) 4(نیز در جدول 
  
  هاسایر فرضیهنتایج مربوط به ضریب همبستگی و تحلیل واریانس رگرسیون براي ): 4(جدول

  شماره  تحلیل واریانس رگرسیون
   فرضیه

  ضریب
  همبستگی

  ضریب
 Fآماره   تعیین

  سطح
  نتیجه  داريمعنی

  رابطه خطی  000/0 187/55 281/0 530/0  2
  برقرار است

  رابطه خطی  000/0 611/63 311/0 558/0  3
  برقرار است

  رابطه خطی  000/0 168/58 292/0 540/0  4
  برقرار است

  رابطه خطی  000/0 040/49 258/0 508/0  5
  برقرار است
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  .ها و ضرایب برآورد شده رگرسیون براي فرضیه اول آمده استآماره) 5(در جدول 
  

 اولها و ضرایب برآورد شده براي فرضیه آماره): 5(جدول
 متغیر ضرایب خطاي معیار ضرایب استادارد شده tمقدار  داريسطح معنی

 عدد ثابت 262/3 455/0 - 171/7 000/0
  شاخص توسعه انسانی  354/0  079/0  354/0  495/4  000/0

 
داري محاسبه شـده بـراي عـدد ثابـت و متغیـر      ، سطح معنی )5( با توجه به جدول     

دهد که فرض تساوي ضرایب رگرسیون و مقدار ثابت با مقدار صـفر رد           مستقل نشان می  
ادعا نمود که توسعه انسانی بر      % 95به عبارت دیگر، می توان در سطح اطمینان         . شودمی

معادلــه رگرســیون بــراي فرضــیه اول بــه . تولیــد ناخــالص داخلــی کــشورها تــأثیر دارد
135402623(صورت xyGDP // نـشان دهنـده نمـره تولیـد         GDPy. باشد می )=+

ضـرایب بـرآورد شـده      . باشد نشان دهنده شاخص توسعه انسانی می      1xناخالص داخلی و  
 . آمده است) 6(ها در جدولرگرسیون براي سایر فرضیه

 
  هاضرایب برآورد شده رگرسیون براي سایر فرضیه): 6(جدول

  
  
  
  
  
  
  

  ضریب متغیر مستقل  عرض از مبدأ

ضیه
فر

  

  معادله رگرسیون
α  t  sig نتیجه  β  t  sig  نتیجه  

2  256201352 xGDPy //   تأیید  000/0 429/7  562/0  تأیید  000/0 837/4 135/2  =+

3  363107531 xGDPy //  تأیید  000/0  976/7  631/0  تأیید  00/0 826/3  753/1  =+

4  459200982 xGDPy //  تأیید  000/0  627/7  592/0  تأیید  000/0 707/4 098/2  =+

5  555401512 xGDPy //   تأیید  000/0 658/4  554/0  تأیید  000/0 658/4 151/2  =+
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 نشان  3xنشان دهنده متغیر رژیم اقتصادي،      2x) 6( رگرسیونی جدول  معادلات در
نشان دهنده متغیـر زیـر   5xنشان دهنده متغیر آموزش، 4xدهنده متغیر سیستم نوآوري،   

نشان دهنده تولیـد ناخـالص داخلـی کـشورها          GDPyهاي فناوري و اطلاعاتی و      ساخت
  . باشدمی

گیرد، استقلال خطاهـا از     یکی دیگر از مفروضاتی که در رگرسیون مد نظر قرار می          
در صورتی کـه فرضـیه اسـتقلال خطاهـا رد شـود و خطاهـا بـا یکـدیگر                   . یکدیگر است 

به منظور بررسی استقلال . نداردهمبستگی داشته باشند امکان استفاده از رگرسیون وجود 
مقدار آماره این آزمـون در      . شود واتسون استفاده می   -خطاها از یکدیگر از آزمون دوربین     

آزمون یعنی  0H قرار گیرد، 5/2 تا 5/1چنانچه این آماره در بازه . قرار دارد+ 4 و 0دامنه 
شـود یعنـی    رد مـی   0Hر غیر اینصورت    شود و د  عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می     

نتـایج آزمـون   . همبستگی بین خطاها وجود دارد و نمی توان از رگرسـیون اسـتفاده کـرد        
هـاي تحقیـق در    واتسون براي هر یک از معادلات رگرسیون مربوط به فرضـیه        -دوربین
 .آمده است) 7(جدول 

  

 
  
  
  
  
  
  
  

  هاي تحقیقن براي هر یک از معادلات رگرسیون مربوط به فرضیه واتسو- نتایج آزمون دوربین): 7(جدول 
  متغیرهاي مستقل و وابسته معادله رگرسیون

ره 
شما ضیه
فر

  متغیر وابسته  متغیر مستقل  
 مقدار 

  نتیجه  دوربین واتسون

  شودفرض عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می  888/1  تولید ناخالص داخلی  شاخص توسعه انسانی  1
  شودفرض عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می  205/2  تولید ناخالص داخلی  تغیر رژیم اقتصاديم  2
  شودفرض عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می  476/2  تولید ناخالص داخلی  سیستم نوآوري  3
  شودفرض عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می  255/2  تولید ناخالص داخلی  آموزش و منابع انسانی  4
  شودفرض عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می  325/2  تولید ناخالص داخلی  هاي اطلاعاتیزیر ساخت  5
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هـا  هاي مدل رگرسیون خطی این است که میـانگین باقیمانـده           دیگر از فرض   یکی
هـاي آن،   همچنین یکی دیگر از فرض    . بایستی برابر صفر و واریانس آنها عدد ثابت باشد        

هـاي مربـوط بـه      ها از آماره  براي بررسی این فرض   . ها است ودن باقیمانده فرض نرمال ب  
 اسـمیرنوف اسـتفاده شـده       -ها و جهت تست نرمال بودن از آزمون کولموگروف        باقیمانده
و ) 9(هـاي فرضـیه اول و در جـدول          هاي مربوط بـه باقیمانـده     آماره) 8(در جدول   . است
  .ها را نشان داده شده استنتایج آزمون نرمال بودن باقیمانده) 1(شکل

  
  هاي فرضیه اولهاي مربوط به باقیماندهآماره): 8(جدول

    حداقل داده  حداکثر داده  میانگین  انحراف معیار  تعداد
  مقادیر برآوردي  262/3  790/6  032/5  026/1  143
  باقیمانده  -795/5  011/6  000/0  710/2 143
  دي استانداردمقادیر برآور  -725/1  721/1  00/0  000/1 143
  باقیمانده استاندارد  -130/2  210/2  00/0  996/0 143

  

  هاي فرضیه اولآزمون نرمال بودن باقیمانده):  9(جدول 
  میانگین  000/0
  انحراف معیار  710/2
 Z اسمیرنوف - کلموگروف  846/0
  )sig(سطح معنی داري  471/0
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 ضیه اولهاي فرنتایج آزمون نرمال بودن باقیمانده): 1(شکل
 
 

ها براي فرضـیه اول    شود میانگین باقیمانده  ملاحظه می ) 9(و  ) 8(چنانچه درجداول   
همچنین نتایج حاصـل از     . باشد می 710/2برابر صفر و انحراف معیار آنها برابر عدد ثابت          

هاي رگرسیون،   اسمیرنوف و هیستوگرام رسم شده در مورد باقیمانده        -آزمون کولموگروف 
ها را تأیید کرده و بنابراین رگرسیون خطی برآورد شده بـراي          ن باقیمانده فرض نرمال بود  

هـا نیـز در     ها براي سایر فرضیه   نتایج مربوط به باقیمانده   . باشدفرضیه اول مورد قبول می    
  .آمده است) 10(جدول 
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  نتایج و بحث
  :دهد کهها نشان میبطورکلی، نتایج حاصل از آزمون فرضیه

  . شاخص توسعه انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر دارد) 1
  . صادي بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر داردهاي اقتمشوق) 2
  .سیستم نوآوري و ابداع بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر دارد) 3
  . آموزش و منابع انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر دارد) 4
  . هاي اطلاعاتی بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأثیر داردزیر ساخت) 5

 
 فرضیه اول و چهارم تحقیق که نـشان دهنـده تـأثیر توسـعه انـسانی و                   به توجهبا  

توان بیان نمود کـه    باشند، می آموزش و منابع انسانی بر تولید ناخالص داخلی کشورها می         
افزایش کمیت و کیفیت افراد ماهر و آموزش دیده در یک جامعه شده این دو متغیر باعث   

اشتن دانش نو و ارتقاي دانـش موجـود و در کـل             و از این طریق نیاز جامعه را در مورد د         
افزایش در کمیت و کیفیت نیـروي انـسانی از          . سازندافزایش سرمایه انسانی بر طرف می     

سـازد و از طـرف دیگـر باعـث افـزایش کـارایی       طرفی نیروي کار را ماهرتر و تواناتر می     
 ـ         در نتیجه بهره  . شودسرمایه می  ه دنبـال آن تولیـد      وري  عوامل تولید افـزایش یافتـه و ب

هـاي  مـشوق در فرضیه دوم نقش رژیـم اقتـصادي و          . یابدناخالص داخی نیز افزایش می    
دولـت و قـوانین     دهـد   اقتصادي بر تولید ناخالص داخلی کشورها تأیید شده که نشان می          

ها و قوانین موثر، انگیزه را براي استفاده کارا از دانش موجود،  توانند با ارائه مشوق   کارا می 
ایـن کـار    . هاي موجود با دانش جدیـد افـزایش دهنـد         کسب دانش جدید و کاربرد دانش     

دهد کـه   فرضیه سوم نشان می   . گرددوري و تولید ناخالص داخلی می     موجب افزایش بهره  
سیستم نوآوري و ابـداعات     . سیستم نوآوري و ابداعات بر تولید ناخالص داخلی موثر است         

هاي بدیع و نـو بـر مـشکلات پـیش روي صـنایع و ارائـه                 حلتواند از طریق ارائه راه    می

  هابراي سایر فرضیه) خطاها(ها ها و توزیع باقیماندهآماره): 10(جدول
  توزیع خطاها  واریانس خطا  هاامیانگین خط  فرضیه

  نرمال  658/0  00/0  2
  نرمال  729/0  00/0  3
  نرمال  894/0  00/0  4
  نرمال  636/0  00/0  5
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هاي مختلف اقتصادي یک کشور غلبـه       هاي موجود در بخش   فناوري جدید بر محدودیت   
وري عوامل تولید را افزایش دهد که این نیز به نوبه خـود بـر               نموده و از این طریق بهره     

تـوان   تحقیق نیـز مـی     در مورد فرضیه پنج   . تولید ناخالص داخلی اثر مثبتی خواهد داشت      
هـاي ناشـی از     هاي اطلاعـاتی نیـز باعـث غلبـه بـر هزینـه            ساختبیان نمود، داشتن زیر   

هـاي  هاي مکانی و زمانی شده و هزینه تحمیل شده تا حد ممکن براي بخش             محدودیت
هـاي اطلاعـاتی موجـب کـارایی و اثربخـشی      ساختزیر. آوردمختلف اقتصادي پایین می 

ات گردیده و این امر باعث بهبـود فراینـد تولیـد، تعمیـق سـرمایه،                توزیع دانش و اطلاع   
توان عنوان نمود   به طور کلی به عنوان می     . شودپیشرفت فناوري و کیفیت نیروي کار می      

هـاي مختلـف    هاي جدیـد و فنـاوري در بخـش        محور از طریق پژوهش   اقتصاد دانش که  
زوده، رشـد اقتـصادي را متـأثر        اقتصادي و تجاري نمودن آنها در ایجاد و کسب ارزش اف          

افزایش سرمایه تحقیق و توسعه در راستاي تداوم حمایت از نوآوري و بهبـود در      . سازدمی
هـاي  هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات توسـط نهـاد   ساختهاي تولید، گسترش زیر   روش

هایی که به افزایش سهم دانـش در تولیـدات و خـدمات یـک               ذیربط و حمایت از فعالیت    
تواند در تولید ناخالص داخلی و به عام در         ور، به ویژه بخش خصوصی منجر شود، می       کش

  . اقتصاد یک کشور نقش به سزایی داشته باشد
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  هاي ارتباطی آنان در سازمان تأمین اجتماعی تأثیر هوش اخلاقی مدیران بر مهارت

  
 1غلامرضا اسگندري
 2کریم اسگندري

 3زادجعفر بیکدکتر 
  4شیما کردبچه

  
  چکیده

هاي ارتباطی آنان در سازمان هدف مقاله حاضر بررسی تأثیر هوش اخلاقی مدیران بر مهارت
در این پژوهش تأثیر هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن . باشدشرقی مینتأمین اجتماعی استان آذربایجا

هاي ارتباطی مدیران مورد بررسی قرار پذیري، دلسوزي، و بخشش بر مهارت مسئولیتشامل درستکاري،
اي و درمانی سازمان  عالی و میانی واحدهاي بیمهمدیراني آماري پژوهش حاضر جامعه. گرفته است

 نفر برآورد 151ي آماري بر اساس فرمول کوکران، حجم نمونه. باشد نفر می249 تعداد  مورد مطالعه به
آوري اطلاعات در پژوهش ابزار جمع. باشداي میگیري به صورت تصادفی طبقهروش نمونه. شده است

نامه توسط آزمون پایایی پرسش. نامه به صورت صوري استروایی پرسش. باشدمی نامهحاضر پرسش
نامه به ترتیب با اعتبار هاي ارتباطی پرسشهاي هوش اخلاقی و مهارتلفاي کرونباخ براي سؤالآ

پیرسون و  rهاي هاي پژوهش از آزمونبراي آزمون فرضیه.  مورد تأیید قرار گرفته است726/0 و 838/0
ران و ابعاد نتایج حاصل بیانگر آن است که هوش اخلاقی مدی. رگرسیون دو متغیره استفاده شده است

  . هاي ارتباطی آنان در سازمان مورد مطالعه تأثیر داردي آن بر مهارتچهارگانه
  :واژه هاي کلیدي

  9هاي بازخورد، مهارت8هاي کلامی، مهارت7هاي شنود، مهارت6هاي ارتباطی، مهارت5هوش اخلاقی     
                                                           

 ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب، بناب، ایران کارشناس.١
  د اسلامی، واحد بناب، بناب، ایران کارشناس ارشد مدیریت دولتی گرایش مالی، عضو باشگاه پژوهشگران جوان دانشگاه آزا.٢

Skandarik@yahoo.com 
 دانشگاه آزاد اسلامی، واحد بناب، گروه مدیریت، بناب، ایران) استادیار( عضو هیات علمی .٣
  کارشناس ارشد مدیریت مالی، عضو باشگاه پژوهشگران جوان دانشگاه آزاد اسلامی، واحد شهر ري، شهر ري، ایران.٤
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  مقدمه
ه بتواند بقاي خودش را کي امروزي براي اینها در دنیاي پویا و پر مخاطرهسازمان

تحکیم بخشد، باید مدیران و کارکنان خود را ملزم به رعایت اصول اخلاقی و فراگیري 
ها باعث دلگرمی کارکنان و به تبع آن افزایش چرا که رعایت آن.  نماید1هوش اخلاقی

. ها خواهد شدرجوع و تثبیت بقاي سازمانکیفیت خدمات و در نهایت جلب رضایت ارباب
کردن عملکرد امروز سازي و بهینهتوانند با سالمران با داشتن هوش اخلاقی بالا، میمدی

مدیران براي . ها را در بازار رقابتی فردا تضمین کنندها، موقعیت و جایگاه آنسازمان
ها، نیازمند برقراري ارتباط با عوامل اطلاع از وضعیت محیط داخلی و خارجی سازمان

ا نسبت به رفع مسایل و مشکلات موجود اقدام و در راستاي ارتقاء و اند تداخلی و خارجی
اگر مدیران هوش اخلاقی خود را تقویت یا . ي سازمان بیش از پیش تلاش نمایندتوسعه

توانند در برقراري ارتباط با کارکنان و مشتریان خود به صورت مؤثر عمل بالا ببرند، می
  . نمایند

). 311، 1385مقیمی، (لیدي موفقیت مدیران است ارتباط مؤثر یکی از عناصر ک
- ارتباطات مؤثر نه تنها کلید فتح تمام درهاي بسته در جهان است، بلکه فعالیتی اجتناب

باشد آور براي زندگی فردي، گروهی و سازمانی در تمام جوامع بشري میناپذیر و الزام
ست که افراد منظور یکدیگر ارتباطات مؤثر مستلزم آن ا). 9، 1386فرهنگی و همکاران، (

ها به نحوي باشد که جریان تبادل اطلاعات را به طور را درست درك کنند و پاسخ آن
هاي مهارت). 6، 1383هلر، (ترجیح در مسیري که مد نظر همدیگر است، پیش ببرند 

تواند از آن طریق با دیگران به شود که شخص می به رفتارهایی اطلاق می2ارتباطی
هاي منفی منتهی هاي مثبت و پرهیز از پاسختباط برقرار کند که به بروز پاسخنحوي ار

 با آدمی که کندمی ایجاب انسان اجتماعی بنابراین ماهیت). 18، 1387قبادي، (شود 
). 1373دعایی، (کند  برقرار ارتباط آن هاي درونمجموعه و اجتماع گوناگون وجوه
 کارکنان ارتباطی هايدرك انگیزه و انسانی منابع با ؤثرم ارتباط که انددریافته نیز مدیران

مؤثري است  عامل ي سازمانشده طراحی اهداف به دستیابی براي آنان توفیق در
  ). 284، 1379رضاییان، (
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 میان فردي براي متخصصان و هاي مهارت شاهد برگزاري کلاسامروزه همه
واهد بود که از شاغلان این حرف خواسته رو انتظار معقولی خاز این. افراد مختلف هستند

ها در تعامل اجتماعی از دانش هاي اجتماعی و آثار این مهارتشود در مورد انواع مهارت
دادن روابط انسانی، توسعه). 11، 1386هارجی و همکاران، (و آگاهی لازم برخوردار باشند 

حیط اجتماعی خود مهارت عملی است تا به شخص بیاموزد که چگونه خویشتن را با م
 براي است، حیاتی انسان براي ارتباطات که طورهمان). 4، 1386قرایی، (سازگار سازد 

داشت  نخواهد وجود سازمانی ارتباطات، بدون. باشدمی حیاتی نیز سازمانی عملیات انجام
ي عواملی روابط انسانی حاکم بر محیط کار از جمله). 124، 1383مرتضوي و مهربان، (

کند تا بر روابط فکر تبدیل میي از  افراد همگن و هماه سازمان را به مجموعهاست ک
 فرآیند کیف کم و از باید رو مدیراناین از). 43، 1385بیگی، نجف(متقابل آنان اثر گذارد 

به ). 167 ،1379 الوانی،(را بدانند  مؤثر ارتباطات ي برقرارينحوه و باشند آگاه ارتباطی،
    پژوهش حاضر بررسی تأثیر هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن بر طور کلی هدف

  .باشدهاي ارتباطی آنان در سازمان مورد مطالعه میمهارت
 

هاي ارتباطی و ادبیات پژوهش در سه بخش هوش اخلاقی، مهارت: ادبیات پژوهش
  :ي تحقیقات گذشته مورد بررسی قرار گرفته استي پیشینهبرگزیده

 ظرفیـت و توانـایى درك درسـت از خـلاف،          به معنـی    هوش اخلاقى   : هوش اخلاقی . 1
جهـت صـحیح و درسـت     ها و رفتار درداشتن اعتقادات اخلاقى قوى و عمل به آن     

در دنیاى امروزى، تنها رهبران با هوش اخلاقى بـالا  ). Borba, 2005, 23(است 
جارت گـسترده و    تعهد ایجاد کنند که مبنایى براى ت       توانند در سازمان، اعتماد و    مى

تجـارب مـدیران تجـارى در آمریکـا،         . )1388پور و سیادت،    مختاري (درست است 
هاى کـارآفرینى، نـشان داده اسـت      سسات خصوصى و شرکت   ؤژاپن و بسیارى از م    

-هـم .  تنها انجام درست کار نیست، بلکه انجام کار درست اسـت           ،که رفتار اخلاقى  
 شرکت نشان داد که هوش اخلاقـى        100شده در بیش از     هاى انجام چنین پژوهش 

 ).Turner, & Barling 2002( ثیر بسیار قوى بر عملکـرد مـالى سـازمان دارد          أت
محاسبات   چون یادگیري سریع،   یهایویژگی شود، هوش صحبت می   يوقتی درباره 

 ).1، 1385 فـاطمی، ( کنـد هاي جدید بـه ذهـن خطـور مـی    حلراه دقیق و فوري و   
 .داد نشان حیصح واکنش یمحرک هر برابر در لحظه رهبتوان   که نیا یعن ی هوش
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 هـوش  ،2گـولمن  دانیـل  نظـر  از :1هیجـانی  هـوش . 1 :انواع هوش عبارت است از    
 خـود  روحیات خودآگاهی، طریق از تواندمی آن يدارنده که است مهارتی ،یجانیه
 ـ همـدلی،  طریـق  از بخشد، بهبود را آن مدیریتی خود طریق از کند، کنترل را  ثیرأت
 يروحیـه  کـه  کنـد  رفتار ايشیوه به روابط، مدیریت طریق از و کند درك را هاآن
 بـه : 3یمـصنوع  هـوش . 2 ؛)43 ،1384 ،یمومن و ییبابا (ببرد بالا را دیگران و خود

