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 علم ديتول دفترگسترش 19/3/86مورخ 70510/87 شماره نامه طبق فصلنامه نيا مجوز
 و 27/6/87 مورخ 260957/87 شماره ي نامه مطابق و شده صادر ياسلام آزاد دانشگاه

ي آزاداسلام دانشگاهي علم مجلات دييتا وي بررس ونيسيكم جلسه نينهم و چهلي را
 .استي پژوهش-يعلم رتبهي دارا ،4/8/88 مورخ جلسه نينهم و پنجاهي را زين و

 ارشاد وزارت از 21/4/88 مورخ 1944/124 شماره نامه طبق انتشار مجوز نيهمچن
 يفراسو مجله عنوان ،4/2/92 مورخ 12059/3/2 شماره نامه طبق ضمناً .است شده صادر
  .است افته يرييتغي ور بهره تيريمد به تيريمد

  اين فصلنامه
  )ISC(اسلام جهان علومي استناد گاهيپا در

  و
 )SID(پايگاه علوم جهاد دانشگاهي

  .نمايه شده است
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  167 -174     چكيده مقالات به زبان انگليسي
 



  شرايط تنظيم و تدوين مقاله
   

 پژوهشي در زمينـه مـديريت را بـه           -دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز مقاله هاي علمي       
شـود جهـت تـسريع در اعـلام      از صاحبان مقاله درخواست مـي  .كند زبان فارسي منتشر مي  

  .دنشرايط زير را در تدوين مقاله رعايت فرماي نتايج ارزيابي،
با فاصله و حاشيه مناسب تايپ شود و در سـه           ) يك رو    ( A4كاغذ  مقاله ها بايد روي     

  .گرددنسخه به دفتر فصلنامه ارسال 
هاي علمي   واژه اختصاري، علائم ها، محل اشخاص، نام شامل خارجي اصطلاحات و ها نام

و غيره در متن به فارسي نوشته شود و در زيرنويس همان صفحه بـا ذكـر شـماره بـه زبـان                  
  .شوداصلي آورده 

  
 : تذكرات

 .نويسندگان است/  مقاله بر عهده نويسنده يمسئوليت محتو* 
 .ها آزاد است هيأت تحريريه در قبول يا رد و ويرايش مقاله* 
 .ها پس از وصول و پذيرش مسترد نخواهد شد مقاله* 
  .مقتضي است از ارسال همزمان مقاله به نشريات ديگر خودداري شود* 
  .باشد 13و سايز  Bmitra صفحه و با فونت 18مقالات ارسالي در * 

  
  شرايط پذيرش و راهنماي تهيه مقالات

  
  . واژه تجاوز نكند15 و از عنوان مقاله بايد كوتاه و گويا باشد )1
مقاله بايد داراي يك برگ مشخصات مقاله شامل نام و نام خانوادگي نويسنده  هر )2

 فاكس و ،انگليسي، شماره تلفن، مرتبه علمي و نشاني به هر دو زبان فارسي و )گان(
 .پست الكترونيكي باشد

 بايد محتواي مقاله را بازگو نمايد و با تاكيد بر روش ها، نتايج و اهميت كاربرد چكيده )3
نوشته )  واژه250 حدود( سطر 15نتايج بوده و تمام آن در يك پاراگراف و حداكثر در 

 .اشدبايد ترجمه كامل چكيده فارسي ب چكيده انگليسي. شود
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 واژه بلافاصله بعد از چكيده هاي فارسي و ،7حد اكثر 3حداقل واژه هاي كليدي )4
 .انگليسي آورده شود

اهداف  و پيشينه تحقيق،ضرورت مسأله، مباني نظري مسئله، بيان بايد شامل مقدمه )5
،موارد فوق مي بايد بدون تيتر و مطالعه به طور شفاف در انتهاي مقدمه ذكر گردد

 .دشماره بندي باش
 جامعه آماري ،حجم نمونه و روش نمونه گيري، ابزار گرد آوريشامل  و روش ابزار )6