 انجـام  انسان از بهتر ار کارها بتواند که است ییهارایانه ساخت یچگونگ يمطالعه
 و کـشف ،  هوشـمند  نیماش ـ سـاخت  :دارد عمـده  هـدف  دو یمـصنوع  هوش. دهد
: 4یهـوش فرهنگ ـ  . 3 ؛)506 ،1380 ن،یتـد  و یتهرانثاقب (هوش تیماه ییشناسا

 کـسب   ي از محققان مدرسه   5 و انگ  یرلین بار توسط ا   ی نخست ي برا یهوش فرهنگ 
 ـ جد ي الگوهـا  يریت یادگ ی را قابل  ی هوش فرهنگ  ،ن دو ی ا .و کار لندن مطرح شد     د ی

 ـح بـه ا   ی صـح  ي رفتار يها پاسخ يهی و ارا  یدر تعاملات فرهنگ    ـن الگوهـا تعر ی ف ی
 قابلیت عنوان به را فرهنگی هوش ،آنگ و رلییا  .)Early, 2003, 271( اندکرده
ــراي فــرد ــا ثرؤمــ ســازگاري ب ــب ب ــوین هــايقال ــف فرهنگــی ن ــدکــرده تعری           ان

)Harris & et. al, 2004, 3(دارد کـه  بیـان مـی   ثراندایک: 6هوش اجتماعی .4 ؛
هوش اجتماعی به عنوان توانایی ارتبـاط  . وانایی اجتماعی، عنصر مهم هوش است     ت

هـا و   خلق  احساسات، يتوانایی قضاوت درست درباره    فردي،با دیگران، دانش میان   
همدلی و مهارت در رمزگشایی نمادهـاي   عملکرد اجتماعی مؤثر،  دیگران، يانگیزه
 ـ ).Alon & Higgins, 2005, 509( اندکلامی تعریف کردهغیر  يبـرا  فـرد  کی

 اسـت  آن ازمنـد ین ،یشخـص  و يافهحر یزندگ در کردنعمل درست و بودنموفق
 و یجـان یه هـوش  منـشأ  بـا  يری ـگمیتصم در ییتوانا ،یهوش يبهره از شیب که

 هـوش . 5 ؛)Bar-On & Bechara, 2003, 1790-1800( باشد داشته یاجتماع
 و دهدیم قدرت فرد به که دانست ییاناتو همان توانیم را يمعنو هوش :7يمعنو
 ـا. دهـد یم را اهایرو آن آوردندست به يبرا کوشش و تلاش  ينـه یزم هـوش  نی
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 یـا هـوش     :1هوش تجاري . 6  است؛ معتقد هاآن به فرد که است ییزهایچ آن تمام
نظـامی  (غیر تجاري  هاي تجاري وتري را مانند استفادهکسب و کار که قالب عمده     

-در بر دارد، عبارت از بعد وسیعی از کاربردها و تکنولوژي براي جمع            ) عیانتفاو غیر 
 زایش پرس و جـو در راسـتاي آنـالیز بنگـاه بـراي اتخـاذ       برايآوري داده و دانش     

: 2هـوش رقـابتی   . 7 ؛)6،  1386گلستانی،  ( است   تصمیمات تجاري دقیق و هوشمند    
هـا در آن     که سازمان   است هوش رقابتی عبارت از نظارت هدفمند بر محیط رقابتی        

 .)1 ،1383 ،یحق ـینجف( پردازدمی و رقابت  فعالیت به راهبردي تصمیمات اخذ هدف با
 ایـن . پـردازد مـی  سـازمان  یـک  رقبـاي  تحلیل به واقع در رقابتی هوش واحدهاي
 و کنـد مـی  حمایـت  يکـاربرد  و اسـتراتژیک  گیـري تصمیم ریزيبرنامه از واحدها

                   دهـــدمـــی هـــشداربـــه طـــور ســـریع  ار تجـــاري تهدیـــدات و هـــافرصـــت
2005, 2) Peltoniemi & Vuori,( ــی. 8؛ ــدرت :هــوش اخلاق ــارت از ق  عب

در عـصر   . هاي فکري، جسمی و سازگاري با محـیط اسـت         یادگیري، کسب مهارت  
اي اسـت   حاضر دغدغه و نگرانی مدیران امروزي بروز مشکلات و مسایل پیچیـده           

در ایـن راسـتا     . باشـد دن اصول اخلاقی توسط زیردستان می     نشکه از طریق رعایت   
گشاي مسایل و مـشکلات باشـد،   تواند یاور مدیران و راه اي که می  مؤثرترین پدیده 

شواهد بسیاري وجـود دارنـد کـه هـوش      ).Vincent, 2003(اخلاقی است هوش
 پیوسـته  هنگـامی کـه رهبـر     . کندمی یت سازمان ایفا  فقاخلاقی نقش بزرگی در مو    

 عملکرد بـالایی    هاي اخلاقی عمل کند، نوعاً    صادق باشد و همراه با اصول و ارزش       
. کندرا در سرتاسر فروش، سود، نگهداري افراد، شهرت و رضایت مشتري ایجاد می       

 ).Manallack, 2006( به عبارت دیگر اخلاقیات خوب، براي تجارت خوب اسـت 
 را بـراي دسـتیابی بـه هـدفی          که بتواننـد کارکنـان خـود      رهبران سازمان براي آن   

اي پایبند باشـند    شده به اخلاقیات پذیرفته   ءمشترك متقاعد سازند، باید بدون استثنا     
رادمـنش،  ( بودن خود را به اخلاقیـات، از راه رفتـار ملمـوس نـشان دهنـد               متعهد و

1385.(  
). 16، 1387، 3مکسول(باشد رعایت اصول اخلاقی از وظایف اصلی مدیران می

 کارکنان و مشتریان است بلکه مشتریان و کارکنان را رضایتودن نه تنها سبب باخلاقی
                                                           

1.BI:Business Intelligence  
2.Competitive Intelligence  

3. Maxwell 



 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

110

دارانی که از ارتباط با مدیران دوست. کندي مدیران تبدیل میداران دو آتشهبه دوست
به . کنند آشنایان و سایر همکاران خود را در این لذت سهیم کنندبرند و سعی میلذت می

   شوند و در شرایط بحرانی، مدیران را رها  مدیران میهمین دلیل مبلغان بدون مزد
 بر عملکرد و  زیرتواند در مواردهوش اخلاقی می). 107، 1387قراملکی، (کنند نمی

هاي داران، گروهعلاوه بر سهام: نفعان توجه به منافع ذي. 1 :گذارد موفقیت سازمان تأثیر 
پذیرند و داراي منافع مشروعی در می أثیردیگري نیز وجود دارند که از اقدامات سازمان ت

نفعان،  داران بدون در نظر گرفتن منافع سایر ذيتأمین منافع سهام. سازمان هستند
توجه به تمام : افزایش سود و مزیت رقابتی. 2؛ اي غیر اخلاقی در مدیریت استشیوه

دت افزایش خواهد مها را در بلندنفع هستند، میزان سود شرکت هایی که ذيافراد و گروه
داد، زیرا موجب انگیزش نیروي انسانی، افزایش حسن نیت اجتماعی و اعتماد مردم و نیز 

 درصد مدیران عالی 63 فورچون، يطبق گزارش مجله. شود ها می کاهش جریمه
هاي برتر تجاري بر این باورند کــه رعــایت اخلاقیات، موجب افزایش تصویر شرکت

 آید شمار می  شده، منبعی براي افزایش مزیت رقابتی بهمثبت و شهرت سازمان 
)Buckly & et. al, 2001( کنند که بینی میمتخصصان پیش: طلبیافزایش تنوع. 3؛

هایی که بتواند نیازهاي این شرکت. تر خواهد شد روزافزون، متنوعاينیروي کار به گونه
رعایت .  خواهد بودتر گیرد، موفقافراد متنوع را درك کرده، از این تنوع به خوبی بهره

کند ها را تسهیل میعدالت و اخلاق در برخورد با افراد متنوع در محیط کار، مدیریت آن
؛ سازد که از مزایاي نیروي کار متنوع بهره گیرند و این امکان را براي سازمان فراهم می

 عنوان یکی از ترویج خودکنترلی در سازمان به: هاي ناشی از کنترلکاهش هزینه .4
هاي هاي اصلی کنترل از مباحثی است که بنیان آن بر اعتماد، اخلاق و ارزشمکانیزم

هاي کنترل هاي ناشی از روشترویج خودکنترلی باعث کاهش هزینه. فردي قرار دارد
بهبود روابط، . 5؛ )Lau & Idris, 2005(شود  مستقیم شده و موجب افزایش سود می

یکی از نتایج رعایت اخلاق کار در سازمان، تنظیم : کاهش تعارضاتافزایش جو تفاهم و 
بهتر روابط در سازمان است که باعث افزایش جو تفاهم در سازمان و کاهش تعارضات 

افزایش تعهد و . 6؛ بخشدها شده، عملکرد تیمی را بهبود میبین افراد و گروه
نی که کار خود را از لحاظ انتظار بروز خلاقیت توسط کسا: پذیري کارکنان مسئولیت

رعایت ملاحظات اخلاقی در . کنند، واقعی و منطقی نیستاخلاقی، ناپسند تلقی می
سازي سازمان، باعث کوچک ها، اخراج وگزینش و استخدام، ارزیابی عملکرد، نظام پاداش
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 پذیري بیشتر، افزایش تنوع طلبی و درگري و تعارض، مسئولیتکاهش بدبینی و پرخاش
؛ )Donaldson, 1990  &Davis( شدسازمان خواهد سود و درآمد ، یت افرایش ارزشنها
هاي   و گسترش شبکه1شدنامروزه در شرایط جهانی: افزایش مشروعیت سازمان. 7و 

 ل محیط زیست، رعایت منافع جامعهیرود در برابر مسامی ها انتظارسازمان اطلاعاتی، از 
 گسترده، يبه علاوه این شبکه. اکنش نشان دهندها حساسیت داشته، و حقوق اقلیتو

ها و مجامع  تواند از راه انجمن ها را زیر نظر دارد و به راحتی میهاي سازمان تمام فعالیت
  . ها را در انظار عمومی تغییر دهد سازمانيمختلف، چهره

 ـ          :  ارتباطی هايمهارت. 2 راي ارتباطات، یک مهارت بسیار مهم مدیریت و مبنـاي لازم ب
    ي ارتباطـات، مـدیران بـه حـرف دیگـران گـوش           به وسـیله  . مدیریت کارآمد است  

دهند و در درك اطلاعات لازم براي ایجاد انگیـزش در محـیط کـاري، سـهیم                     می
         توانـد کـار خـود را بـه خـوبی، بـدون ارتباطـات خـوب                هیچ مدیري نمی  . شوندمی
ارتباطات عبـارت  ). 320،  1385نژادپاریزي،  انایر( انجام دهد    هاي ارتباطی مهارتو  

   ي ي مبادلـه  آینـد در سـایه    است از فرآیندي که بدان وسیله افراد درصـدد بـر مـی            
انتقـال  ). 1375اسـتونر و ادوارد،     (هاي نمادین به مفاهیم مشترك دست یابنـد         پیام

    ه کـردن آن از سـوي طـرفین، ارتبـاط نامیـد         اطلاعات بین دو یا چنـد نفـر و درك         
    ) فرسـتنده و گیرنـده    (برقراري ارتبـاط، نیازمنـد وجـود حـداقل دو طـرف             . شودمی
ارتباطات مؤثر به دو دلیـل بـراي مـدیران حـایز اهمیـت      ). Dale, 1972(باشد می
   نخست، ارتباطـات فرآینـدي اسـت کـه مـدیران بـا اسـتفاده از آن وظـایف                   : است
دوم، . رسـانند  و کنترل را به انجام می      دهی، رهبري، هماهنگی  ریزي، سازمان برنامه

ارتباطات فعالیتی است که مدیران، قسمت اعظم وقـت خـود را بـه آن تخـصیص                 
برقراري ارتباطات خوب، براي عملکرد سازمان در       ). 27،  1379جواهري،  (دهند  می

، )یعنـی افـراد  (تـرین منبـع مـدیریت    سطح عالی و کسب بیشترین سود از با ارزش        
بخشی بـه   نقش ارتباطات در سازمان، وحدت    ). 220،  1380اییان،رض(ضروري است   

  ). 161، 1387محمدي، (هاي سازمان است تلاش
هاي ارتباطی مدیران سازمان با نیازهاي جامعه، هر چه قدر دانش و مهارت

هاي علمی و تغییرات، هماهنگی و انطباق بیشتري داشته باشد، موفقیت مدیران پیشرفت
درك و شناخت بهتر از برقراري ). 22، 1379میرکمالی، (واهد شد و سازمان بیشتر خ

                                                           
1. Globalization  
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). 126، 1376هیکس و گولیت، ( شودمی هاسازمان سلامت ارتقاي ارتباطات مؤثر، موجب
عبارت : 1هاي ارتباطی شنودمهارت. 1: هاي ارتباطی عبارت است ازدر حالت کلی مهارت

آهنچیان (ها هاي دیگران و درك آن سؤالاست از توانایی مدیر در توجه به پیشنهادها یا
دادن نه تنها کلید ادراك، فهم و تعقل انسان مفهوم خوب گوش). 42، 1383و منیدري، 

کننده دارد، بوده و در فرآیندهاي ادراکی، آموزشی و یادگیري انسان تأثیر مستقیم و تعیین
   مل انسان و اکتساب تر از آن یکی از ابزارهاي اساسی براي تکابلکه بالاتر و مهم

توان گفت که به طور کلی می). 32، 1373اهرنجاتی، میرزایی(هاي معنوي است ارزش
. کردن معنا بخشیدن به آن صدا استشنیدن تنها به معنی دریافت صدا، ولی گوش

دادن گوش). 44 و 18، 1384کلاین، (کردن فعال و پویا است شنیدن، انفعالی ولی گوش
فرآیند ). 213، 1385رابینز، (ی فعال به دنبال معنی و مقصود گشتن است یعنی به صورت

شود هاي کلامی به طور فعال، شنود مؤثر گفته میکشف رمز و تعبیر و تفسیر پیام
دادن فرآیندي گوش. دادن استشنیدن تنها بخشی از فرآیند گوش). 1374رضاییان، (

شده است ویی توسط شنونده به پیام ارایهگشامل دریافت، درك، توجه، معناگذاري و پاسخ
شنیدن یک مهارت اکتسابی است و مستلزم تلاش فراوان دقیق). 52، 1387صبري، (

، جریان گفت و شنود یک طرفه را به کوششی دو جانبه یا کردندقیق گوش. است
کند و بیشترین بخش میگوش دل سپردن، ارتباطات را رضایت. کندگروهی تبدیل می

-146، 1380کول، (آورد هاي شنیدن پدید میم و همبستگی را نسبت به سایر شیوهتفاه
. ي گفتار و محتواي کلام  فرد استدر بردارنده: 2هاي ارتباطی کلامیمهارت. 2؛ )147

ها و توان انتقال افکار، احساسات، خواستهاین نوع خاص از ارتباط را به طور خلاصه می
ذرد را به مخاطبان خود و به طور متقابل شنیدن افکار و گآنچه در ذهن فرستنده می

: 3هاي ارتباطی بازخوردمهارت. 3؛ و )Argyris, 1986, 75(ها دانست احساسات آن
 در و کندمی را اعلام ارتباط برقراري پیام، يکنندهدریافت آن طریق از که است فرآیندي
). Schermerhorn, 1993, 476(کند می احساس چگونه را اصلی پیام گویدمی پاسخ

در واقع هر نوع . کندبازخورد، ساز و کاري است که انسان را به طرف هدف هدایت می
شود تا او را به طرف هدف هدایت کند، بازخورد است پاسخی که به کسی داده  می

  ). 113، 1376دعایی، (
                                                           

1. Listening Communication Skills  
2. Verbal Communication Skills 

3.Feedback Communication skills  
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  :یافته عبارت است ازانجامي تحقیقات اي از پیشینهگزیده:  تحقیقات انجام یافتهيپیشینه. 3
طی بررسی بر روي چندین سازمان، به این نتیجه رسید که ) 1382(مر هس
 هاییهایی که رفتار اخلاقی دارد، داراي شانس موفقیت بیشتري نسبت به سازمانسازمان
ها داراي ترین سازمانموفق. دشو که در رفتارهاي غیراخلاقی و غیرصادقانه وارد میدارد
وجود توجیهات چنین هم.  استهاي قوي اخلاقی که همسو با ارزشاستی فرهنگ

دادن تعهدات دهد و نشانها در داخل خود انجام میاخلاقی براي اقداماتی که سازمان
ها براي هاي سازمانناپذیر از فعالیتاخلاقی سازمان به افکار عمومی، بخشی جدایی

  ؛)1382مر، هس (بهبود عملکرد و کسب موفقیت است
چرا مدیران در ایجاد روابط انسانی خود با «در پژوهشی با عنوان ) 1990(رابینز 

 نفر از مقامات ارشد اجرایی مدیران 191هایی بر روي بررسی» مانند؟کارکنان ناکام می
هاي بزرگ آمریکا در مؤسسات مرکز رهبري خلاق در کارولیناي ها و دانشگاهشرکت

آمده نشان داده است که نیمی از مدیران اجرایی  نتایج به دست. شمالی انجام داده است
  ؛  )1388سلیمی، ( درصد از مدیران ارشد از نظر رابطه با افراد، مسئله و مشکل دارند 30و 

  رهبري و اخلاقی هوش بین يرابطه«اي با عنوان در مطالعه) 1388(پور مختاري
 هوش هايي بین مؤلفهبررسی رابطهبه » آموزشی غیر و آموزشی در مدیران تیمی 

تیمی از  و رهبري )بخشش و دلسوزي پذیري،مسئولیت درستکاري،( اخلاقی شامل
- مؤلفه بین دهد کهنتایج پژوهش نشان می. پرداخته است دیدگاه اعضاي هیئت علمی

 وجود مثبت يرابطه تیمی رهبري و آموزشی غیر و آموزشی مدیران اخلاقی هوش هاي
 سن برحسب علمی هیئت اعضاي تیمی رهبري هايمیانگین نمره بین چنین هم.دارد
 آموزشی اخلاقی مدیران هوش هاينمره میانگین بین چنینهم. دارد وجود تفاوت
 اخلاقی هوش هاينمره میانگین بین ولی دارد، وجود تفاوت خدمت يسابقه برحسب
  ؛ )1388پور، مختاري(ندارد  تفاوت وجود آموزشی غیر مدیران

هاي ارتباطی مدیران و سی مهارتربر«اي با عنوان در مطالعه) 1382(منیدري 
و ابعاد هاي ارتباطی مدیران مهارتي رابطه به بررسی»  آن با سلامت سازمانیيرابطه

 سلامت سازمانی بارسانی  و اطلاع،می، شنود مؤثر، نوشتاري کلاهايمهارت: آن شامل
یگانگی نهادي، نفوذ مدیر، مراعات، ساخت دهی، حمایت : ي آن ابعاد هفتگانهکه شامل

 دهد کهنشان مینتایج به دست آمده .  استباشد، پرداخته میکید علمیأمنابع، روحیه و ت
ي دانشگاه مورد مطالعه هاانی دانشکدههاي ارتباطی مدیران با سلامت سازمبین مهارت
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هاي ارتباطی مدیران چهار گروه مهارت  بین میانگین نمراتچنین هم.رابطه وجود دارد
بندي از لحاظ  مدیران صرف نظر از گروهياما همه. شود دیده نمی تفاوتهادانشکده

به  ترین امتیاز را کم،رسانیترین امتیاز و از لحاظ مهارت اطلاع بیش،ثرؤمهارت شنود م
هاي هاي گروه بین میانگین نمرات سلامت سازمانی دانشکدهچنین هم.انددست آورده

بندي از ها صرف نظر از گروهدانشکدهمدیران  ياما همه. شوددیده نمیتفاوت چهارگانه 
به  راترین امتیاز  کم،ترین امتیاز و از لحاظ بعد حمایت منابع بیش،کید علمیألحاظ بعد ت
  ؛)1382منیدري، (ند ادست آورده
هاي ارتباط بین جو سازمانی و مهارت«در پژوهشی با عنوان ) 1380(زاده هنزایی

ي بین پنج بعد به بررسی و شناسایی رابطه» ارتباطی مدیران سازمان تربیت بدنی ایران
 و وضوح و توافق هدف، وضوح و توافق نقش، رضایت از پاداش: جو سازمانی که شامل

بخشی ارتباطات، با سه مهارت ارتباطی کلامی، ها و اثررضایت و توافق بر روي رویه
دهد نتایج حاصل نشان می. شنود، و بازخورد مدیران سازمان مورد مطالعه پرداخته است