و شيوه اجراي پژوهش بايد   روش تجزيه و تحليل داده ها،طرح آماري،داده ها
 .موارد فوق مي بايد بدون تيتر و شماره بندي باشد .مشخص و روشن بيان شود

ن فرضيه هاي آزمو(ي استنباطي شامل يافته هاي توصيفي  و يافته هايافته ها  )7
شكل ها و جداول در نتايج و بحث نبايد داراي اطلاعات مشابه يا  .است)تحقيق

) به استثناي نقشه(داده هاي جدول نبايد به صورت منحني يا نمودار  .تكراري باشند
 عنوان جدول با ذكر شماره در بالاي جدول و عنوان شكل با ذكر شماره .تكرار شوند

 .آن آورده شود و در صورت لزوم نيز منبع مربوطه ذكر گردددر زير 
در ( پيشنهادات براي تحقيقات آتي ونتيجه گيري، پيشنهادات شامل نتايج و بحث )8

 .باشد)صورت لزوم
 "اريزسپاسگ" تشكر و قدرداني از موسسات و افراد زير عنوان در صورت ضرورت، )9

 .قبل از منابع آورده شود
 سانتي 5/2ت يك ستون، يك خط درميان و با رعايت حاشيه متن مقاله بايد به صور )10

 ميكروسافت word  2003تايپ مقالات در نرم افزار. متر از لبه ها، تايپ شده باشد
  . خودداري فرماييد PDFبنابراين از ارسال مقاله بصورت فايل. توصيه مي شود

  .بايد ذكر گرددعكس ها بايد داراي مقياس باشند و در صورت اقتباس از منبع ديگر  )11
مسئول مكاتبه هر مقاله لازم است توسط نويسندگان مقاله قبل از ارسال به اين دفتر  )12

لذا هر گونه مسئوليتي در رابطه با مقاله مربوط به شخص مكاتبه .مشخص گردد
  .   كننده است

دانشجويان دوره كاشناسي ارشد و دكترا لازم است قبل از ارسال مقاله هماهنگي و  )13
  .لازم در خصوص مقاله را با استاد راهنما حتمĤ به عمل آورندمشاوره 
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  شيوه نوشتن منابع در تدوين مقاله
  

   داخل مقاله-1
  )نام خانوادگي نويسنده، سال چاپ، شماره صفحه يا صفحات: (منابع فارسي ) الف
در مواردي كه از كتاب يا مقاله ترجمه شده به فارسي و همچنين منبع اصلي تاليف شـده                   

به زبان فارسي استفاده مي گردد و منبع مربوطه حداكثر دو نويسنده دارد، نـام خـانوادگي                 
  .، به زبان فارسي ذكر گردد) نه مترجم(نويسنده يا نويسندگان

  :به صورت
خانوادگي نويسنده به زبان فارسي، سال چاپ كتاب ترجمه شده در ايران،  نام(

  )شماره صفحه يا صفحات
  )58-54، 1381رابينز، (براي منبعي با يك نويسنده :             مثال

  )255، 1380رابينز و فريمن، (                    براي منبعي با دو نويسنده 
  

در مواردي كه كتاب يا مقاله ترجمه شده به فارسي، داراي بيش از سه نفر نويـسنده بـود                    
و (( و سـپس از واژه         ذكـر گـردد   ) نـه متـرجم   (بايد صرفاً  نـام خـانوادگي نويـسنده اول           

  .استفاده گردد)) ديگران
  

  :به صورت
  ) و ديگران، سال چاپ كتاب ترجمه شده در ايران، شماره صفحه يا صفحات-( 

  )58-54، 1381توماسون و ديگران، : (          مثال
 

به صـورت متـوالي در مـتن مقالـه          ... در مواردي كه يك منبع فارسي براي مرتبه دوم و            
  .ردد از روش زير استفاده  مي شودتكرار مي گ