مدیران ) کلامی، شنود، بازخورد(هاي ارتباطی که بین جو سازمانی و ابعاد آن با مهارت
  ).1380هنزایی، ( رابطه وجود دارد سازمان مورد مطالعه
هوش اخلاقی مدیران  بررسی تأثیر يبرا حاضر پژوهشدر  :پژوهشچارچوب نظري 

 براي هوش 1 لینک و کیلينظریه هاي ارتباطی آنان ازبر میزان مهارتو ابعاد آن 
 .هاي ارتباطی استفاده شده استبراي مهارت2اي.ي بارتون جیو از نظریه اخلاقی

دانند که با اصول هوش اخلاقی را توانایی تشخیص درست از اشتباه میکیل لینک و 
   :عبارت است از اخلاقی هوش ابعادکیل   لنیک ونظراز . تجهانی سازگار اس

 و آنچه کـه بـه       وجود دارد یعنى ایجاد هماهنگى بین آنچه که به آن باور           :درستکاري. 1
گفتن حرف راسـت    است و  بودن آن ت درس  دانایی بر  انجام آنچه که  . شودآن عمل مى  
اى کـه بـا اصـول و    کسى که هوش اخلاقى بـالایى دارد، بـه شـیوه      . هادر تمام زمان  

  ؛کندمى عقایدش سازگار باشد، عمل
اخلاقى بالایى دارد، مسئولیت اعمال و پیامدهاى آن        که هوش کسى   :پذیريمسئولیت. 2

  ؛پذیرد مىهاى خود را نیزچنین اشتباهات و شکستهم اعمال،

                                                           
1. Lennick & Kiel 
2. Burton G.E 
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نـسبت بـه     فـردي    اگر  . ثیر متقابل است  أتوجه به دیگران که داراى ت      یعنی   :دلسوزي. 3
کننـد و مهربـان    همدردى مىاو، آنان نیز در زمان نیاز با       شددلسوز   دیگران مهربان و  

  ؛خواهند بود
  .),Lennick & Kiel 2005( دیگران ياشتباها تحمل و خود عیوب از آگاهىیعنی  :بخشش. 4

   
 :مهارت کلامی. 1 :اي عبارت است از.از نظر بارتون جی هاي ارتباطیابعاد مهارت

         هاي مؤثر؛یعنی گفتگو با کارکنان به صورت فردي یا گروهی و برگزاري نشست
ها یا سؤالات دیگران و درك  یعنی توانایی مدیر در توجه به پیشنهاد:مهارت شنود. 2
 از که است فرآیندي  بازخور:مهارت بازخورد. 3؛ و )42، 1383آهنچیان و منیدري، (ها آن

 پیام گویدپاسخ می در و کندمی را اعلام ارتباط برقراري پیام، يکنندهدریافت آن طریق
چارچوب نظري ). Schermerhorn,1993, 476( کندمی احساس چگونه را اصلی

  .نشان داده شده است. 1پژوهش در نمودار 
  
  
 
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  چارچوب نظري پژوهش.  1مودار ن
  
  

 پذیريمسئولیت

 بخشش

 دلسوزي

هاي مهارت هوش اخلاقی
 ارتباطی مدیران

 

 کلامی

 شنود

 بازخورد

 درستکاري
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  هاابزار و روش
 ي جامعه. کاربردي است،پژوهش حاضر از نظر روش، پیمایشی و از حیث هدف

اي  عالی، میانی و عملیاتی واحدهاي درمانی و بیمه مدیرانپژوهش حاضر،آماري 
لعه، شده از سازمان مورد مطابر اساس اطلاعات دریافت. باشدسازمان مورد مطالعه می
براي .  نفر به دست آمده است249ي زمانی انجام پژوهش، تعداد آنان در فاصله

 این بر. ده استش استفاده )1فرمول  ( از فرمول کوکراني آماري حجم نمونهيمحاسبه
 , N=249 , p=q=0.5(  استبه دست آمده نفر 151 ، آماريياساس حجم نمونه

d=0.5 , t=1/96 , n=151 (.  

)1(11 2
2

2
2

−×+

×
=

d
pqt

N

d
pqt

n=151 1( فرمول                  :(  

  
  گیري تصادفی ي آماري از روش نمونهي آماري از جامعهبراي انتخاب نمونه

ي آماري بر اساس تعداد بدین ترتیب که ابتدا جامعه. اي استفاده شده استطبقه
ک از ي سهم هر یبعد از محاسبه. بندي شده است شهرستان طبقه20شهرستان به 

گیري تصادفی ساده از هر طبقه، به تعداد ي آماري به روش نمونهطبقات در حجم نمونه
ي آماري به ي آماري و حجم نمونهتعداد افراد جامعه. مشخص شده انتخاب شده است
  .  نشان داده شده است1ها در جدول تفکیک سهم هر یک از  شهرستان

  
  1جدول 

  هاي آماري به تفکیک سهم هر یک از شهرستان نمونهي آماري و حجمعداد افراد جامعه

یف
رد

  

  نام
  شهرستان

  تعداد 
  ي آماريجامعه

  ي آماري نمونه
یف  هر شهرستان

رد
  

  نام
  شهرستان

  تعداد
  ي آماريجامعه

  ي آماري نمونه
  جمع کل  هر شهرستان

  نمونه  جامعه  5  8  چايترکمن  11  47  79  تبریز  1
  6  10  اهر  12  5  8  صوفیان  2
  6 10  جلفا  13  5 8  کلیبر  3
  6 10  سراب  14  5 8  هریس  4
  6 10  شبستر  15  5 8  بستان آباد  5
  6 10  مرند  16  5 8  هشترود  6
  6 10  بناب  17  5 8  ملکان  7
  6 10  مراغه   18  5 8  عجب شیر  8
  6 10  میانه  19  5 8  ممقان  9
  6 10  آذرشهر  20  5 8  اسکو  10

249  151  
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 40نامه شامل بخش نخست پرسش. باشد مینامهاطلاعات، پرسشابزار گردآوري 
. هاي ارتباطی است براي مهارت سؤال21 براي هوش اخلاقی و بخش دوم، شامل سؤال
اي لیکرت تنظیم شده گزینهنامه به صورت مقیاس پنجهاي هر دو بخش پرسشسؤال
نیز بر اساس آزمون  آنی یپایا. باشدمیصوري نامه از نوع روایی ی پرسش روای.است

هاي هاي مهارتنامه و سؤالهاي هوش اخلاقی پرسشآلفاي کرونباخ براي سؤال
ي پژوهش، از نامه به دست آمده و پرسش726/0 و 838/0نامه به ترتیب ارتباطی پرسش

  .باشدپایایی بالایی برخوردار می
  

  پژوهش يهافرضیه
 :هاي پژوهش حاضر عبارت است ازفرضیه

هاي ارتباطی آنان در سازمان تأمین اجتماعی استان  اخلاقی مدیران بر مهارتهوش .1
  شرقی مؤثر است؛آذربایجان

در سازمان هاي ارتباطی آنان بر مهارت  هوش اخلاقی مدیراندرستکاريبعد . 1-1
  مؤثر است؛شرقی تأمین اجتماعی استان آذربایجان

هاي ارتباطی آنان در سازمان تأمین  بر مهارتان هوش اخلاقی مديرپذيري مسئوليت بعد. 1-2
  شرقی مؤثر است؛اجتماعی استان آذربایجان

در سازمان تأمین هاي ارتباطی آنان بر مهارت هوش اخلاقی مدیران يدلسوز بعد. 1-3
  مؤثر است؛شرقی اجتماعی استان آذربایجان

در سازمان تأمین  ارتباطی آنان هايبر مهارت هوش اخلاقی مدیران بخشش بعد. 1-4
  .مؤثر استشرقی اجتماعی استان آذربایجان

  
   هاي پژوهشیافته

آوري هاي جمعنامهدست آمده از پرسشه هاي ببه منظور تجزیه و تحلیل داده
بدین ترتیب که براي . هاي آماري توصیفی و استنباطی استفاده شده است از روش،شده

هاي  جدولابتدا، پژوهش ينامه پرسشهايلاؤهاي داده شده به سپاسخ آماري توصیف
  هاي هاي دموگرافیکی و سؤالسؤالهاي مربوط به توزیع فراوانی و درصد پاسخ

براي آزمون نیز در سطح استنباطی . ه است شدنامه و متغیرهاي پژوهش ارایهپرسش
  :شده استاستفاده رگرسیون دو متغیره  هاي پیرسون وآزمون از هافرضیه
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ملاحظه . 3و . 2 هايجدولاطلاعات به دست آمده از  اساس بر :هاي توصیفییافته
 تشکیل زن را آن درصد 2/13 و مرد را آماري ينمونه درصد 8/86 شود کهمی
 تشکیل متأهل را آن درصد 7/96 و ردجم را آماري ينمونه درصد 3/3 .است داده
 6/55 ،سال 35-25 د بین افرارا آماري ينمونه درصد 6/16 چنین هم.است داده
 درصد آن را بالاتر از 7/0 و سال 55-46 را درصد 2/27، سال 45-36 را درصد

ا افراد داراي ر آماري ينمونه درصد 6/14  از طرفی.است داده تشکیل  سال55
 درصد 2/13 ،لیسانس را درصد 3/52 ،دیپلم فوق را درصد 9/13تحصیلات دیپلم، 

 03/20چنین  هم.است داده تشکیل دکترا را آن درصد 0/6 و لیسانس فوق را
 ،سال 10-5 را درصد 2/17 ي کار،سابقه سال 5 از کمتر را آماري ينمونه درصد

 شیب را آن درصد 1/41 و سال 20-16 را درصد 8/29 سال، 15-11 را درصد 9/9
 را آماري ينمونه درصد 5/32  از طرفی.است داده تشکیل کار يسابقه سال 20 از
 را درصد 6/12 ،سال 10-5 را درصد 1/39 ي مدیریت،سابقه سال 5 از کمترفراد ا

 سال 20 از شیب را آن درصد 0/4 و سال 20-16 را درصد 9/11 سال، 11-15
 همچنین توصیف آماري متغیرهاي پژوهش در .است داده تشکیل تیریمد يسابقه

  .نشان داده شده است. 4جدول 

  
  نسیت و وضعیت تأهل در نمونه مورد بررسیجتوزیع فراوانی . 2جدول  

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی   جنسیت  جمع  زن  مرد
  100  151  2/13  20  8/86  138  کمیت پاسخ

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  تأهل  جمع  متأهل  مجرد
  100  151  7/96  146  3/3  5  کمیت پاسخ
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  ي مدیریت در نمونه مورد بررسیي کار و سابقهسن، سطح تحصیلات، سابقهی  توزیع  فراوان.3جدول 
  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی   سن  جمع   سال55بالاتر از    سال55- 46   سال45- 36   سال35- 25   سال25زیر 

  100  151  7/0  1  2/27  41  6/55  84  6/16  25  0  0  کمیت پاسخ
 سطح   جمع  دکترا  فوق لیسانس  لیسانس  فوق دیپلم  دیپلم

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  تحصیلات
  100  151  0/6  9  2/13  20  3/52  79  9/13  21  6/14  22  کمیت پاسخ

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  ي کار سابقه  جمع   سال20بیش از    سال20- 16   سال15- 11   سال10-5   سال5کمتر از 
  100  151  1/41  62  8/29  45  9/9  15  2/17  26  03/20  3  کمیت پاسخ

ي سابقه  جمع   سال20بیش از    سال20- 16   سال15- 11   سال10-5   سال5کمتر از 
  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی  درصد  راوانیف  درصد  فراوانی  مدیریت
  100  151  0/4  6  9/11  18  6/12  19  1/39  59  5/32  49  کمیت پاسخ

  

  

  پژوهشهاي توصیفی متغیرهاي  آماره.4جدول 
  هايمهارت  ابعاد هوش اخلاقی

   درستکاري  پذیريمسئولیت   دلسوزي  بخشش   اخلاقیهوش  ارتباطی
  

  تعداد  151  151  151  151  151  151
  بدون پاسخ  0  0  0  0  0  0
  میانگین  70/56  11/39  48/43  09/33  39/172  03/90
  میانه  24/57  11/40  75/43  52/33  30/174  50/90

  مد  56  41  46  32  165  91
  انحراف معیار  423/5  298/4  252/4  264/4  144/14  588/7
  رتبه  23  20  20  20  74  41
  مینیمم  42  25  30  20  124  64
  ماکزیمم  65  45  50  40  198  105

  
متغیر میانگین شود که  ملاحظه می.4اطلاعات به دست آمده از جدول اساس  بر
ابعاد میانگین چنین  هم. است39/172اخلاقی مدیران سازمان برابر با  هوشمستقل 

پذیري، دلسوزي، بخشش متغیر هوش اخلاقی مدیران به ترتیب درستکاري، مسئولیت
   ي  وابسته متغیرمیانگین.  به دست آمده است09/33 و 48/43، 11/39، 70/56

  .استبه دست آمده  03/90 هاي ارتباطی مدیران نیز برابر بامهارت
  

هاي براي آزمون نرمال و غیر نرمال بودن متغیر وابسته مهارت :ی استنباطهايیافته
سمیرنوف استفاده شده ا- از آزمون کولموگوروف5ارتباطی مدیران طبق جدول 

  .است
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  )K-S( اسمیرنوف-نتایج آزمون کولموگوروف. 5جدول شماره 
 نتیجه آزمون داريسطح معنی Z کولموگوروف اسمیرنوف  تعداد مشاهدات متغیر

   رد می شودH1 121/0 184/1 151 هاي ارتباطیمهارت
  

  
هاي ته مهارتداري آزمون براي متغیر وابس سطح معنی5با توجه به نتایج جدول 

 در H0 درصد اطمینان فرض 95بنابراین با .  می باشد05/0ارتباطی مدیران، بیشتر از 
  .ها پذیرفته شده و از توزیع نرمال برخوردار می باشندمورد آن

ها از آزمون رگرسیون دو ي تمامی فرضیهبراي آزمون تأثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته       
  . ده شده است استفا6متغیره مطابق جدول 

  
  .6جدول 

  هاي ارتباطی آناني هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن بر مهارتهامدل رگرسیونی و ضرایب پارامتر فرضیه

  
       

  
  

    
داري شود سطح معنیملاحظه می. 6 اطلاعات به دست آمده از جدول اساسبر 

توان ادعا نمود که آزمون می. باشد می000/0رد برابر با آزمون رگرسیون براي تمامی موا
رد  H0 پس براي تمامی موارد فرض. باشددار می درصد معنی95فوق در سطح اطمینان 

شده  که  عبارت است از نسبت تغییرات توضیح داده R2ضریب  تشخیص . شودمی
 مدیران و ابعاد آن بر  به تغییرات کل، به ترتیب براي تأثیر هوش اخلاقیxتوسط متغیر 

. باشد می210/0، و 263/0، 261/0، 258/0، 413/0هاي ارتباطی آنان برابر با  مهارت
هاي ارتباطی مدیران، توسط تغییرات  درصد، تغییرات مهارت3/41توان بیان نمود که می

هاي  درصد تغییرات مهارت21، و 3/26، 1/26، 8/25در هوش اخلاقی آنان و به ترتیب 
پذیري، دلسوزي رتباطی مدیران، به ترتیب توسط تغییرات در ابعاد درستکاري، مسئولیتا

همچنین براساس اطلاعات به دست آمده . شودو بخشش هوش اخلاقی آنان تبیین می

سطح   ي آزموننتیجه  ي ریاضیرابطه
  داريمعنی

  ضریب
 )R2(تشخیص 

tمحاسبه   
  شده

β   
  متغیر مستقل  متغیر وابسته  شیب خط

X1  198/1+ 561/64=Y   0رد فرضH 000/0  413/0  236/10  198/1  هوش اخلاقی  هاي ارتباطیمهارت  
X1  363/0+  006/24=Y   0رد فرضH 000/0  258/0  201/7  363/0  بعد درستکاري  هاي ارتباطیمهارت  
X1  289/0+  068/13=Y  0رد فرضH 000/0  261/0  747/13  289/0  پذیريبعد مسئولیت  هاي ارتباطیمهارت  
X1  288/0+  594/17=Y  0 فرض ردH 000/0  263/0  299/7  288/0  بعد دلسوزي  هاي ارتباطیمهارت  
X1  258/0+  893/9=Y   0رد فرضH 000/0  210/0  299/6  258/0  بعد بخشش  هاي ارتباطیمهارت  
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هاي ارتباطی ي ریاضی تأثیر هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن بر مهارت رابطه6از جدول 
یک واحد افزایش در متغیر مستقل هوش اخلاقی مدیران شود که آنان نتیجه گرفته می

چنین به هم .شودهاي ارتباطی آنان در سازمان می واحد افزایش در مهارت198/1باعث 
پذیري، دلسوزي و بخشش هوش ترتیب یک واحد افزایش در ابعاد درستکاري، مسئولیت

احد افزایش در  و258/0 و 288/0، 289/0، 363/0اخلاقی مدیران به ترتیب باعث 
  . شودهاي ارتباطی آنان در سازمان میمهارت

  
 نتایج و بحث 

 و فرعی 1هاي  نتایج حاصل از آزمون فرضیه خلاصه5 شماره جدولگونه که همان
   داري یک هاي تحقیق در سطح معنیدهد، براي هر یک از فرضیهآن را نشان می

    تر  کوچک05/0داري  سطح معنی پیرسون از rداري آزمون اي، سطح معنیدامنه
درستکاري، (داري بین متغیر هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن باشد پس رابطه معنیمی

براي . هاي ارتباطی وجود داردبا متغیر مهارت) پذیري، دلسوزي، و بخششمسئولیت
رگرسیون ها از آزمون آزمون تأثیر متغیر مستقل و ابعاد آن بر متغیر وابسته این فرضیه

 و مقادیر بتاهاي مربوط به متغیر هوش 7 و 6با توجه به جدول شماره . استفاده شده است
هاي ارتباطی، میزان تغییر در رشد اخلاقی مدیران و ابعاد آن در رابطه با متغیر مهارت

هاي ارتباطی به ازاي تغییر در  متغیر هوش اخلاقی و هر یک از ابعاد آن متغیر مهارت
هوش اخلاقی، درستکاري، بدین ترتیب که یک واحد تغییر مثبت در . شودتعیین می
 و 288/0، 289/0، 363/0 ،198/1 باعث پذیري، دلسوزي، و بخشش به ترتیبمسئولیت

هاي ارتباطی مدیران سازمان تأمین اجتماعی استان  رشد در مهارتواحد 258/0
  . شودشرقی میآذربایجان

هاي گذاري هوش اخلاقی و ابعاد آن بر مهارتأثیرادبیات تحقیق نیز بیانگر ت
پذیري، درستکاري، مسئولیت(ارتباطی است به عبارتی هوش اخلاقی و ابعاد آن 

مدیران با . هاي ارتباطی مدیران مؤثر استدر ارتقاء سطح مهارت) دلسوزي، و بخشش
 خواهند ها و باورهاي درست اخلاقی به این باورداشتن هوش اخلاقی بالا و ارزش

اي است بنابراین هر چقدر رسیدکه رشد فکري و شغلی آنان مستلزم داشتن اخلاقی حرفه
پذیري و نمادهاي اجتماعی جامعه و هویت فردي تعلق مدیران به درستکاري و مسئولیت

ها و هنجارهاي کار افزایش یابد احساس مسئولیت کار در قبال کل و باورها و ارزش



 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

122

نشان دهنده این ) 1388(پور تحقیق مختاري. ش خواهد یافتسازمان و جامعه افزای
 پذیري،مسئولیت درستکاري،( اخلاقی شامل هوش هايبین مؤلفهموضوع است که 

 وجود مثبت يرابطه تیمی از دیدگاه اعضاي هیئت علمی رهبري و )بخشش و دلسوزي
ه رفتار اخلاقی هایی ک که سازمان این مسئله استبیانگر) 1382( مر هستحقیق .دارد

 که در رفتارهاي  داردهاییدارد، داراي شانس موفقیت بیشتري نسبت به سازمان
بیانگر این ) 1380(زاده چنین تحقیق هنزاییهم .دشوغیرصادقانه وارد میغیراخلاقی و 

) کلامی، شنود، بازخورد(هاي ارتباطی  که بین جو سازمانی و ابعاد آن با مهارتاست
هاي هوش اخلاقی لذا هرچه ویژگی.  مورد مطالعه رابطه وجود داردمدیران سازمان

پذیري، دلسوزي، بخشش تغییر مثبت داشته باشد مدیران از قبیل درستکاري، مسئولیت
 شیافزابراي  تلاش نایبنابر .هاي ارتباطی مدیران خواهد شدباعث ارتقاء سطح مهارت

 يانهیزم نیا و شودیم مدیران يبرا ارتباطات مؤثر جادیا موجب ران،یمد اخلاقی هوش
هاي ارتباطی مدیران سازمان تأمین اجتماعی استان ارتقاي سطح مهارت يبرا

   .شد خواهدشرقی آذربایجان
  
  ي عملیهاشنهادیپ

دهد هوش اخلاقی مدیران و ابعاد آن بر با توجه به اینکه نتایج تحقیق نشان می
شرقی تأثیرگذار ین اجتماعی استان آذربایجانهاي ارتباطی آنان در سازمان تأممهارت

است و از آنجایی که هر چه مدیران هوش اخلاقی خود را تقویت نمایند به همان اندازه 
هاي بنابراین براي اینکه مدیران از مهارت. هاي ارتباطی آنان نیز بیشتر خواهد بودمهارت

در این راستا . نان تقویت گرددارتباطی بالایی برخوردار باشند، بهتر است هوش اخلاقی آ
- براي ارتقاء و تقویت هوش اخلاقی مدیران در سازمان تأمین اجتماعی استان آذربایجان

  :کارهاي زیر پیشنهاد می گرددشرقی راه
هاي مهارت در بعد درستکاريبراي افزایش تأثیرگذاري  :رانیمد تقویت درستکاري

  :دشوشنهاد میپیکارهاي زیر ارتباطی مدیران سازمان، راه
شـناس و بـا دادن      هاي آموزشی و دعوت از استادان مـدیریت و روان         برگزاري کلاس . 1

هـاي  ي تأثیر هوش اخلاقی مدیران بر مهـارت       اطلاعات و توضیحات بیشتر در زمینه     
  .ارتباطی آنان
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ترین رفتارهاي اخلاقی و اجتماعی بین مدیران که در جامعه بـه عنـوان              آموزش مهم . 2
  .شناخته شده استهنجار 

  .چاپ و توزیع مجلات مربوط به زندگی افراد صادق و درستکار در بین مدیران. 3
  .مطابقت دادن کردار مدیر با گفتارش. 4
  

   درپـذیري   بعـد مـسئولیت   براي افـزایش تأثیرگـذاري       :رانیمد پذیريتقویت مسئولیت 
  :دشومیکارهاي زیر پیشنهاد هاي ارتباطی مدیران سازمان، راهمهارت

  .آموزش مدیران در خصوص پذیرش پیامدهاي ناشی از یک تصمیم اشتباه. 1
  .ها و اشتباهاتبینانه به شکستخلق نگرش واقع. 2
  .ایل در بین کارکنان کار تیمی و حل گروهی مسایجاد حس. 3
  

هاي ارتباطی  مهارت در   بعد دلسوزي  براي افزایش تأثیرگذاري     :رانیمد تقویت دلسوزي 
  :دشوپیشنهاد میکارهاي زیر  سازمان، راهمدیران

  .ترویج فرهنگ حمایت از کارکنان در جهت تحقق اهداف سازمانی. 1
  .بودن انسان در سازمانحمایت از ارزشمندترویج فرهنگ . 2
  . اندوزي در تمام سطوححمایت و پشتیبانی مدیران از تجربهترویج فرهنگ . 3
  

هاي ارتبـاطی   مهارت در   بعد بخشش أثیرگذاري  براي افزایش ت   :رانیمد تقویت بخشش 
  :دشومی پیشنهادکارهاي زیر مدیران سازمان، راه

  .اندترویج فرهنگ بخشش کارکنانی که مرتکب اشتباه شده. 1
  .تجربیات افراد موفق در بخششهاي داخلی در رابطه با چاپ و توزیع روزنامه. 2
  



 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

124

  :منابع
هاي ارتباطی مدیران با سلامت ي مهارتعلی، رابطهرضا و منیدري، رمضانآهنچیان، محمد -

  1383ي دوازدهم، ي علوم انسانی و اجتماعی، سال چهارم، شمارهنامهسازمانی، پژوهش
ي استونر، جیمز، ادوارد، فریمن، مدیریت، سیدمحمد اعرابی و علی پارساییان، تهران، مؤسسه -

  .1375، هاي بازرگانی، جلد سوم، چاپ نخستمطالعات و پژوهش
  نی  چهاردهم، تهران، نشر چاپ عمومی، مدیریت ،)1379(الوانی، مهدي -
 انتشارات تهران، ،)معاصر جهان در( تیریمد یمبان و ، اصول)1385(يمهد ،يزیپارنژادرانیا  -

  نخست چاپ ران،یمد
 يماهنامه ران،یمد یاثربخش بر یعاطف هوش ریثأت ،)1384(مونا ،یمنؤم و یعلمحمد ،ییبابا -
  166 يشماره ر،یدبت
 آموزش مرکز تهران،، اطلاعات يآورفن تیریمد، )1380(شبنم ن،یتدي، مهد ،یتهرانثاقب -

  نخست چاپ ،یدولت تیریمد
ی الملل، مدیریت تحول، تهران، انتشارات دفتر همکاري علمی بین)1379(جواهري، منوچهر -

  وزارت آموزش و پرورش، چاپ نخست
 صنعتی ملی گروه در مناسب سازمانی ارتباطات الگوي يیهارا ،)1373(االلهحبیب دعایی، -

  25 يشماره مدیریت، دانش ينامهفصل فولاد ایران،
ر دانشگاه فردوسی مشهد، چاپ هاي مدیریتی، مشهد، نش، مهارت)1376(االلهدعایی، حبیب -

  نخست
ران، انتشارات پی، مبانی رفتار سازمانی، علی پارساییان، سیدمحمد اعرابی، تهرابینز، استفین -

 1385هاي فرهنگی، چاپ دوازدهم، دفتر پژوهش
  : نشانی اینترنتی در دسترس ،1385  مدیران،ي پنج اصل اخلاقی ویژه،رادمنش، ن -

(http://www.oldcivil.ce.metu.edu.t)  
ي مدیریت دانشگاه تهران، ، مدیریت رفتار سازمانی، انتشارات دانشکده)1374(رضاییان، علی -

  چاپ سوم
  سمت انتشارات تهران، سازمانی، رفتار مدیریت ،)1379(ضاییان، علی، ر -
  ، مبانی سازمان و مدیریت، تهران، انتشارات سمت، چاپ دوم)1380(رضاییان، علی -
هاي ارتباطی مدیران بر توانمندسازي کارکنان ، بررسی تأثیر مهارت)1388(سلیمی، معصومه -

، دانشگاه آزاد ي کارشناسی ارشدنامهقی، پایانشراي استان آذربایجاندر سازمان آب منطقه
 اسلامی واحد بناب

  آذر، چاپ نخست، روابط عمومی درکهکشان نور، تبریز، نشر هم)1378(صبري، حمید -

http://www.oldcivil.ce.metu.edu.t)
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  نخست چاپ سارگل، انتشارات ،تهرانی، هیجان هوش، )1385(سیدمحسن فاطمی، -
ارتباطات سازمانی،  تهران،  هاي اکبر، صفرزاده، حسین، خادمی، مهدي، نظریهفرهنگی، علی -

  .1383نشر رسا، چاپ نخست، 
وري ي مطالعات بهرهاي، تهران، مؤسسه، درآمدي براخلاق حرفه)1387(فرامرزقراملکی، احد -

  نسانی، انتشارات سرآمد، چاپ نخستو منابع ا
  :س نشانی اینترنتی در دسترهاي ارتباطی و رفتار سازمانی،، مهارت)1386(االلهقرایی، امان -
 http://www.neshastemi.com  
  ، اسفندماه150ي ي بانک ملی، شمارهنامههاي ارتباطی، ماه، مهارت)1387(قبادي، مجید -
میرزایی، سعید، تهران، انتشارات سارگل، چاپ کردن اثربخش، علیاي، گوشکلاین، جان -

  .1384نخست، 
ن، انتشارات هامون، چاپ یاسین، محمدرضا، تهراکول، کریس، کلید طلایی ارتباطات، آل -

  .1380هفتم، 
ي ي تدبیر، شمارهنامه، ماههوش تجاري و تصمیمات کلان سازمانی ،)1386(گلستانی، امین -

  ، سال هجدهم190
 آموزشی در مدیران تیمی رهبري و اخلاقی هوش بین ي، رابطه)1388(پور، مرضیهمختاري -
ي اصفهان،  پایان نامه پزشکی علوم دانشگاه علمی اعضاي هیئت دیدگاه از آموزشی غیر و

 پزشکیدکتري، دانشگاه علوم 
ي تدبیر، نامه، ماهبا هوش اخلاقی مدیریت، )1388(پور، مرضیه و سیادت، علیمختاري -

  ، سال بیستم205ي شماره
 تهران، انتشارات آبیژ، ، اصول و مبانی سازمان، مدیریت و سرپرستی،)1387(محمدي، محمد -

  چاپ نخست
هاي ارتباطی مدیران ي بین مهارت، بررسی رابطه)1383( سعید و مهربان، حمیدمرتضوي، -

  ي شانزدهمي علوم انسانی و اجتماعی، سال چهارم، شمارهنامهبا تعهد سازمانی، پژوهش
هدي، تهران، نشر پیکان، چاپ داغی، م، اصول اخلاقیات، قراچه)1387(سیمکسول، جان -

  نخست
، انتشارت ترمه، ازمان و مدیریت رویکردي پژوهشی، تهران، س)1385(محمدمقیمی، سید -

  چاپ چهارم
ي دانش و مدیریت، نامهدادن، فصل، مهارت و هنر گوش)1373(اهرنجاتی، حسنمیرزانی -

  24ي شماره

http://www.neshastemi.com
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ریت، تهران، نشر رامین، چاپ ، رفتار و روابط در سازمان و مدی)1379(میرکمالی، سیدمحمد -
  نخست

 آن با سلامت سازمانی يهاي ارتباطی مدیران و رابطهسی مهارتربر، )1382(منیدري، زهرا -
  شناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهدي کارنامه، پایانهاي دانشگاه فردوسیدانشکده

هاي اجتماعی در ارتباطات میان دیوید، مهارتهارجی، اون، ساندرز، کریستین و دیکسون،  -
 .1386بخت، خشایار بیگی، تهران، انتشارات آرین، چاپ چهارم، فردي، مهرداد فیروز

هاي سازمان و مدیریت، عناصر و فرایند، کویل کهن، ر، تئوري. ج و گولیت، س.هیکس، ه -
  .1376تهران، نشر دوران، چاپ نخست، جلد دوم، 

هاي  دفتر پژوهش،ق در مدیریت، سیدمحمد اعرابی و داوود ایزدي، تهراناخلا، ت.مر، اهس -
  .1382، فرهنگی

هاي ارتباطی مدیران ، ارتباط بین جو سازمانی و مهارت)1380(زاده، رمضانعلیهنزایی -
  ي کارشناسی ارشد، دانشگاه تهراننامهبدنی، پایانسازمان تربیت

  .1383یی، تهران، انتشارات ساراگل، چاپ دوم، هلر، رابرت، ارتباط مؤثر، سیدعلی میرزا -
  .1383، 154 ي، شمارهریتدبي نامهماه ،یرقابت يهوشمند جواد، ،یحقینجف -
هش دانشگاه آزاد ، سازمان و مدیریت، تهران، نشر معاونت پژو)1385(بیگی، رضانجف -
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 و )مدیریت فرایند  ،,TQM,QFD٦BPR,∂(ارزیابی مقایسه اي روابط بین

 )ریز نی سفید سیمان کارخانه در موردي مطالعه ( )وکیفیت تولید حجم کاهش هزینه،افزایش(
 

   1سید مسعود سیديدکتر 
  2شاپور امین شایان جهرمیدکتر 

   3 ابراهیم کرمی
  
  
 چکیده

ی وبا توجه به محدودیت منابع، آگاهی از اطلاعاتی هرچند در دنیاي پیچیده کسب وکار کنون
با توجه  .ابتدائی ولی بنیادین پیرامون دانش مدیریت صنایع، براي همگان بیش از پیش احساس می شود

به اینکه برنامه ریزي تولید در بسیاري از شرکتها وسازمانها هنوز به شیوه هاي منسوخ شده اجرا می شود 
از این رو مدیران در تکاپوي استفاده از شیوه . ژي و علم مدیریت امروز سازگاري نداردکه با رشد تکنولو

یکی از  .هایی که توسط محققان ابداع واجرا شده ، هستند تا بتوانند تولید بنگاه خود را ارتقاء دهند
است که ذهن  تولید هاي اقتصادي کمک نماید، مسئله  بهبود فرایند عواملی که می تواند به بقاي بنگاه

ابتدا عوامل موثر بر  مدیران سازمانهاي پیشرو را به خود مشغول داشته از این رو در تحقیق انجام گرفته،
بوسیله ازمون فرض نسبت  مصاحبه با کارشناسان، ارتقاي بهره وري تولید از طریق مطالعات انجام شده و

وري تولید از طریق انجام ازمون فریدمن و موفقیت و اولویت بندي عوامل فرایندي موثر بر ارتقاي بهره 
  . در انتها نیز مدل پیشنهادي با استفاده از ازمون اماري مورد بررسی قرار گرفته است

  :واژه هاي کلیدي
  مهندسی مجدد شش سیگما، گسترش عملکرد کیفیت، مدیریت کیفیت فراگیر، مدیریت فرایند،

  

                                                           
 Drmseyedi@gmail.comشیراز، فارس، ایران  دانشگاه آزاد اسلامی، واحد )استادیار( عضو هیئت علمی .١
 شیراز، فارس، ایران دانشگاه آزاد اسلامی، واحد )استادیار( عضو هیئت علمی. ٢
  yahoo.com @  karamiebrahim57- )نویسنده(کارشناس ارشد مدیریت صنعتی .٣
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  مقدمه
ستري مناسب در اقتصادهاي منطقه اي ویا اصولا یکی از عناصر مهم براي ایجاد ب

توسعه  .کشوري جهت توسعه تولید، بکار بردن روشهاي مناسب علم مدیریت می باشد
اقتصاد ملی براي ایجاد یک بستر متحول وریشه اي در تولید براي بالا بردن سطح رفاه 

وال تولید ماهیتی فراتر از ر از طریق توسعه بنگاههاي فعال در بخشهاي مختلف تولیدي،
درحالی که دست آورد بزرگ آن،بروز خیز اقتصادي در تولید ناخالص داخلی . عادي است

این تحول مهم در توسعه . اقتصادهاي منطقه اي و افزایش درامد سرانه ان می باشد
اقتصادي یک کشور بدون استفاده از مدیریت صحیح در تولید صنایع مناطق مختلف 

یی اقتصادي و تولیدات واحدهاي صنعتی براي تسریع در پویا.کشور میسر نخواهد بود
پیشرفت وتولید بهتر ، نوعی جهش و خیز اقتصادي در جهت سیر به سوي توسعه همه 
جانبه در رسیدن به سطوح بالاي تولید داخلی است که نیازمند تحول در مدیریت تولید 

  .واحدهاي صنعتی وخدماتی می باشد
شناسایی  .تحت تاثیر مجموعه اي از عوامل قرار داردفعالیتهاي سازمانهاي امروزي 

. و بررسی این عوامل می تواند به بهبود فعالیتها و تحقق اهداف سازمانها کمک نماید
، افزایش حجم و ارتقا کیفیت اوتند ولی به طور کلی کاهش هزینهاهداف سازمانها متف

 شود که در شرایط رقابتی تولید می تواند اهداف مهم هر سازمان تولیدي در نظر گرفته
بنابر این تغییردر بهره وري  .امروز سازمانها باید توجه ویژه اي بر بهره وري داشته باشند

تاثیر ویژه اي بر بسیاري از پدیده هاي محیطی، اقتصادي، اجتماعی مانند رشد سریع 
، قیمت  واقتصادي، بهبود در موازنه پرداختها و همچنین تغییرات روي رابطه میان هزینه

  نظربه اینکه  .، سرمایه گذاري مورد نیاز اثر می گذاردقیمت قیمت،کیفیت و مقدار و
 رسالت، ماهیت، وري تابعی از عوامل بسیار زیاد است و این عوامل با توجه به بهره

از هر سازمانی به سازمان دیگر  این قبیل می باشد و عواملی از عملیات و فعالیت،
  . متفاوت می باشد

به طور کلی می توان گفت . یچیدگی مسائل تولیدي تابع عوامل متفاوتی است پ
که هرچه ابعاد متفاوت وراه حل هاي مختلف در تصمیم گیري مدیریت داخل شود، عمل 

  طبیعت . تحلیل سیستم پیچیده تر می شود اتخاذ تصمیم توسط مدیریت تجزیه و
  ر سیستم برنامه ریزي تولید تغییر تصمیم گیري با توجه به نوع فعالیت هاي مختلف د

مدیریت تولید را در نظر بگیریم  چنانچه ما سیستم گسترده اي از شیوه هاي. می کند



  ...ارزیابی مقایسه اي روابط بین
   

 

131

ملاحظه می کنیم که اهداف فوق داراي وابستگی داخلی می باشند بدین معنی که اخذ 
و یک خط مشی در جهت بهبود یک معیار ممکن است بهبود نا چیزي در معیار دیگر به 

جود آورد ولذا مدیریت می بایست در تعیین معیار مناسب از این واقعیت که فرع فداي 
برنامه ریزي تولید یکی از شاخه هاي کاربردي می باشد که از .اصل شود، بهره گیرد

در . تلفیق تکنیک هاي گوناگون مدیریتی با روش هاي هیورستیک بوجود آمده است 
د را ایجاد محدوده ومرز جهت عملیات تولیدي آینده حقیقت می توان برنامه ریزي تولی

: برنامه ریزي تولید از جهات مختلف براي مدیران واجد اهمیت است .سازمان تعبیر نمود
بنابراین مدیر باید از این امکانات محدود به طریقی . امکانات محدودند اولا منابع و

کلی اغلب موسسات ثابت نیستند ثانیا بازدهی . استفاده کند که بهترین نتیجه حاصل شود
       یا سال به سال تغییر کند مدیران تولید  وممکن است هفته به هفته، ماه به ماه و

هزینه این  می توانند با استفاده از برنامه ریزي تولید این تغییرات را تحت کنترل درآورد و
 هماهنگی هاي لازم را در ثالثا با برنامه ریزي تولید می توان .تغییرات را به حداقل رساند

بیشتر . یک سازمان برقرار کرد که این هماهنگی نتایج اقتصادي مهمی در بر دارد
با آغاز تولید  هزینه هاي تولید در طول مرحله برنامه ریزي تعیین می شود و ویژگیها و

رخ می دهند در نتیجه این تکنیکها می توانند نقش یک آگاهی دهنده و راهبر را در 
م گیریهاي جاري ایفا کنند ومدیریت می تواند ضمن شناسائی معیارهاي موفقیت تصمی

زیرا معیارهاي مزبور از نتایج فعالیت ها . بنگاه اقتصادي ، اثرگذاري آن را نیز تعیین کند
کنند از طریق این فرایندها می توان روابط بین فعالیتهاي  یا تغییر می ناشی می شوند

نتظار از اجراي فعالیتهاي مزبور را شناسائی کرد به همین منوال نتایج مورد ا کارکنان و
برنامه  چون حتی بکار گیري بهترین روش و. باید اطلاعات صحیح ، دقیق وکامل باشند

در شرکتهاي تولیدي ،یک مقدار مواد اولیه داریم . طراحی شده نمی تواند مثمر ثمر باشد
خروجی تبدیل می شود وهر کدام از که پس از یکسري عملیات فیزیکی به محصولات 

این خروجی ها ممکن است ورودي فرایند دیگر باشد بنابراین برنامه ریزي تولید فرایندي 
است که داراي زیر فرایندهاي متعدد می باشد هرگاه مدلی به کار گرفته شود که کارها را 

بدین . زود تر سازد بر رضایت مشتري چه داخلی وچه خارجی خواهد اف سهل سریع تر و
ترتیب موضوع نحوه استقرار صرفا جنبه عملیاتی و فنی نداشته واز نظر رفتاري نیز قابل 

تعاملات فرایندي مشکلی پیش نیاید  براي اینکه در تبادلات و. ملاحظه واهمیت است 
براي این کار می توان از روش مدیریت فرایند . هماهنگ شوند باید فرایندها مشخص و
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در این روش با استفاده از نمودارهاي جریان کار و ترسیم فرایند روند کار . استفاده نمود 
ورودي ها و خروجی ها ي خط تولید را در بخشهاي مختلف . را مشخص می نمایند 

براي دوره هاي زمانی اینده شبیه سازي کرده ودر جهت کاهش هزینه و زمان متمرکز 
  .می شود

جراي آن درهمه بخشهاي سازمان الزامی مدیریت کیفیت فراگیر روشی است که ا
  است این روش در اصل یک فرهنگ است که به عنوان یک ابزار مورد استفاده قرار 

  .می گیرد بطوریکه فرایندها بطور صحیح و در زمان مناسب انجام شود 
روش گسترش عملکرد کیفیت به عنوان یکی از روش هاي نوین مهندسی کیفیت 

ه و در فرایند بررسی و تحلیل اسایی مشتریان محصول شروع شداز مطالعه بازار و شن
، ضمن شناسایی خواسته ها و نیازمندي هاي مشتریان سعی در لحاظ نمودن آنها در خود