  : به صورت
  )همان منبع، شماره صفحه يا صفحات( 

  )75همان منبع ، : (             مثال
  
  )Last Name, year, p(منابع انگليسي ) ب
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در مواردي كه از كتاب يا مقاله به زبان اصلي استفاده مي گردد و منبع مربوطـه حـداكثر                    
  .م خانوادگي نويسنده يا نويسندگان به زبان انگليسي ذكر گردددو نويسنده دارد، بايد نا

  )Last Name,year,p(:  به صورت
  )Robbins, 2001, 85-88(براي منبعي با يك نويسنده :               مثال

  )Stoner & Friman, 2002, 253(                      براي منبعي با دو نويسنده 
 

له به زبان اصلي ، داراي بيش از سه نفـر نويـسنده بـود، بايـد                 در مواردي كه كتاب يا مقا      
  .شوداستفاده )) et al &((صرفاً  نام خانوادگي نويسنده اول ذكر گردد و سپس از واژه 

  )Last Name & et al, year, p(:  به صورت
  )Thomason & et al, 2000, 214, 229: (        مثال

 

به صورت متـوالي در مـتن مقالـه    ... اي مرتبه دوم و     برانگليسي  در مواردي كه يك منبع       
  .تكرار مي گردد از روش زير استفاده  مي گردد

  )Ibid,  p(: به صورت
  )Ibid, 38: ( مثال      

منابع انگليسي در داخل متن به زبان فارسي نوشته شود و معـادل انگليـسي آن در                 
  .همان صفحه به فرم پاورقي آورده شود

   صفحه منابع مقاله-2
تمام منابع ذكر شده در متن مقاله، ابتدا بـه ترتيـب الفبـايي حـرف اول نـام خـانوادگي                     

، منظم گرديده و سپس كليـه منـابع فارسـي و            )هم در مورد كتاب و هم مقاله      (نويسنده اول   
  .پس از آن كليه منابع انگليسي به ترتيب ياد شده آورده شود

 و به منظور يكسان سازي آدرس دهي در صفحه منابع، از            براي ذكر كامل آدرس منابع    
  :روش زير استفاده شود

  
  :كتاب به زبان اصلي ♦

، ناشر، محـل نـشر،   ))عنوان كتاب ((،  )سال انتشار كتاب  (نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك    
  .نوبت چاپ، شماره جلد، شماره صفحه يا صفحات

  :مقاله به زبان اصلي ♦
، نام مجلـه، شـماره      ))عنوان مقاله ((،  )سال انتشار مجله  (ام كوچك نام خانوادگي نويسنده، ن   

  .مسلسل تكشماره ، ناشر، ماه يا فصل انتشار تكشماره ، شماره صفحه يا صفحات
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  :كتاب تاليفي يا ترجمه شده به فارسي ♦
در (، نـام و نـام خـانوادگي متـرجم           ))عنـوان كتـاب   ((نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك ،       

، ناشر، محل نشر، تاريخ انتشار، نوبت چاپ،        )ودن اين قسمت حذف مي گردد     صورت تاليفي ب  
  .شماره جلد، شماره صفحه يا صفحات

  :مقاله از مجلات تخصصي فارسي ♦
لـسل  ، نـام مجلـه، ناشـر، شـماره مس         ))عنوان مقالـه  ((،  نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك    

  .، شماره صفحه يا صفحاتتكشماره ، ماه يا فصل انتشار
  
  : جه تو

پس از نوشتن نـام خـانوادگي و        ) در مورد كتاب و يا مقاله     (در صورت وجود چند نويسنده      
نام اولين نويسنده، براي هر يك از نويسندگان ديگر، ابتدا نام و سـپس نـام خـانوادگي آنهـا                    

 ، و در منـابع      )) و ((قبل از نوشتن نام نويسنده آخر ، در منابع فارسي حـرف             . نوشته خواهد شد  
  . خواهد آمد))&((جي علامت خار

در صورت استفاده از منابع اينترنتي در مقاله ، در صفحه منابع از الگوهـاي زيـر اسـتفاده                   
  :نماييد