  تمامی مراحل طراحی و تولید را دارد
تکنیک شش سیگما به تمامی مفاهیم و روشهاي موجود در سازمان جهت 

سطح از  و. کارائی هر یک را می سنجد  اثر بخشی و وبخشیده، آنها را سازماندهی کرده 
، کاهش هزینه هاي مربوط به نیروي کار و مواد استفاده عملیا ت براي ارتقا بهره وري

  .می شود 
مهندسی مجدد عبارتست از بازاندیشی بنیادین و طراحی نو و :  مهندسی مجدد

عیارهاي حساس   انگیز در مریشه اي فرایندها براي دستیابی به بهبود و پیشرفتی شگفت
بنابراین نیاز می باشد که مدیران . امروزي همچون قیمت، کیفیت، خدمات و سرعت

  . برپایه یافته ها به گونه اي فعال سرگرم مهندسی مجدد بخش یا کل سازمان خود شوند
  

  روش تحقیق
 از نظر روش توصیفی و رویه انجام این تحقیق  به لحاظ هدف از نوع کاربردي و

، در گام نخست براي درك کامل بر سه گام اساسی استوار بوده استاز شاخه میدانی 
 ، از مراحل برنامه ریزي تولید ومولفه هاي مسئله تحقیق ی ابعاد وشناسای مفاهیم و

 مصاحبه با کارشناسان و ، مشاهده واي  استفاده از مطالعات کتابخانهاجراي آن با
ضعف  نقاط قوت و ات لازم جمع آوري گردید ومتخصصین و بررسی گزارشها اطلاع
  با توجه به معیارها و1استخراج پرسشنامه شماره  تولید شناسایی و منجر به طراحی و
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. شاخصهاي مهم براساس روشهاي بهبود تولید با مدل مفهومی مشخص شده گردید
  .از دهند بر اساس نگاره زیر امتی1سپس از جامعه آماري در خواست شد تا به پرسشنامه 

  
  

  طیف امتیاز دهی به معیارها :1نگاره
 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم میزان امتیاز

 5 4 3 2 1 امتیاز

  
  
  

جهت تلفیق  پس از اینکه پرسشنامه ها توسط پاسخ دهندگان تکمیل گردید
 درجه اهمیت انها spss کدام از متغیرها از طریق نرم افزار اولویت بندي هر نظرات و

با  .گذاري متغیرهاي مستقل بر وابسته مشخص گردیدبه ترتیب تاثیر اسبه گردید ومح
تحلیل داده هاي حاصل از ان عوامل موثر در برنامه ریزي تولید مدلی براي  تجزیه و

بهبود برنامه ریزي تولید پیشنهاد گردید که توسط پرسشنامه دیگري در خصوص اجرائی 
شناسان کار از مدیران و بهبود روند تولید ادي درتاثیرگذار بودن مدل پیشنه بودن و

با استفاده از روشهاي آماري نتایج ان مورد  خواهی شد وکارخانه سیمان نی ریز نظر
  . تحلیل قرار گرفت تجزیه و
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                                  شاخصها       هدف                                  ابعاد         
  

                                            
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  مفهوم ابعاد و تعیین روابط شاخصها و:1نمودار
  
  

  مدیریت
 فرایند

  ید تولیزي مراحل برنامه ریمتنظ-1
  ید تولیزيکنترل برنامه ر-2
  لیاتی عمي برنامه استراتژتدوین– 3
 یق مناسب ودقیع رسان اطلایان جریطراح-4

مدیریت 
کیفیت 
 فرایند

  آموزش-1
  ي کاریمهاي تیلتشک-2
  ارتباط بلند مدت با عرضه کننده-3
مشارکت   تا حدامکان به کارگران ویار اختیضتفو-4

  آنها
 

گسترش 
عملکرد 
 کیفیت

   شرکتي بخشهاین بی وهماهنگيهمکار-1
   وقوع خطر واشتباهي حذف مکانهایاکنترل -2
  ي مشتریفی کي هایژگیدرنظرگرفتن و-3
 ي گذاریت اولوياستفاده از اطلاعات بازار برا-4

 یاهداف طراح

 شش سیگما
   مشکلات وارائه راه حلی اصلیشه رییشناسا-1
 سنجش ي برای وکمینی عي شاخصهایینتع-2

  عملکرد
   از وقوع مشکلاتیشگیريپ-3
 ي گذاریت اولويسنجش از اطلاعات بازار برا-4

مهندسی 
 مجدد

   ومشکلات آنید کارشناسان از مسائل تولیآگاه-1
 یابی ارزي برای مشاوره ونظرخواهیجلسهبرگزار-2

  یندفرا
   واصلاح آنیدخش تول بیف وظايبازنگر-3
  وبهبودیدي مهم وکلي هایند فرایی شناسا-4
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  تحلیل داده ها تجزیه و
سپس در  ابتدا به آماره هاي توصیفی مربوط به هریک از عوامل اشاره می گردد و

نی افراد جامعه آماري از سطح استنباطی به تحلیل داده ها پرداخته می شود توزیع فراوا
   آمده است3و2 و1سابقه کاري در جداول  نظر نوع فعالیت، میزان تحصیلات و

  
  سرپرستان مدرك تحصیلی مدیران و) 1(جدول فراوانی 

 فراوانی تجمعی فراوانی نسبی فراوانی تحصیلات ردیف
 5 /166 5 فوق دیپلم 1
 25 /66 20 لیسانس 2
 30 /166 5 فوق لیسانس 3

  1 30 کل 
  
  

  سرپرستان فراوانی سابقه کار مدیران و) 2(جدول
 فراوانی تجمعی فراوانی نسبی فراوانی سابقه کار ردیف

 4 /133 4 سال9کمتر از 1

 14 /33 10  سال15تا 12بین  2
 27 /43 13  سال18 تا 16بین  3
 30 /1 3  سال18بالاتر از  4

  1 30 کل 
  
  

 سرپرستان ران وواحد محل کار مدی )3(جدول 

  تجمعی فراوانی فراوانی  نسبی فراوانی واحد محل کاري ردیف

 10 /.33 10 تولیدي 1
 20 33/0 10 فنی 2
 24 /133 4 ستادي 3
 30 2/0 6 سایر 4
  1 30 کل 5
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  آزمون فرضیه ها )4
رتبه بندي پاسخ به پرسشها بر اساس طیف لیکرت شامل پنج گزینه تنظیم گردیده 

از ازمون فرض نسبت موفقیت براي بررسی اثر هرکدام از متغیرهاي مستقل بر است و 
        براي بررسی میزان تاثیر فرایندهاي بهبود تولید. متغیرهاي وابسته استفاده می شود

 در راستاي کاهش هزینه، افزایش حجم و) ,TQM,QFD,6∂,BPRمدیریت فرایند(
 پایین تر در یک گروه و  پاسخهاي متوسط وکیفیت تولید از نظر تاثیر مثبت یا پایین

 بدست 5  به2از تقسیم  % 40عدد . بالاتر در گروه دیگر قرار می گیرند پاسخهاي زیاد و
  .استفاده می شود% 40می آید در این پژوهش از ازمون نسبت با نسبت ازمون 

مدیریت  و ∂TQM,QFD,BPR,6( فرایندهاي بهبود تولید: فرضیه پژوهشی یک
  .بر کاهش هزینه تولید تاثیر معنی دار دارند) دفراین

  
       نتایج ازمون نسبت بررسی تاثیر فرایندهاي بهبود تولید بر کاهش هرینه تولید) 4(جدول 

p-فرآیند هاي بهبود تولید گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده نسبت آزمون مقدار 
 2 کم، کم و متوسطخیلی  3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0

TQM 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
 مدیریت فرآیند

 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 4/0 4/0
 مهندسی مجدد

 001/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 5/0 4/0
 شش سیگما

 2 خیلی کم، کم و متوسط 5/0 4/0 057/0 1 زیاد و خیلی زیاد 5/0
QFD 

  
لذا . می باشد  α/=٠۵از انجائی که سطح معنی دار مقادیر متوسط کوچکتر از 

چون تعداد  و. وجود دارد تفاوت معنی داري بین مقادیر متوسط ونتایج بدست امده،
        تائید  H1وفرض رد می شود  H 0پس فرض .بیشتر است/ 4گروههاي بزرگتر از 

نشان می دهد که از بین  )4(لذا نتایج آزمون پژوهش اول  مطابق جدول  .می شود
بر کاهش هزینه تولید تاثیر ) p<05/0 (05/0در سطح  QFDفرایندهاي بهبود تولید تنها 

بر کاهش ) p>01/0 (01/0ما بقی فرایندهاي بهبود تولید در سطح  معنی دار ندارد و
  .ید تاثیر معنی دار دارندهزینه تول
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 ),QFD,TQM, BPR, 6δمدیریت فرایند (فرایندهاي بهبود تولید: فرضیه پژوهشی دو
  .  بر افزایش حجم تولید تاثیر معنی دار دارند

  
                     
 نتایج آزمون نسبت بررسی تاثیر فرایندهاي بهبود تولید بر افزایش حجم تولید )5(جدول

p-فرآیند هاي بهبود تولید گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده موننسبت آز مقدار 
 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0

TQM 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 5/0 4/0 001/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
 مدیریت فرآیند

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
 مهندسی مجدد

 2 خیلی کم، کم و متوسط 4/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
 شش سیگما

 2 خیلی کم، کم و متوسط 4/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
QFD 

  
  

لذا .  می باشد α/=05از انجائی که سطح معنی دار مقادیر متوسط کوچکتر از 
چون تعداد  ین مقادیر متوسط ونتایج بدست امده ،وجود دارد وتفاوت معنی داري ب
        تائید  H1فرض  رد می شود و H 0پس فرض  .بیشتر است/4گروههاي بزرگتر از 

هاي بهبود تولید در سطح  فرآیند ون نشان میدهد که  تمامیلذا نتایج آزم .می شود
01/0) 01/0< p (ر دارندبر  افزایش حجم  تولید تاثیر معنی دا  
  
  

 ),TQM, ,QFD, BPR ,6δمدیریت فرایند(فرایندهاي بهبود تولید :فرضیه پژوهشی سه
  . بر افزایش کیفیت تولید تاثیر معنی دار دارند
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  نتایج آزمون نسبت بررسی تاثیر فرایندهاي بهبود تولید بر افزایش کیفیت تولید )6(جدول
p-فرآیند هاي بهبود تولید گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده نسبت آزمون مقدار 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
TQM 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 4/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
 مدیریت فرآیند

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
 مهندسی مجدد

 112/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
 

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0
 شش سیگما

 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0
QFD 

  
لذا .  می باشد α/=05از انجائی که سطح معنی دار مقادیر متوسط کوچکتر از 

وچون تعداد . وجود دارد فاوت معنی داري بین مقادیر متوسط ونتایج بدست امده ،ت
      تائید  H1فرض  رد می شود و H 0پس فرض  .بیشتر است/ 4گروههاي بزرگتر از 

) <p 05/0 (05/0شش سیگما در سطح   تنها دهد که لذا نتایج آزمون نشان می .شود می
هاي  بهبود  تولید  در ی دار ندارد و  مابقی  فرآیندمعنبر  افزایش کیفیت  تولید تاثیر 

 .بر  افزایش کیفیت  تولید تاثیر معنی دار دارند) p >01/0 (01/0سطح  
  

  رتبه بندي فرایندهاي بهبود تولید 
  

  رتبه بندي فرایندهاي بهبود تولید از نظر متخصصان سیمان) 7(جدول 

  لیدفرآیند هاي بهبود تو  گروه بندي  درصد پاسخگویی

  خیلی کم، کم و متوسط 7/31
  TQM  زیاد و خیلی زیاد 3/68

  خیلی کم، کم و متوسط 2/39
  مدیریت فرآیند  زیاد و خیلی زیاد 8/60

  خیلی کم، کم و متوسط 9/31
  مهندسی مجدد  زیاد و خیلی زیاد 1/68

  خیلی کم، کم و متوسط 0/40
  شش سیگما  زیاد و خیلی زیاد 0/60

  ، کم و متوسطخیلی کم 7/41
  QFD  زیاد و خیلی زیاد  3/58



  ...ارزیابی مقایسه اي روابط بین
   

 

139

فرآیندهاي   از بیناز دیدگاه مدیران بطور شهودي بر اساس درصدهاي پاسخگویی
بهبود تولید مدیریت کیفیت فراگیر بیشترین تاثیر وگسترش عملکرد کیفیت کمترین تاثیر 

ستفاده از آزمون را با ا هاي بهبود تولیداست بر همین اساس می توان فرآیندبت را دارثم
  :فریدمن بصورت زیر رتبه بندي نمود

  
  فرایندهاي تولید بر کاهش هزینه  تاثیر)8 (جدول

8/ 3  TQM  
 مدیریت فرایند  3 /6

  مهندسی مجدد  3

  شش سیگما  8/2

8/1  QFD  
  

  آماره آزمون فریدمن فرایندهاي بهبود تولید بر کاهش هزینه )9(جدول 
  

  
  ندهاي بهبود تولید بر افزایش حجمرتبه بندي فرای )10(جدول 

2/ 3  TQM  
 شش سیگما  3

  مهندسی مجدد  3
3  QFD 

  مدیریت فرایند  8/2

  

  تعداد  30

  کاي اسکوئر  12/30

  درجه آزادي  3

  سطح معنی دار  008/0
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  ندهاي بهبود تولید بر افزایش حجمآماره آزمون فریدمن فرای )11(جدول 

  تعداد  30

  کاي اسکوئر  8/12

  آزاديدرجه   1

  سطح معنی دار  000/0

  
  

   فرایندهاي بهبود تولید بر کیفیترتبه بندي )12(جدول 
2/ 3  TQM  
 مدیریت فرایند  3 /1

  مهندسی مجدد  3

9/2  QFD  

  شش سیگما  8/2

 
 

 آماره آزمون فریدمن فرایندهاي بهبود تولید بر کیفیت )13(جدول 

  

  

  تعداد  30

  کاي اسکوئر  632/40

  درجه آزادي  18

  سطح معنی دار  002/0
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  رتبه بندي فرآیندهاي بهبود تولید )14(جدول 

43/3  TQM 

  مدیریت فرایند  16/3

3  BPR  

86/2  6δ  

55/2  QFD  

  
  آماره آزمون فریدمن فرایندهاي بهبود تولید )15(جدول 

  تعداد  30

  کاي اسکوئر  525/20

  درجه آزادي  4

  سطح معنی دار  000/0

 
  
هاي بهبود ده می شود که بین این پنج فرآیندزمون خی دو مشاه استفاده از  آبا اما

  . وجود ندارد05/0سطح  تفاوت معنی دار در تولید
  

  مقایسه فرآیند هاي بهبود تولید )16(جدول 
  P درجه ازادي اماره ازمون

100/5 4 277/ 
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  آزمون مدل پیشنهادي
درکارخانه )کاهش هزینه،افزایش حجم وکیفیت(دي در بهبود بهره وريمدل پیشنها

  .سیمان نی ریز موثر است
از نظر تاثیر  مدل پیشنهادي در راستاي کاهش هزینه، افزایش حجم و کیفیت تولید

. می گیرد در گروه دیگر قرار یا پائین بودن در صورت متوسط و و مثبت در یک گروه
با نسبت  در این پژوهش از آزمون نسبت . بدست می آید5ه  ب2درصد از تقسیم  40عدد  

  . درصد استفاده می شود40آزمون 
  .بر قابلیت اجرایی تاثیر مثبت معنی دار دارند مدل پیشنهادي :فرضیه پژوهشی یک

استفاده  SPSS آزمون فرض نسبت موفقیت براي تعیین آماره آزمون از نرم افزار
  تآمده اس) 7( جدول شده است که نتایج بصورت

            
  بر قابلیت اجرایی نتایج آزمون نسبت بررسی تاثیرمثبت مدل پیشنهادي )17(جدول 

p-گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده نسبت آزمون مقدار  
 2 خیلی کم، کم و متوسط 3/0 4/0 003/0 1 زیاد و خیلی زیاد 7/0

 قابلیت اجرایی

  
لذا .  می باشد α/=05مقادیر متوسط کوچکتر از از انجائی که سطح معنی دار 

چون تعداد  وجود دارد و نتایج بدست امده ، و تفاوت معنی داري بین مقادیر متوسط
      تائید  H1فرض  رد می شود و H 0پس فرض  .بیشتر است /4گروههاي بزرگتر از 

 نسبت نتیجه آزمون )9(مطابق جدول  لذا نتایج آزمون نسبت پژوهش یک .می شود
تاثیر  )p >01/0 (01/0بر قابلیت اجرایی در سطح  نشان میدهد که مدل پیشنهادي

  .مثبت معنی دار دارند
  .تاثیر معنی دار دارند بر کاهش هزینه  مدل پیشنهادي :فرضیه پژوهشی دو 
  

  نتایج آزمون نسبت بررسی تاثیر مدل پیشنهادي  بر کاهش هزینه  ) 18(جدول
p-گروه گروه بندي حتمال مشاهده شدها نسبت آزمون مقدار  

 2 خیلی کم، کم و متوسط 5/0 4/0 025/0 1 زیاد و خیلی زیاد 6/0
 کاهش هزینه
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لذا .  می باشدα/=05از انجائی که سطح معنی دار مقادیر متوسط کوچکتر از 
چون تعداد  وجود دارد و ،نتایج بدست امده تفاوت معنی داري بین مقادیر متوسط و

     تائید  H1فرض  رد می شود و H 0پس فرض  .بیشتر است /4هاي بزرگتر از گروه
نتیجه آزمون نسبت  )18(لذا نتایج آزمون نسبت پژوهش یک  مطابق جدول  .می شود
تاثیر  )p <05/0 (05/0در سطح دهد که مدل پیشنهادي بر کاهش هزینه  نشان می

  .  معنی دار دارد
  بر افزایش حجم  تاثیر معنی دار دارند يمدل پیشنهاد :فرضیه پژوهشی سه

                              
 نتایج آزمون نسبت بررسی تاثیر مدل پیشنهادي  بر افزایش حجم  ) 19(جدول 

p-گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده نسبت آزمون مقدار  
 2 توسطخیلی کم، کم و م 6/0 4/0  048/0 1 زیاد و خیلی زیاد 4/0

 افزایش حجم

  
) p <01/0 (01/0در سطح  نتیجه آزمون نسبت نشان میدهد که مدل پیشنهادي

بر افزایش حجم  ) p >05/0 (05/0در سطح  بر افزایش حجم تاثیر معنی دار ندارد و
  .تاثیر معنی دار دارد

  .تاثیر معنی دار دارند بر افزایش کیفیت مدل پیشنهادي  :فرضیه پژوهشی چهار

   
 ایج آزمون نسبت بررسی تاثیر مدل پیشنهادي  بر کیفیت   نت)20(جدول 

p-گروه گروه بندي احتمال مشاهده شده نسبت آزمون مقدار  
 2 خیلی کم، کم و متوسط 2/0 4/0 000/0 1 زیاد و خیلی زیاد 8/0

 افزایش کیفیت

  
بر ) p >/01 (01/0در سطح  نتیجه آزمون نسبت نشان میدهد که مدل پیشنهادي

 یش کیفیت تاثیر معنی دار دارد افزا
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   میانگین نمرات مدل پیشنهادي)21(جدول شماره 
 متغیرها نمرات

 قابلیت اجرا 8/3

 کاهش هزینه 4/3

 افزایش حجم 5/3

 کیفیت 1/4

 
  خلاصه و جمع بندي

در این پژوهش ما در جستجوي شناسایی روشهایی بودیم که با بکارگیري این 
و اثر این بهبود را در سه متغیر افزایش حجم تولید، .  را بهبود دهیمروشها بتوانیم تولید

با توجه به نتایج بدست آمده از بین  .کاهش هزینه تولید و افزایش کیفیت تولید بسنجیم
مهندسی  -  شش سیگما-در این تحقیق مدیریت کیفیت فراگیر  متغیر مورد بررسی5

به ترتیب داراي رتبه هاي اول تا پنجم گسترش عملکرد کیفیت -مدیریت فرایند - مجدد
ق هستند که البته تفاوت زیادي بین انها مشاهده نمی شود و مدل پیشنهادي از طری

افزایش کیفیت تولید می تواند  ، افزایش حجم تولید واجرائی بودن، کاهش هزینه تولید
ه به انچه که در ، محقق را بر آن می دارد تا با توجنتایج این پژوهش .ید را بهبود دهدتول

  این پژوهش حاصل گردیده است پیشنهادهایی را ارائه نماید
به منظور بهبود برنامه ریزي وفرایند تولید لازم است بسترسازي مناسبی براي 

، شش سیگما، ریت فرایند، گسترش عملکرد کیفیت، مهندسی مجدد متغییر مدی5افزایش 
  .ور اقدامات زیر پیشنهاد می گرددبه این منظ.  کیفیت فراگیر انجام گیردمدیریت

باشد که در برخی مواقع برنامه ریزي  در شرایط فعلی شرکت داراي نوسانات تولید می-1
با داشته ها  در زمانی دیگر و نوع تولید با اهداف اینده کارخانه هماهنگی ندارد و تولید

 سفارشی از از انجائی که شناخت نیازهاي بازار و تولید. نیست تسهیلات سازگار و
بنا براین با تشکیل واحد برنامه ریزي تولید می توان در . اهداف اتی کارخانه می باشد

  .جهت بهبود تولید بر مشکلات فائق آمد
 در تولید فعلی عملا به نیازهاي بازار و مشتریان توجهی نمی شود و سیستم بصورت -2

 ید بر مبناي سفارش ایجاب با توجه به اینکه تول. ممتد به تولید خود ادامه می دهد
می نماید ابتدا شناسایی نیازهاي مشتریان شناسائی گردد که می توان با استفاده از 
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واحد برنامه ریزي تولید با کمک روش گسترش عملکرد کیفیت صداي مشتري را به 
  .ویژگیهاي فنی تبدیل نمود 

 شود یکسري می لید تغییري دادهکه در فرایند تولید و برنامه تو  هنگامی-3
ید می گردد لذا هماهنگیهائی بوجود خواهد امد که موجب سر درگمی در امر تولنا

هماهنگی ها براي اطلاع رسانی نیاز است که واحد برنامه ریزي براي کاهش این نا
در اینگونه موارد بهتر است که واحدها براي . اطلاع رسانی کنند کارخانه و تولید

  .روش مدیریت فرایند استفاده نمایند هماهنگ نمودن تغییرات  از 
 هنگامی که در تولید تغییري حاصل می گردد براي اطلاع از تطابق  نتایج با طراحی -4

فرایند می توان از روش شش سیگما استفاده نمود در روش شش سیگما قابلیت 
کنترل فرایند تولید و سنجش بازدهی عملکرد بوسیله شاخصها وجود دارد و می توان 

که کارخانه در شرایط  .ها را تشخیص و فورا ان را اصلاح کرددر فرایند ارد اشتباهمو
  .تولید فعلی از این شاخص بی بهره است

ساز می باشد که نیروي انسانی  تولید زمانی براي یک سازمان کار روش هاي بهبود-5
    نیاز ان سازمان داراي اطلاعات و مهارتهاي مورد نیاز براي ان سازمان باشند لذا

ارتقا مهارت  می باشد که واحد اموزشی فعال، کارکنان را نسبت به توجیه روشها و
  براین واحد اموزش باید ارتباط مستمري با سایر بخشها داشته باشداموزش دهد بنا

 سازمانهایی که از پیشرفتهاي علمی اطلاع بیشتري دارند سهم بیشتري از بازار را نیز -6
لذا نیاز می باشد که واحدي بنام تحقیق و توسعه زیر نظر مدیر . به دست گرفته اند

بررسی روشهایی براي بهبود برنامه ریزي  کارخانه ایجاد شود که وظیفه آن مطالعه و
 این واحد می تواند وظایف بخشهاي تولید را بازنگري و .و فرایند تولید باشد

  .اصلاحات لازم را انجام دهد
محصول خود به هزینه نهایی توجه داشته باشند از این رو  شرکتها باید در تولید -7

    تکنولوژي  کارخانه براي تولید محصول نیازمند ارتباط بیشتر با منابع مواد اولیه و
می باشد تا کنترل مقدار و قیمت مواد اولیه را همیشه تحت کنترل داشته باشد 

تباط بلند مدت با عرضه از طریق روش مدیریت کیفیت فراگیر با ایجاد ار بنابراین
کنندگان می توان این شرایط را فراهم نمود در صورتی که کلیه قرار دادهاي کارخانه 

 .یا یکساله می باشد موقتی و
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 يهاواحد
 یدتول

 اوري جمع
 تاطلاعا

برنامه 
 زيیر

 برنامه واحد
 ید تولیزير

 یریتمد
  QFDد وفراین

 برنامه واحد
 یزير

 کارخانه

 برنامه موارد
 ي برایزير

 یبتصو
 یفرستاده م
 شود

 مدیر
 کارخانه

 واحد ایجاد
 یقتحق

 وتوسعه
R&D 

  یند فراکنترل
 سرویس  ∂6 

  فنی

 آموزش

 يها نسخه
 شده یدتائ

 یم  فرستاده 
 :شود به

 واحد
it مدیر 

 عامل

 واحد
 یبازرگان

 با ارتباط
عرضه 
کننده  

 انبار

 مواد واحدها
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 بررسی رابطه بین هوش سازمانی و خلاقیت کارکنان دردانشگاه آزاد اسلامی 
  1388واحد تهران مرکزي در سال

 

  1دکتر میر فیض فلاح شمس
  2دکتر حسین بوداقی خواجه نوبر

  3بیتا دلنواز اصغري
 

 چکیده
 هوشمند یکی از بزرگترین چالشهاي مدیریت امروز چگونگی ایجاد نسلهاي جدیدي از سازمانهاي

 دانشگاه آزاد واحد تهران مرکزياست  این پژوهش به بررسی رابطه بین هوش سازمانی و خلاقیت در 
مولفه هاي هوش سازمانی از نظر آلبرخت چشم انداز استراتژیک، سرنوشت مشترك، میل به . می پردازد

ع آوري اطلاعات از نوع روش جم. تغییر، روحیه، اتحاد و توافق، کاربرد دانش و فشار عملکرد می باشند
 نفر از کارکنان دانشگاه در سطوح مدیریتی، 280نمونه هاي آماري شامل . همبستگی بوده است
ابزار پژوهش شامل پرسشنامه ، انتخاب شد   به روش طبقه بندي نسبی تصادفی وکارشناسی و کارمندي

هش ارتباط مثبت و معنی دار نتایج پژو. هوش سازمانی آلبرخت و پرسشنامه خلاقیت رندسیپ بوده است
هوش سازمانی و مولفه هایش با خلاقیت را تایید نمودند، به طوریکه به ازاي هر واحد افزایش یا کاهش 

 . در هوش سازمانی و مولفه هاي آن خلاقیت افزایش یا کاهش می یابد
 

  : واژه هاي کلیدي
   چشم انداز استراتژیک،هوش سازمانی، خلاقیت
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  مقدمه
ها شناخته شده  قیت در حکم رمز بقا و کلید موفقیت افراد و سازمانامروزه خلا

تحولات پرشتاب جهانی در علم و تکنولوژي، صنعت، مدیریت و به طور کلی . است
هاي موفق جهان را بر آن داشته که  ها و شرکت ارزشها و معیارها، بسیاري از سازمان

شهرآراي و (قیت هدایت کنند اهداف، گرایش و علایق خود را در جهت بکارگیري خلا
دانند   می21نظران خلاقیت را محور حرکت جهانی در قرن  صاحب). 48 ،1375پور،  مدنی

در شرایط متغیر کنونی، خلاقیت و نوآوري شرط بقا و ). 14 ،1382گلستان هاشمی، (
ها تا حدي است که برخی  ها است و ضرورت وجود آن در سازمان کلید موفقیت سازمان

زارعی (اند  ع نبود خلاقیت و نوآوري را با نابودي سازمان در درازمدت یکی دانستهمناب
خلاقیت، توانایی نگاه جدید و متفاوت به یک موضوع یا فرآیند ). 59-66 ،1373متین، 

شکستن و دوباره ساختن دانش خود درباره یک موضوع و به دست آوردن بینش جدید 
هاي پیشین برخی  پژوهش). 14 ،1382 هاشمی، گلستان(نسبت به ماهیت آن می دانند

عوامل انگیزشی، جو سازمانی، : اند عوامل موثر بر خلاقیت را این گونه عنوان نموده
ارتباطات اجتماعی در سازمان، نقش مدیر و عملکردهاي مدیریتی، مدیریت دانش، 

  .ماهیت شغل و هوش
 که به طور مداوم سازمان یک سیستم زنده است و براي ادامه حیات لازم است

اطلاعاتی را کسب کند، آنها را پردازش نموده و در مواقع نیاز براي اتخاذ تصمیمات 
گیري قابلیت یادگیري، درك و تفکر  مناسب و سریع از آنها استفاده نماید، بنابراین اندازه

هوش سازمانی . منطقی یک سازمان براي ارزیابی و بهبود عملکرد آن یک ضرورت است
 سازمان در 164 در دانشگاه استانفورد و با مطالعه هوش سازمانی 90ن بار در دهه نخستی

). 272 ،1385پیري، (ها معرفی گردید  کشورهاي مختلف و ارتباط آن با عملکرد سازمان
 هوش سازمانی را به عنوان استعداد و ظرفیت یک سازمان در 2002 در سال 1آلبرخت

درت ذهنی در تحقق رسالت سازمان تعریف اش و تمرکز این ق حرکت قدرت ذهنی
هوش سازمانی معیار کمی براي کارآمدي سازمان در  ).15-47 ،2003آلبرخت، (کند  می

      ها نیز همانند  بهره هوشی سازمان. باشد گیري و اجرا می انتشار اطلاعات، تصمیم
خود را نیز هاي باهوش توان ذهنی  سازمان. گیري است بهره هوشی افراد قابل اندازه

هدف این پژوهش ). 272 ،1385پیري، (دهند  شان افزایش می همانند توان فیزیکی
                                                           

1. Karl Albercht 
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شان به  بررسی ارتباط هوش سازمانی و خلاقیت کارکنان و شناسایی آنها و ارزش اهمیت
  .باشد مدیران و کارکنان می
ها با جهان اطراف خود شکل  اي است که عمیقاً در رفتار انسان خلاقیت پدیده

کند که  جهانی که پیش روي ما در حال شکل گرفتن است ایجاب می. رفته استگ
 ).13 ،1384، 1لوایز(رویکردهاي ما بیش از گذشته با خلاقیت آمیخته شود 

از دیدگاه سازمانی خلاقیت یعنی ارائه فکر و طرحی نوین براي بهبود و ارتقاي 
ي، افزایش خدمات و تولیدات، ور هاي سازمان مثل افزایش بهره کمیت یا کیفیت فعالیت

در ). 618 ،1381فقهی فرهمند، (ها و ارائه خدمات و تولیدات جدید و بهتر  کاهش هزینه
این مدل . کند  مدل تلفیقی فرآیند خلاقیت، را معرفی می2 پائول پلیسک1996سال 

در این مدل فرآیند . آمادگی، تصور، توسعه و عمل است:  مرحله کلی است4شامل 
 از مرحله آمادگی یعنی مشاهده نیاز یا مشکل شروع و بعد از تجزیه و تحلیل آن خلاقیت

گردد  هاي جدیدي بدون توجه به منابع آن تولید می و ایده به کمک قدرت تصور و تخیل
آوري، تدوین و  هاي ایجاد شده با توجه به اهداف و منابع قابل دسترس جمع و سپس ایده
  .شود انتخاب می

گردد تا در مرحله  ، ایده انتخاب شده تقویت و نقاط ضعف آن رفع میدر مرحله بعد
ارزیابی، با اهداف و نتاج مورد انتظار مقایسه گشته و نهایتاً پس از تایید نهایی از مرحله 

به عبارت دیگر همواره شخص . گردد فکر به عمل برسد و این فرآیند همواره تکرار می
است تا بعد از شناسایی آنها فرآیند خلاقیت را در جستجوي مشکلات و نیازهاي جدید 

  ).1-3: 1380صمد آقایی، (طی کند 
  

  

  

  

  
                                                           

1. Louiz 
2. Paul Plsek 
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  )1-3: 1380صمد آقایی، (مدل تلفیقی فرآیند خلاقیت : 1نمودار شماره 

  
  

او معتقد است فرد مبتکر و خلاق معمولاً  داند،  منبع خلاقیت را تضاد می1فروید
ذیرد در صورتیکه افراد عادي یا غیرخلاق این گونه افکار را پ افکار و عقاید تازه را می

بررسی مجموعه تحقیقاتی که در زمینه ویژگی ). 51-71 ،1378حسینی، (رانند  عقب می
توجه دقیق به : کند افراد خلاق به عمل آمده است، صفات آنها را این گونه بیان می

پذیرند،   هوشتر از دیگرانند، ریسکپذیرترو تیز العاده، انعطاف اطراف خود، کنجکاوي فوق
طلب بوده و ثبات  دهند، استقلال خودخواه نیستند، به سرنوشت دیگران اهمیت می
نسبت به زندگی خود و دیگران . عاطفی بیشتري دارند، اعتماد به نفس خوبی دارند

 ،1380صمد آقاي، (برند  انگیزش داشته و از کارشان لذت می. کند احساس مسئولیت می
  ).1-277 ،1377 و آقایی فیشانی، 228-77 ،1378 و حسینی، 2-81

                                                           
1. Frued 

  ارزیابی

  جمع آوري

  تجزیه و تحلیل

  مانده با آن

  ارتقا و افزایش  اجرا

  مشاهده  تولید ایده
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 باز و پذیرنده تغییر و تحول، شرایط را براي بروز خلاقیت فراهم سازمانیجو 
این فرهنگ سازمانی است که محیط و جو سازمانی لازم براي پرورش یا نابودي  کند، می

 و فراغت، 11 ،1385ي،  و ابرز133 ،1382علوي و خصري، (کند  خلاقیت را فراهم می
مدیران اجرایی و ارشد سازمان نقشی اساسی در متغیرهاي ساختاري تسهیل ). 23 ،1383

براي بروز خلاقیت نیاز به محیطی پر اطمینان است تا افراد به . کننده بروز خلاقیت دارند
اگر این گروه با . هاي خلاق تشویق شوند و این وظیفه مدیران ارشد است ارائه ایده
نیتی در سازمان کار کنند و به خلاقیت کارکنان اهمیت دهند کارکنان نیز از آنها  خوش

  ).2007، 1رانگیااو(کنند  الگوبرداري می
ها اشاره   اصل مدیریتی موثر بر خلاقیت در سازمان4 به 2008 در سال 2جوزي
  :کرده است

  .تر داشته باشند ها به طوریکه دانشی متنوع اداره سازمان .1
 .کارکنان به داشتن نگرشی حمایتی از سازمان و اهداف آنتشویق  .2
ها در  حل ها و راه هاي ارزشیابی سریع ایده  بکارگیري تستامکانسازي  فراهم .3

 .هنگام ضرورت
هاي موجود در برابر  تشویق رفتارهاي حمایتی کارکنان و سرپرستان و تنبیه مقاومت .4

 ).631-9: 2008جوزي، (هاي جدید  اجراي ایده
  
مل انگیزشی به ویژه انگیزش درونی که تحت تأثیر شدید محیط اجتماعی در عوا

 ،1384الاسلامی و رضویه،  شیخ(سازمان است، در پرورش خلاقیت نقشی اساسی دارند 
هیچ کس قادر به . داند هاي خلاقیت را تخصص می فیاض یکی از مولفه). 103-94

خلاقیت یک . زمینه را فرا گیردکاري خلاق نخواهد بود مگر آنکه دانش لازم در آن 
ویژگی خدادادي است که نیاز به پرورش و تقویت دارد و این مستلزم دانش تخصصی و 

  ).2-3 ،1387فیاض، (بکارگیري دانش جدید و تکامل یافته است 
کند، به وسیله پروفسور  شواهد علمی مبنی بر اینکه خلاقیت از سن تمرد می

ممکن .  مورد پژوهش و تایید قرار گرفته است4 اوهایو استاد دانشگاه3هاروي سی لهمان
                                                           

1. Melina Rangiaho 
2. Antonio Rosa Jose 
3. Harvey C. Lehman 
4. Ohaio 
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تر باشند، لیکن  است در بسیاري از موارد زنان از نظر قدرت جسمی از مردان ضعیف
افرادي که . گیرد هاي ذهنی عملاً تحت تاثیر این عامل قرار نمی قدرت تصور و خلاقیت
اند، در صورتیکه دیده  ادهاند در بسیاري موارد خلاقیت را بروز د تعلیمات رسمی ندیده

اما شخصیت خلاق . اند شود افرادي با تحصیلات بالا و عالی، فاقد خلاقیت بوده می
یابد  گیرد، بلکه در محیط اجتماعی وبا تعلیم و تربیت پرورش می نفسه شکل نمی فی

  ).51-71 ،1378حسینی، (
. کند دهد که هوشمندي نقش کلیدي در خلاقیت ایفا می تحقیقات نشان می

 بر این باورند که افراد با ضریب هوشی بالا 1نظرانی چون والاك و لوگان و ولش صاحب
تري هستند احتمالاً از  از خلاقیت بالاتري و کسانی که داراي ضریب هوشی پایین

  ).70-1 ،1380صمد آقایی، (خلاقیت کمتري برخوردارند 
 فکري در برابر قدرت معتقد است، موتور حرکت تغییرات جهانی، ظهور 2سندرسون

نظریه جدید مزیت رقابتی بیش از آنکه بر پایه منابع مادي . قدرت منابع مادي خواهد بود
  ).9-13 ،1998سندرسون، (استوار باشد بر پایه قدرت ذهن استوار است 

 در آنها به جاي کهدهد  ها را می  خبر از ایجاد نوعی جدید از سازمان3پیتر دراکر
کارل آلبرخت جهت موفقیت ). 283 ،1380الوانی، (ن حاکمیت دارد قدرت بازو قدرت ذه

هاي  هاي هوشمند و سازمان  عامل انسان هوشمند، تیم3در کسب و کار به داشتن 
 در کتاب 2002او این مفهوم را در سال ). 1385،11ابرزي، (نماید  هوشمند اشاره می

ت هوش سازمانی داراي هفت از دیدگاه آلبرخ. بیان نموده است» قدرت اذهان در کار«
  :باشد که ملاك عمل در تحقیق ما بوده است مولفه می

  

  .، استنتاج و بیان هدف یک سازمانایجادقابلیت : استراتژیکانداز  چشم .1
 افراد سازمان براي تماماحساس داشتن هدف مشترك بین : سرنوشت مشترك .2

 .افزا عمل و تلاش به شکلی هم
 .انداز استراتژیک  تحقق چشمجهتیل براي تغییر، سازگاري و تما: میل به تغییر .3

                                                           
1. Valak & Logan & Velesh 
2. Stuart M. Sanderson 
3. Peter Drucker 
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روانشناسان سازمانی آن را تلاش دلخواه به عنوان انرژي اعضاي سازمان در : روحیه .4
 .دانند سطح بالاتر از آنچه که قرار است انجام شود می

ها و سلسله قوانین مشخص جهت اجرا براي افراد و  وجود نظام: اتحاد و توافق .5
 .ها گروه

 .ها استفاده موثر از دانش، اطلاعات و داده:  دانشکاربرد .6
هر یک از مجریان باید موضع اجرایی خاص خود را داشته باشند : فشار عملکرد .7

 ).15-47 ،2003آلبرخت، (
 

 

  

  

 

 

 

 

  

 

  )15- 47: 2003آلبرخت، (نی آلبرخت مدل هوش سازما: 2نمودار شماره 
  
  

وري و  ، مدیریت دانش، بهرهمحققان ارتباط هوش سازمانی و نوآوري سازمانی
  .اند فرهنگ سازمانی را سنجیده

از آنجا . شود هوش سازمانی نتیجه اجتماعی هوش فردي است و به آن مربوط می
که نوآوري یعنی ارائه یک ایده جدید بنابراین نوآوري نیازمند هوش است و نبود هوش 

دچار سردرگمی و ناتوانی حل مشکلاتش  فردي و سازمانی، سازمان را در دستیابی به راه
هوش سازمانی، سازمان را در رویارویی با محیط آشفته و پرابهام امروزي توانا . کند می

  هوش سازمانی 

سرنوشت 
  مشترك

  میل به تغییر

چشم انداز 
  استراتژیک

  روحیه  اتحاد و تفاوت

  فشار عملکرد  کاربرد دانش
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باشد و هوش یک ویژگی و  دانش یک دارایی می). 1081-111 ،1996، 1گلین(سازد  می
دانش و هوش اگر به طور درست و مناسب به . هر دو در عمل از هم جداشدنی نیستند

دانش و هوش را از طریق . شماري را خلق کنند هاي بی توانند ارزش ته شوند، میکار گرف
توان بهبود بخشید و در صورتی که ممارست و تمرینی در کار نباشد ضعیف  تمرین می
شود مدیریت موثر دانش و ارتقا هوش  به مدیران و متخصصان توصیه می. خواهند شد

  ).1386 و رحیمی، 2007، 2کیل گوار(سازمانی را سرلوحه کار خود قرار دهند 
ها در رسیدن   پیچیده امروز نیازمند تمرکز قدرت افراد و سازماندنیايبه طور کلی 
از آنجا که تمرکز قدرت ذهنی افراد یکی از . باشد بینی شده می به اهداف پیش

کند و توجه به این مسأله  نیازهاي بروز خلاقیت بوده و به شکوفایی آن کمک می پیش
تر از دیگران هستند، بر آن شدیم تا در این پژوهش دو متغیر  ه اشخاص خلاق، باهوشک

هوش سازمانی و خلاقیت را مورد بررسی قرار داده و روابط بین آنها را تجزیه و تحلیل 
  .نماییم

هاي خلاق هرز   ما علیرغم داشتن نیروهاي مستعد، تواناییجامعهعلاوه بر آن در 
ین امر، نامشخص بودن جایگاه خلاقیت و فقدان بستر رشد آن رود که علت اصلی ا می
در حالیکه در جامعه رو به رشد و توسعه ما نیز توجه به این مسئله نقش حیاتی . است

هاي اجتماعی، اقتصادي، فرهنگی و آموزشی، به  دارد، زیرا براي نایل شدن به پیشرفت
  .ستیمهاي هوشمند نیازمند ه افراد مستعد و خلاق و سازمان

 ساله خود قصد دارد گوي 20انداز   چشمسندبراي کشوري مثل ایران که در 
رقابت در اقتصاد و تجارت را از همسایگان خود برباید، اقتصاد مبتنی بر دانایی باید 

براي .  ترین ابزار باشد تا با مدیریت صحیح اداره شده و به نتیجه دلخواه برسد استراتژیک
ترین ابزارهاي دستیابی به هدف یعنی  ستی استراتژیکدسترسی به این مهم بای

تکنولوژي، اطلاعات، ساختار یاد گیرنده، نیروي انسانی خلاق و نوآور و سازمان هوشمند 
 .را در اختیار گرفته و نقطه تمرکز را بر دستیابی و تقویت آنها قرار دهیم

 در ایران  متعددي در حوزه خلاقیتوپژوهشهايدر طی سال هاي اخیر،مطالعات 
این تحقیقات سعی داشته اند علت خلاقیت برخی ار افراد، تیم ها و . انجام شده است

از طرف دیگر، مطالعات اخیر خلاقیت بیشتر بر روي . سازمانهاي خاص را توضیح دهند
                                                           

1. Mary Ann Glynn 
2. A. Mark Kilgour 
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. ویژگی هاي شخصیتی تمرکز داشته اند و به بهبود خلاقیت درسطح فردي پرداحته اند
ی در رمینه مدیریت خلاقیت در محیط سازمان و خلاقیت بطوریکه مطالعات اندک
  .سازمانی انجام شده است

 به بررسی 1389حسین منصوري در پایان نامه کارشناسی ارشد خود در سال
عوامل موثر بر خلاقیت سازمانی در بین کارکنان دانشگاه یزد با استفاده از تکنیک 

Topsisیافته هاي این پژوهش نشان  .خت و رابطه این عوامل با هوش سازمانی پردا
دادعوامل مربوط به جو سازمانی،منابع و مهارت ها،ساختار و سیستم هاي سازمان سبک 
رهبري و فرهنگ سازمانی برخلاقیت سازمانی تاثیر بسزائی دارند، از سوي دیگر، نتایج 

  حاکی از آن است که از بین عوامل پنج گانه موثرTopsisحاصل به کارگیري تکنیک 
  . بیشترین تاثیر بر خلاقیت سازمانی دارا است"جو سازمانی"بر خلاقیت سازمانی، عامل

 در بین کارکنان و هئیت علمی 1389نتایج تحقیق عادل سلیمانی نژاددر سال 
دانشگاه اصفهان در زمینه نقش هوش سازمانی در توسعه خلاقیت سازمانی نشان داد که 

و هوش سازمانی در بین کارکنان و اعضاء هئیت رابطه مستقیمی بین خلاقیت سازمانی 
  .علمی این دانشگاه وجود دارد

 در بین کارکنان دانشگاه سراب 1388همچنین یافته هاي صابر قربانی در سال 
نشان می دهد عوامل افزایش دهنده هوش سازمانی، ساختار سازمانی معقول، سبک 

می باشد و .... محوري ورهبري شایسته و ماموریت واضح، اهداف روشن و ارزش 
 در تحقیق خود تحت عنوان بررسی و 1389بالاخره خانم مریم منصوري در سال

سنجش خلاقیت کارکنان دانشگاه یزد به بررسی و سنجش خلاقیت در این حوزه 
   پرداخت و یافته هاي حاصل در بین کارکنان نشان داد که سطح خلاقیت کارکنان،

 وهمچنین یافته هاي این تحقیق بیانگر عدم وجود تفاوت پائین تر از میزان متوسط است
معنی داري میان میزان خلاقیت کارکنان با توجه به جنسیت می باشد اما بین میزان 

 .خلاقیت و سطح تحصیلات رابطه مثبت و معناداري وجود دارد
بطورکلی هدف از انجام تحقیق حاضر، سنجش مولفه هاي آلبرخت و بررسی رابطه 

  .لاقیت در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي می باشدآن با خ
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  فرضیه هاي تحقیق
  :فرضیه اصلی:الف

بین مولفه هاي هوش سازمانی و خلاقیت کارکنان در دانشگاه آزاد اسلامی واحد 
  .تهران مرکزي رابطه معنا داري وجود دارد

  :فرضیه  فرعی:ب
ایش خلاقیت  در دانشگاه آزاد مولفه هاي هوش سازمانی تا چه حدي قادر به افز

  .واحد تهران مرکزي هستند
  

  تحقق روش
آوري اطلاعات، از نوع همبستگی  این پژوهش از نظر شیوه گردآوري و جمع

بین وخلاقیت متغیر  هاي آن متغیر پیش در این پژوهش هوش سازمانی و مولفه. باشد می
ان ستاد مرکزي دانشگاه آزاد جامعۀ آماري، کارکنان، کارشناسان و مدیر. باشد ملاك می

 نفر در سه رده کارکنان با مدرك تحصیلی دیپلم و 1000واحد تهران مرکزي که شامل 
 640(، کارشناسان با مدرك تحصیلی کارشناسی و کارشناسی ارشد ) نفر260(دیپلم  فوق
. باشند می)  نفر100(و مدیران با مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد و دکتري و بالاتر ) نفر

حجم نمونه . گیري پرداختیم از آنجا که جمعیت هدف جمعیتی نسبتاً بزرگ است به نمونه
باشد که به جهت در نظر گرفتن ریزش   نفر می278گیري از فرمول کوکران برابر  با بهره

از آنجا که جامعه آماري ما از نظر .  نفر افزایش دادیم400احتمالی تعداد نمونه را به 
باشد و هدف رعایت نسبت بین سه گروه مذکور  اي همگون نمی معهمتغیر نوع شغل جا
  .باشد اي نسبی تصادفی می گیري در این مطالعه به روش طبقه است لذا نمونه

ها، دو پرسشنامه استاندارد هوش سازمانی  آوري داده در این پژوهش به منظور جمع
مانی توسط آلبرخت پرسشنامه هوش ساز. آلبرخت و خلاقیت رندسیپ استفاده شده است

پایایی آن با . باشد  مولفه می7 سوال در 49 طراحی گردید که شامل 2002در سال 
 سوال 50پرسشنامه خلاقیت رندسیپ شامل .  گردید85/0محاسبه آلفاي کرونباخ 

هدف از این پرسشنامه ارزیابی میزان .  به چاپ رسیده است1979باشد که در سال  می
 تعیین 81/0پایایی آن با محاسبه آلفاي کرونباخ برابر با . ستخلاقیت فرد در سازمان ا

روایی محتوایی هر دو پرسشنامه به دلیل استاندارد بودنشان و با استفاده از . گردیده است
 گانه 5در هر دو پرسشنامه از طیف . نظران این حوزه به تایید رسیده است نظر صاحب
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فقم، نظري ندارم، مخالفم و کاملاً مخالفم هاي کاملاً موافقم، موا لیکرت شامل گزینه
در این پژوهش از پرسشنامه جمیعت شناختی هم استفاده شده که . استفاده شده است

. باشد سن، جنس، مدرك تحصیلی، سابقه کار، نوع شغل و وضعیت استخدام می: شامل
 در دو سطح SPSSافزار آماري  گیري از نرم تجزیه و تحلیل اطلاعات با بهره

  .هاي آمار استنباطی انجام شد هاي آمار توصیفی و شاخص خصشا
  

  هاي پژوهش یافته
گیري از ضریب همبستگی  شود بهره طور که در جدول ذیل مشاهده می همان

دهد که، متغیرهاي فشار عملکرد، کاربرد دانش، میل به تغییر،  پیرسون نشان می
تراتژیک به ترتیب با ضرایب انداز اس سرنوشت مشترك، روحیه، اتحاد و توافق و چشم

 داراي بیشترین همبستگی با خلاقیت 23/0، 25/0، 31/0، 33/0، 34/0، 38/0، 45/0
  .باشند سازمانی می

  
  ضریب همبستگی متغیرهاي پژوهش: 1جدول شماره 

  انداز چشم  متغیرها
  استراتژیک

  سرنوشت
  مشترك

  میل به
  اتحاد و  روحیه  تغییر

  توافق
  کاربرد
  دانش

  فشار
  خلاقیت  دعملکر

 انداز چشم
  232/0**  641/0**  621/0**  583/0**  582/0**  620/0**  608/0**  1  استراتژیک
سرنوشت 
  مشترك

**608/0  1  **985/0  **662/0  **724/0  **661/0  **669/0  **330/0  
میل به 
  تغییر

**620/0  **985/0  1  **676/0  **730/0  **662/0  **681/0  **342/0  
  307/0**  675/0**  723/0**  657/0**  1  676/0**  662/0**  582/0**  روحیه

اتحاد و 
  توافق

**583/0  **724/0  **730/0  **657/0  1  **705/0  **691/0  **250/0  
کاربرد 
  دانش

**621/0  **661/0  **662/0  **723/0  **250/0  1  **787/0  **378/0  
فشار 
  عملکرد

**641/0  **669/0  **681/0  **675/0  **250/0  **787/0  1  **451/0  
  1  451/0**  378/0**  250/0**  307/0**  342/0**  330/0**  232/0**  خلاقیت

** P>0.01 

 درصد واریانس تبیین 17باشد بدین معنی که   می17/0 محاسبه شده R2مقدار 
  .شده خلاقیت توسط فشار عملکرد تبیین شده است
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  ر خلاقیتهاي هوش سازمانی د مولفهخلاصه مدل رگرسیون سهم هر یک از : 2جدول شماره 
  واریانس تبیین شده  واریانس تبیین شده  ضریب همبستگی  دل

   اصلاح شده
خطاي استاندارد 
  برآورد

1  413/0  170/0  166/0  027/16  
  

  
لازم به ذکر است . بنابراین فشار عملکرد توانایی تعالی بخشیدن به خلاقیت را دارد

کرد قرار گرفته و از معادله هاي هوش سازمانی تحت تأثیر مولفه فشار عمل که سایر مولفه
  .رگرسیون خارج شدند

  :معادله رگرسیونی بر مبناي جدول ضرایب رگرسیونی عبارت است از
  413/0) فشار عملکرد + (622/153) عرض از مبدأ= (خلاقیت سازمانی 

دهد میزان واریانس تبیین  همان طور که اطلاعات مندرج در جدول ذیل نشان می
 است که با توجه 14/0مانی توسط متغیر هوش سازمانی برابر با شده متغیر خلاقیت ساز

بنابراین هوش سازمانی توانایی . دار است  معنی01/0 مشاهده شده در سطح Fبه 
بر این اساس هر واحد افزایش یا کاهش در هوش . بینی خلاقیت سازمانی را دارد پیش

  .دهد خلاقیت را افزایش یا کاهش می37/0سازمانی، به مقدار 
  

  تحلیل رگرسیون اهداف پژوهش: 3ره جدول شما

متغیر 
  بین پیش

  ضریب
  همبستگی

واریانس 
تبیین 
  شده

واریانس 
تبیین شده 
  اصلاح شده

F  
سطح 
  سطح  T  بتا  داري معنی

  داري معنی
هوش 
 000/0  71/5  37/0 000/0  70/32  13/0  14/0  37/0  سازمانی

 انداز چشم
 000/0  86/3  23/0 000/0  93/14  05/0  054/0  23/0  استراتژیک

سرنوشت 
 000/0  65/5  33/0 000/0  99/31  10/0  11/0  33/0  مشترك

میل به 
 000/0  88/5  34/0 000/0  67/34  114/0  127/0  34/0  تغییر

 000/0  19/5  31/0 000/0  94/26  091/0  094/0  31/0  روحیه
اتحاد و 
 000/0  07/4  25/0 000/0  61/16  059/0  063/0  25/0  توافق

کاربرد 
 000/0  72/6  37/0 000/0  26/45  14/0  143/0  38/0  شدان

فشار 
 000/0  27/8  451/0 000/0  53/68  20/0  304/0  45/0  عملکرد
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 همچنین میزان واریانس تبیین شده متغیر خلاقیت سازمانی توسط متغیرهاي 
چشم انداز استراتژیک سرنوشت مشترك میل به تغییر روحیه اتحاد و توافق کاربرد دانش 

در نتیجه هر . نیز معنی دار است% 1 مشاهده شده در سطح F عملکرد با توجه به و فشار
بینی خلاقیت سازمانی را دارند براین  هاي هوش سازمانی توانایی پیش یک از مولفه

  . دهد ها خلاقیت سازمانی را تغییر می اساس، هر واحد تغییر در این مولفه
 SPSSافزار  و تحلیل آنها با نرمآوري اطلاعات و تجزیه  در نهایت پس از جمع

 گردید که با توجه به کلید 6/152امتیاز هوش سازمانی نمونه مورد بررسی برابر با 
آلبرخت در سطح قابل قبولی قرار داشت و اما امتیاز خلاقیت سازمانی نمونه مورد بررسی 

 داشت  گردید که با توجه به کلید رندیسیب در سطح زیر متوسط قرار8/181برابر با 
بنابراین جهت ارتقا وضعیت هوش سازمانی و خلاقیت در دانشگاه آزاد واحد تهران 

  . بایستی تدابیري سنجیده شود
  

  گیري  و نتیجهبحث
خلاقیت و هوش دو ویژگی برتري هستند که در هر یک از اعضاي سازمان نهفته 
ت و است طبق نظر ماري آن گلین هوش سازمانی، نتیجه اجتماعی هوش فردي اس

خاستگاه آن همچون خلاقیت ذهن است بنابراین ارتباط دو متغیر هوش سازمان و 
توان در منشا و خاستگاه آنها دانست هوش سازمانی دامنه وسیعی از  خلاقیت را می

ها و  هاي مدیریتی در رابطه با خلاقیت و نوآوري، توسعه سازمانی و استراتژي فعالیت
جویی در زمان و منابع در سازمان  و منجر به صرفهگیرد  برتري اجرایی را در بر می

هاي سازمانی یعنی منابع انسانی که مهمترین عامل در   در سلول گردد این دو ویژگی می
موفقیت سازمان هستند نهفته و نقش و تاثیرشان در ارتقاي سازمان و دستیابی به 

  . باشد رسالتش قابل توجه می
باشد کمترین میزان   نشانه تغییرات میانداز استراتژیک دورنمایی که چشم

گیرد توانایی  همبستگی را با خلاقیت دارد آنچه در چشم انداز استراتژیک مدنظر قرار می
ها  هاي تدوین شده است و اینکه این  استراتژي تدوین و پیاده سازي اهداف و استراتژي

استراتژیک، انتخاب مرتبا مورد بررسی و تجدید نظر قرار گیرند در راستاي چشم انداز 
باشد بنابراین  ها مهم می هاي موفق و پرورش توانایی و خلاقیت استراتژیست استراتژي

توجه . ها بایستی خلاق باشند هاي سازمانی، استراتژیست براي تنظیم اهداف و استراتژي
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به نظرات کارکنان در تدوین و تنظیم برنامه استراتژیک و عملیاتی سازمان و مشارکت 
 در تدوین اجرا و ارزیابی اهداف سازمانی، آنها را نسبت به سازمان و اهدافش متعهد فعال
  . نماید می

 اصل مدیریتی مهم و موثر بر بروز 4 در پژوهش خود به 2008جوزي در سال 
کند که یکی از آنها تشویق کارکنان به داشتن نگرشی حمایتی از  خلاقیت اشاره می

گرش حمایتی در نتیجه احساس داشتن هدف مشترك باشد ن سازمان و اهداف آن می
شود دخالت دادن و سهیم  بین تمام افراد سازمان براي تلاش به شکلی هم افزا ایجاد می

کردن کارکنان در امور سازمانی و مشارکت آنها در تعیین و دستیابی به اهداف سازمانی 
 در سازمان هاي کاري موفق و تقویت حس همکاري بین اعضاي گروه ایجاد تیم

هاي اساسی در رسیدن به  برقراري امنیت شغلی و ایجاد حس تعلق به سازمان از گام
هاي برجسته افراد خلاق اهمیت  باشد از سوي دیگر یکی از ویژگی سرنوشت مشترك می

  . دادن به سرنوشت دیگران است که سخن اصلی در سرنوشت مشترك همین است
میل به تغییر علاقه به ریسک نمودن و انگیزش پیشرفت در سطح بالا که در 

  . شود پذیرش خطر و کنجکاوي خلاصه می
تشویق وترغیب کارکنان، احساس افتخار نسبت به سازمان و فرصت ارتقا شغلی 

باشند که همگی بر بروز خلاقیت افراد موثر هستند قسمتی از  نکات اصلی در روحیه می
 به اهداف سازمانی و فداکردن خود تلاش دلخواهی که اعضاي سازمان براي دستیابی
  . براي سازمان دارند تحت تاثیر عوامل انگیزشی است

داند هیچ کس قادر به کاري  هاي خلاقیت را تخصص می فیاض یکی از مولفه
هاي دانش  خلاق نخواهد بود مگر آنکه دانش لازم در آن زمینه را فراگیرد سرمایه

هوش سازمانی کاربرد فراوانی دارد خلاقیت ها و تکنولوژي اطلاعات در توسعه  سیستم
یک ویژگی خدادادي است که نیاز به پرورش و تقویت دارد و این مستلزم دانش 

 یکی از 2008تخصصی و بکارگیري دانش جدید و تکامل یافته است جوزي در سال 
 ها به شکلی ها موثر است را اداره سازمان  گانه مدیریت که برخلاقیت در سازمان4اصول 

داند نتایج حاصل از رساله دکتري کیل گوار در سال  تر داشته باشد می که دانشی متنوع
هاي تفکر خلاق بر   تاثیر مثبت و قابل توجه دانش تخصصی و آگاهی از تکنیک2007

نتایج بدست آمده در این تحقیق .نماید  نتایج خلاقیت به ویژه خلاقیت فردي را تایید می
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ات عادل سلیمانی نژاد و صابر قربانی و خانم منصوري کاملاً با نتایج حاصل از تحقیق
  .همراستا و همسو بوده و نتایج آنها را تائید کرد

هاي اداري مدیر خلاق خود حامی و مهیا کننده شرایط لازم براي بروز  در سازمان
هایشان ارتباطات کاري مناسب  ها و مسئولیت خلاقیت است درك واضح کارکنان از نقش

احدها، اقدام سریع سرپرستان جهت حل مشکلات دریافت بازخورد و احساس موثر بین و
  . باشد توانند عواملی براي توسعه و ارتقا هوش سازمانی می بودن براي سازمان می

بنابراین براي شناخت و ارتقاء مقوله هوش سازمانی به عنوان موضوعی جدید و 
ا موفقیت سازمان را به دنبال خواهد خلاقیت در سازمان که پرورش و تقویت هردو آنه

داشت پیشنهادهایی ارائه می گردد تا با مد نظر قرار دادن آنها در دستیابی موفقیت براي 
  . سازمان و رسیدن به چشم انداز و ماموریتش کامیاب شویم

  
  :از پژوهش  حاصل پیشنهادات

  
  :مدیریتی  راهبردهاي)الف
ü سمت به کارکنان دادن سوق و کارکنان یتخلاق افزایش براي لازم بسترهاي ایجاد 

   شرکت مدیریت سوي از ابتکار و نوآوري
ü جهت شرکت در جدید هاي ایده و ها طرح از اجتماعی و مالی هاي حمایت 

   نو هاي ایده و ها طرح گسترش
ü شرکت کارکنان در شرکت در سرنوشت مشترك احساس پرورش   
ü هم( سینرژي از استفاده با یکدیگر زا آموختن و فعالیتها در کارکنان دادن مشارکت 

   گروهها) افزایی
ü سنتی مراتب سلسله بجاي شرکت در کاري تیمهاي تشکیل   
 و ظرفیت حد در مربوطه گیریهاي تصمیم در کارکنان به عمل آزادي و استقلال دادن
 شرکت در آنها استعداد و تواناییها
ü با مفید و موثر تباطاتار و مشارکتی گیریهاي تصمیم براي شرایطی باید مدیریت 

   کند فراهم کارکنان
ü کارکنان براي مرتب و مناسب بازخورد امکانات آوردن فراهم   
ü شرکت کل موفقیت عدم یا موفقیت بر آنها کار تأثیر میزان از کارکنان آگاهی   
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  :سازمانی شرایط) ب
ü وظایف زمینه در و تخصصی صورت به مستمر و مدون آموزشی هاي دوره برگزاري 

 مجرب اساتید از استفاده با ، فرد به محوله سئولیتهايم و
ü کارکنان براي آینده از روشن اندازي چشم ترسیم   
ü نفس به اعتماد رشد و پذیري انعطاف جهت در سازمانی ساختار اصلاح   
ü کارکنان  براي)کافی فضاي تجهیزات، و امکانات ، مادي (منابع دادن قرار اختیار در 

   هستند نیازمند وظیفه انجام براي که آنچه از استفاده در
  : خودکارآمدي منابع )ج
ü دهند می انجام خوبی به را کارشان که هنگامی کارکنان حمایت و تشویق   
ü سرپرستان و مدیران توسط شرکت کارکنان از عاطفی حمایت   
ü ایجاد و ازکارکنان اخلاقی بد و نگرانی و ترس ، مانند منفی احساسات کردن دور 

 کارکنان در جویی سبقت و هیجان مانند تمثب احساسات
ü شرکت در آنان موفقیت میزان از کارکنان کردن آگاه   
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  .   مکاتبه کننده است
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هماهنگی و مشاوره لازم در خصوص مقاله را با استاد راهنما حتمآ به عمل 

  .آورند
  

  شیوه نوشتن منابع در تدوین مقاله
  

   داخل مقاله-1
  )نام خانوادگی نویسنده، سال چاپ، شماره صفحه یا صفحات: (سی منابع فار) الف
ü             در مواردي که از کتاب یا مقاله ترجمه شده به فارسی و همچنین منبع اصـلی تـالیف

شده به زبان فارسی استفاده می گردد و منبع مربوطه حـداکثر دو نویـسنده دارد، نـام         
  .ن فارسی ذکر گردد، به زبا) نه مترجم(خانوادگی نویسنده یا نویسندگان

  :به صورت
خانوادگی نویسنده به زبان فارسی، سال چاپ کتاب ترجمه شده در ایران،  نام(

  )شماره صفحه یا صفحات
  )58-54، 1381رابینز، (براي منبعی با یک نویسنده :             مثال

  )255، 1380رابینز و فریمن، (                    براي منبعی با دو نویسنده 
  

ü              در مواردي که کتاب یا مقاله ترجمه شده به فارسی، داراي بیش از سه نفـر نویـسنده
ذکـر گـردد و سـپس از واژه      ) نه متـرجم  (بود باید صرفاً  نام خانوادگی نویسنده اول         

  .استفاده گردد)) و دیگران((
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  :به صورت
  ) و دیگران، سال چاپ کتاب ترجمه شده در ایران، شماره صفحه یا صفحات-( 

  )58-54، 1381توماسون و دیگران، : (          مثال
 
ü            به صورت متوالی در متن مقاله      ... در مواردي که یک منبع فارسی براي مرتبه دوم و

  .تکرار می گردد از روش زیر استفاده  می شود
  : به صورت

  )همان منبع، شماره صفحه یا صفحات( 
  )75همان منبع ، : (             مثال

  

  )Last Name, year, p(ع انگلیسی مناب) ب
 

ü                        در مواردي که از کتاب یا مقاله به زبـان اصـلی اسـتفاده مـی گـردد و منبـع مربوطـه
حداکثر دو نویسنده دارد، باید نام خانوادگی نویسنده یا نویسندگان به زبان انگلیسی             

  .ذکر گردد
  )Last Name,year,p(:  به صورت

  )Robbins, 2001, 85-88( یک نویسنده براي منبعی با:               مثال
  )Stoner & Friman, 2002, 253( براي منبعی با دو نویسنده                      

 

ü                       ،در مواردي که کتاب یا مقاله به زبان اصلی ، داراي بـیش از سـه نفـر نویـسنده بـود
)) et al &((بایـد صـرفاً  نـام خـانوادگی نویـسنده اول ذکـر گـردد و سـپس از واژه         

  .شوداستفاده 
  )Last Name & et al, year, p(:  به صورت
  )Thomason & et al, 2000, 214, 229: (        مثال

 

ü       بـه صـورت متـوالی در مـتن        ... براي مرتبـه دوم و      انگلیسی  در مواردي که یک منبع
  .مقاله تکرار می گردد از روش زیر استفاده  می گردد
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  )Ibid,  p(: به صورت
  )Ibid, 38: (ل مثا      

   صفحه منابع مقاله-2
تمام منابع ذکر شده در متن مقاله، ابتدا به ترتیب الفبایی حرف اول نام خـانوادگی                

، منظم گردیده و سپس کلیه منابع فارسـی         )هم در مورد کتاب و هم مقاله      (نویسنده اول   
  .و پس از آن کلیه منابع انگلیسی به ترتیب یاد شده آورده شود

براي ذکر کامل آدرس منابع و به منظـور یکـسان سـازي آدرس دهـی در صـفحه                   
  :منابع، از روش زیر استفاده شود

  
  :کتاب به زبان اصلی ♦

، ناشر، محل   ))عنوان کتاب ((،  )سال انتشار کتاب  (نام خانوادگی نویسنده، نام کوچک    
  .نشر، نوبت چاپ، شماره جلد، شماره صفحه یا صفحات

  :مقاله به زبان اصلی ♦
، نـام مجلـه،   ))عنـوان مقالـه  ((، )سال انتشار مجلـه (نام خانوادگی نویسنده، نام کوچک   

  .شماره مسلسل تکشماره ، ناشر، ماه یا فصل انتشار تکشماره ، شماره صفحه یا صفحات
  :کتاب تالیفی یا ترجمه شده به فارسی ♦

 متـرجم  ، نـام و نـام خـانوادگی   ))عنوان کتاب((نام خانوادگی نویسنده، نام کوچک ،     
، ناشر، محل نشر، تـاریخ انتـشار،        )در صورت تالیفی بودن این قسمت حذف می گردد        (

  .نوبت چاپ، شماره جلد، شماره صفحه یا صفحات
  :مقاله از مجلات تخصصی فارسی ♦

، نام مجله، ناشر، شماره مسلـسل  ))عنوان مقاله((نام خانوادگی نویسنده، نام کوچک ،    
  .، شماره صفحه یا صفحاتتکشماره ، ماه یا فصل انتشار 
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  : توجه 
پـس از نوشـتن نـام    ) در مـورد کتـاب و یـا مقالـه    (در صورت وجـود چنـد نویـسنده        

خانوادگی و نام اولین نویسنده، براي هر یک از نویسندگان دیگر، ابتدا نام و سپس نـام                 
قبل از نوشـتن نـام نویـسنده آخـر ، در منـابع فارسـی                . خانوادگی آنها نوشته خواهد شد    

  . خواهد آمد))&(( ، و در منابع خارجی علامت )) و((رف ح
در صورت اسـتفاده از منـابع اینترنتـی در مقالـه ، در صـفحه منـابع از الگوهـاي زیـر                       

  :استفاده نمایید
  :کتاب الکترونیکی ♦

، محل نـشر، ناشـر ، تـاریخ انتـشار، تـاریخ             ))عنوان کتاب ((نام خانوادگی ، نام مولف      
 نشانی دسترسی به سایت اینترنتی بـه طـور      <) موجود بودن در صورت   (آخرین ویرایش 

   ]تاریخ مشاهده[ .  >کامل 
  :مقالات الکترونیکی ♦

، نـام نـشریه، دوره ، شـماره ، مـاه ، سـال،            ))عنوان مقالـه  ((نام خانوادگی ، نام مولف،      
 نـشانی دسترسـی بـه سـایت         < .[Online]) در صـورت موجـود بـودن      (شماره صفحه   

   ]تاریخ مشاهده[ . >کامل اینترنتی به طور 
  :پایان نامه یا رساله الکترونیکی ♦

، دانـشگاه،    مقطع تحصیلی و رشـته      ،   ))عنوان پایان نامه  ((نام خانوادگی ، نام نویسنده      
 نـشانی دسترسـی بـه سـایت اینترنتـی بـه       < .[Online]سال دفاع از پایان نامه  یا رساله   

   ]تاریخ مشاهده[ . >طور کامل 
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  » مدیریتفراسوي «راهنماي اشتراك فصلنامه 
  : مندیم قبل از پر کردن برگه درخواست اشتراك به نکات زیر توجه فرمائید خواهش •

 . کلیه مکاتبات خود را با ذکر شماره اشتراك انجام دهید  .1

 .نشانی خود را کامل و خوانا و با ذکر کد پستی بنویسید .2

 . ریال است 10000  ریال و بها تک شماره  40000بهاي اشتراك سالانه   .3

 .خرید تک شماره لطفاً بطور دقیق شماره هاي درخواستی را قید نماییددر صورت نیاز به  .4

 به نـام دانـشگاه آزاد اسـلامی تبریـز نـزد بانـک ملـی شـعبه          0105764204002وجه اشتراك را به حساب جاري        .5
 واریز کرده و فیش بانکی را به همراه فرم اشتراك تکمیل شده به آدرس دفتـر مجلـه           دانشگاه آزاد اسلامی تبریز   

 . پست نمایید تا مجله هاي مورد نظر براي شما ارسال گردد 

 .هرگونه انتقاد و پیشنهادي دارید با ما در جریان بگذارید  .6

اشتراك بصورت آبونمان از جدیدترین شماره به بعد پذیرفته میشود و شماره هاي قدیمی مجله را میبایست به  .7
 .  فرمایید تهیهقیمت تکفروشی 

 
ý   دانـشکده   -تبریزواحـد دانـشگاه آزاد اسـلامی    -لـی ل نرسـیده بـه نمایـشگاه بـین الم       -زه تهران  دروا -تبریز: آدرس

 مدیریت ، اقتصاد و حسابداري

ý  3396081: تلفن و نمابر 

ý  5186-51575: صندوق پستی 

  » مدیریت  فراسوي« اشتراك فصلنامه برگ درخواست
  ........................شتراكشماره ا   قبلاً مشترك نبوده ام □   قبلاً مشترك بوده ام □
  : ...........................................................................................نام کتابخانه     اشتراك کتابخانه □
  .......................................: .....................................................نام سازمان      اشتراك شرکت ، سازمان ، نهاد □
  : ................................................................................نام و نام خانوادگی     اشتراك تخصصی □

  ...................................................: .............................شهرستان   : ......................................نشانی دقیق استان 
................................................................................................................................................................................

  ............................................................................................تلفن ......................... کد پستی ...... ............................
    سال ریال بابت اشتراك       دوره     ......................... به مبلغ .........................به پیوست رسید بانکی شماره 

........................................................................................................................................       یا خرید تک شماره هاي    
  ..............................شروع اشتراك از شماره   نسخه.............. از هر شماره 

  
  : تاریخ و امضاء      

  

  »فراسوي مدیریت «
دانشکده مدیریت ، 
 اقتصاد و حسابداري
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Relationship between Organizational Intelligence and Personnel’s 
Creativity in Central Tehran Branch of Islamic Azad University in 

2010 
 
 

Mir Feiz Fallah Shams (Ph.D.) 
Hossein Budaghi Khajehnobar (Ph.D.) 

Bita Delnavaz Asgari 
 
 

Abstract 
Today one of the main challenges of management is how to create 

new generations of intelligent organizations. The aim of the present 
research is to investigate the relation between organizational intelligence 
and creativeness in the central Tehran Branch of Islamic Azad 
University. According to Albrecht’s view, the organizational intelligence 
components consist of strategic perspective, common fate, trend to 
change, spirit, unification, knowledge application and functional 
pressure. The data collection method has been of correlational type. The 
statistical sample includes 280 university employees at managerial, 
expert, and clerical levels selected by random proportional classification. 
The research tools consist of Albrecht’s organizational intelligence 
questionnaire and Randseep’s creativeness questionnaire. The results of 
the research confirmed the positive and meaningful relation between 
organizational intelligence and its elements with creativeness so much so 
that any degree of increase or decrease in organizational intelligence and 
its elements causes increase or decrease in creativeness.  

 
 

Key  Words: 
Organizational intelligence, Creativeness, Strategic perspective 
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A Comparative Evaluation of Relations among “QFD, TQM, 6∂, 

BPR, Process Management” and “Price Reduction, Volume 
Increase, and Production Quality” 

(Case study: White Cement Factory of Neyriz) 
 
 

Seyed Masoud Seyedi 
Shapour Amin Shayan Jahromi 

Ebrahim Karami (author) 
 

 
Abstract 

In the sophisticated world of modern business and with regard to the 
limitedness of resources, knowing about the information of industrial 
management, though preliminary but fundamental, seems necessary for 
all. Production programming in most companies and organizations still 
utilizes outdated methods that are not compatible with the technological 
developments and modern science of management. So managers are 
trying to use the methods which are devised and applied by researchers 
to improve their production service. One of the factors that can help the 
perpetuity of economical services is production process improvement 
issue, which has preoccupied the managers of the leading organizations. 
Therefore, in the present research, first the effective factors on improving 
productivity have been investigated by interviewing experts, and by 
testing the research hypothesis concerning the relation between success 
and prioritizing the processing factors effective on productivity through 
the use of Freedman test. Finally, through the use of statistical tests, the 
suggested model has been evaluated.  

 
 

Key  Words: 
Process management, Pervasive quality management, Expanding 

quality operation, Six sigma, Revisited engineering   
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The Effect of Managers’ Moral Intelligence on Their 

Communication Skills in the Social Welfare Organization 
 
 

Golamreza Esgandari 
Karim Esgandari 

Jafar Beikzad 
Shima Kordbacheh 

 
 

Abstract 
The purpose of the present paper is to investigate the effect of 

managers’ moral intelligence on their communication skills in the social 
welfare organization of East Azerbaijan Province. The impact of 
managers’ moral intelligence and its dimensions including honesty, 
responsibility, compassion, and forgiveness on their communication 
skills has been investigated. The statistical population consists of 249 top 
and middle managers of the insurance and health care units of the 
organization under study. According to Cochran’s formula, the sample 
size is 151, obtained by stratified random sampling technique. The data 
collecting instrument is a questionnaire. The validity of the questionnaire 
was confirmed by content validity, and its reliability was approved 
through the use of Cronbach’s Alpha test for the questions of moral 
intelligence and communication skills with the significance level of 
0.838 and 0.726, respectively. In order to test the research hypotheses, 
we have used Pearson’s correbtion coefficient and covariate regression. 
The results indicate that the managers’ moral intelligence and its four 
dimensions affect their communication skills in the organization under 
study. 

   
 

Key  Words: 
Moral intelligence, Communication skills, Listening skills, Verbal 

skills, Feedback skills 
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Analyzing the Effect of Knowledge-based Economy Indices on 
Countries’ GDP 

 
 

Golamreza Rahbari Banaian 
Kazem Amjadi (Ph.D.) 

Golamreza Soltani Fesghendis 
 
 

Abstract 
The increasing importance of the role of knowledge in economy has 

led to “Knowledge-based economy”. Knowledge-based economy can be 
considered as a kind of economy in which the creation and application of 
knowledge play a major role in creating wealth. Accordingly, the main 
purpose of this paper is to investigate the effect of knowledge-based 
economy indices on countries’ gross domestic production (GDP). In line 
with the main aim of the paper, five hypotheses have been proposed. 
From the viewpoint of the objective, the research is of applied and 
developmental type, and from the viewpoint of the nature of procedure, it 
is descriptive. The statistical population includes all the countries whose 
degree of knowledge-based economy is available in the database of the 
World Bank. The number of these countries, according to the database, is 
148. In order to analyze the data, we used Kolmogorov-Smirnov and 
regression tests. The results indicate that human development, economic 
regimes and economic incentives, innovation systems, education and 
human resources, and information infrastructures have a direct effect on 
countries’ GDP.  

 
Key  Words: 

Knowledge-based economy, GDP, Human development index    
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Investigating the Effect of Quality Function Deployment on Official 

Organizations’ Key Factors 
 
 

Nasser Fegh-hi Farahmand(Ph.D.) 
 

 
Abstract 

In today’s world, where organizations persist in an ever-changing 
environment, each of them strives in some way to continue to survive. In 
this regard, customers and service receivers, as the main reason for the 
existence of organizations, are of great importance, so winning their 
satisfaction is one of the important and efficient policies to guarantee the 
perpetuity of every organization. Thus, some of the active service-giving 
organizations that apply quality function deployment (QFD) method 
were studied because today quality   management is of importance for 
organizations that desire to have successful and constant presence in the 
competitive markets. In the present study, to achieve the research 
objective, the researcher interviewed the active service-giving 
organizations in order to determine whether quality function deployment 
is related with the organizations’ key factors including service quality, 
service value, organizational costs, suitable tariffs, service time, 
complaint investigations, in-time notification, customers’ support and 
personnel satisfaction. The research tools were a questionnaire and the 
interviews. The results indicated that the state of the organizations’ key 
factors was desirable after the implementation of QFD, and that there is a 
positive relation between QFD and the key factors of service-giving 
organizations at %95 significance level. In other words, the key factors 
increased with QFD implementation, and the correlation rate was %58. 
However, with regard to the results and attention to significance levels, it 
was found that some of the items didn’t change before and after 
implementing QFD; rather, a few of them such as the quality of banking 
services and complaint investigations even showed a decrease in the 
luxury service sector.  

 
Key  Words: 

Key factors in service-giving organizations, Quality function 
deployment             
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Application of Fuzzy Multi-objective Programming to  

Develop an Inventory Control  Model 

 
Mohammad Amin Nayebi 

Abbass Panahinia 
Naser Hamidi 
Hesam Saeidi 

 
 

Abstract 
In this paper, we presented the multi-item inventory control model 

whose objectives are minimizing total cost and minimizing the number 
of manpower. This model is formulated under four constraints consisting 
of storage spaces, budgetary, allowable shortage quantities and periodic 
order quantities. The last two constraints are considered as interval. In 
the presented model, shortage is allowable and lead-time is zero. The 
parameters such as demands, costs (including: setting, maintenance, 
shortage) and constraint resources are fuzzy. The type of fuzzy numbers 
in demand & cost is triangular and the numbers of constraint resources 
are positive trapezoid. In solution methodology, first we converted the 
cost objective and manpower objective functions to six objective 
functions and then reduced fuzzy constraints to crisp constraints via 
defuzzification. Then we solved the resulted crisp multi objective model 
using Fuzzy Non Linear Programming (FNLP). Finally we presented a 
numerical example to solve and describe the model applying Lingo 
software package. 

 
Key  Words: 

Inventory control, Multi-objective programming, Fuzzy numbers and 
Fuzzy Non Linear Programming (FNLP)       
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The Evaluation of Learning Organization Model for West 
Azarbaijan Electric Power Distributing Company 

 
Soleyman Iranzadeh (Ph.D.) 
Mousa Amini (MSc Student) 

Abstract 
Ever-growing changes and uncertainty in the environment in which 

organisations must function increase the requirements for them to 
adequately react to market needs and to improve product or service 
quality. In the knowledge society, where changes in information and 
technological innovations are incredibly rapid and where the 
development speed of environment and the society increases constantly, 
organizations and profit seeking enterprises are forced to learn and 
improve continually in order to be successful. The purpose of this 
research is to reveal how to present a concept of a learning organization 
and to discuss the necessity to establish such an organization with its 
needs and characteristics. The dimension that distinguishes learning 
organizations from traditional organizations is the mastery of certain 
basic principles. The five basic Principles that Peter Senge identifies are: 
1) system thinking 2) personal mastery 3) mental models 4) shared vision 
and 5) team learning. In this research, for identifying learning 
organization in the sample under study, the learning process based on 
Senge's five disciplines has been evaluated. The statistical population 
includes managers (middle and operational) and staff (administrative and 
technical) of West Azerbaijan electric power distributing company with 
BA/BSC and M.A/MSc degrees. A researcher-made questionnaire has 
been used for evaluating the five principles in this organization. After 
distributing and gathering the relevant questionnaires, the data have been 
analyzed by appropriate descriptive and inferential statistics. The 
research findings indicate that the mentioned company is not a learning 
organization and there are obstructions in the face of this organization. 
So effective guidelines have been presented for the sample under study 
to become a learning organization. 
Key  Words: 

Organizational learning, Knowledge organization, Organizational 
learning evaluation, Organizational empowerment & learning 
organization 
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Relationship between personality Factors and Job Satisfaction 

among Sepah Bank Employees 
 

R. Badri Gargari 
G.R. Ghol Mohammad nejhad 

R. Abbaspoor 
  

Abstract 
Job satisfaction is one of the most challenging organizational 

concepts and the basis of many policies and guidelines of management 
for promoting the efficiency and productivity of an organization. This 
research was conducted to determine the role of the personality factors 
that affect employees’ job satisfaction. The research was a descriptive-
analytical study and its participants were 250 employees that were 
selected by random sampling from among Sepah Bank employees. In 
order to assess job satisfaction and personality, JDI questionnaire and 
NEO-FFI questionnaire were used, respectively. The obtained data were 
analyzed at descriptive and inferential levels. The results showed that 
extroversion, openness, agreeableness and conscientiousness dimensions 
have a positive correlation, and neuroticism has a negative correlation 
with occupational satisfaction. Also, it was found that 17% of the 
variance of jab satisfaction was accounted by linear combination of 
openness and neuroticism. 
Key  Words: 

Job satisfaction, Extroversion, Openness, Agreeableness, 
conscientiousness, Neuroticism 
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