  :كتاب الكترونيكي ♦
، محل نشر، ناشر ، تاريخ انتـشار، تـاريخ آخـرين            ))عنوان كتاب ((نام خانوادگي ، نام مولف      

 .  > به سايت اينترنتـي بـه طـور كامـل      نشاني دسترسي <) در صورت موجود بودن   (ويرايش
   ]تاريخ مشاهده[
  :مقالات الكترونيكي ♦

، نام نشريه، دوره ، شـماره ، مـاه ، سـال، شـماره     ))عنوان مقاله((نام خانوادگي ، نام مولف،   
 نشاني دسترسي به سايت اينترنتي به طـور       < .[Online]) در صورت موجود بودن   (صفحه  
   ]تاريخ مشاهده[ . >كامل 

  :ايان نامه يا رساله الكترونيكيپ ♦
 مقطع تحصيلي و رشته، دانشگاه، سـال         ،   ))عنوان پايان نامه  ((نام خانوادگي ، نام نويسنده      

 نشاني دسترسي بـه سـايت اينترنتـي بـه طـور             < .[Online]دفاع از پايان نامه  يا رساله        
   ]تاريخ مشاهده[ . >كامل
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  » بهره وري مديريت«راهنماي اشتراك فصلنامه
  :  از پر كردن برگه درخواست اشتراك به نكات زير توجه فرمائيد خواهشمنديم قبل •

 . كليه مكاتبات خود را با ذكر شماره اشتراك انجام دهيد  .1

 .نشاني خود را كامل و خوانا و با ذكر كد پستي بنويسيد .2

 . ريال است 10000  ريال و بها تك شماره  40000بهاي اشتراك سالانه   .3

 .ماره لطفاً بطور دقيق شماره هاي درخواستي را قيد نماييددر صورت نياز به خريد تك ش .4

 بـه نـام دانـشگاه آزاد اسـلامي تبريـز نـزد بانـك ملـي شـعبه                    0105764204002وجه اشتراك را به حساب جاري        .5
 واريز كرده و فيش بانكي را به همراه فرم اشتراك تكميل شده بـه آدرس دفتـر مجلـه                    دانشگاه آزاد اسلامي تبريز   

 . د تا مجله هاي مورد نظر براي شما ارسال گردد پست نمايي

 .هرگونه انتقاد و پيشنهادي داريد با ما در جريان بگذاريد  .6

اشتراك بصورت آبونمان از جديدترين شماره به بعد پذيرفته ميشود و شماره هاي قديمي مجله را ميبايست به  .7
 .  فرماييد تهيهقيمت تكفروشي 

 
دانـشكده   -تبريزواحـد دانـشگاه آزاد اسـلامي       -لـي ل نرسـيده بـه نمايـشگاه بـين الم         - دروازه تهـران   -تبريز: آدرس   

 مديريت ، اقتصاد و حسابداري

 3396081: تلفن و نمابر  

 5186-51575:صندوق پستي 

  » بهره وري مديريت« اشتراك فصلنامهبرگ درخواست
  ........................شماره اشتراك   قبلاً مشترك نبوده ام □   قبلاً مشترك بوده ام □
  : ...........................................................................................نام كتابخانه     اشتراك كتابخانه □
  ................................: ............................................................نام سازمان      اشتراك شركت ، سازمان ، نهاد □
  : ................................................................................نام و نام خانوادگي     اشتراك تخصصي □

  ............................................: ....................................شهرستان   : ......................................نشاني دقيق استان 
................................................................................................................................................................................

  ............................................................................................تلفن ......................... كد پستي .................................. 
  ريال بابت اشتراك       دوره       سال ......................... به مبلغ .........................به پيوست رسيد بانكي شماره 

........................................................................................................................................    يا خريد تك شماره هاي     
  ..............................شروع اشتراك از شماره   نسخه.............. از هر شماره 

  
  :  و امضاءتاريخ      



  راهنماي تنظيم مقالات
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  بهره وريمديريتفصلنامه
 )نحوه تنظيم و صفحه آرايي مقاله(
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  شناخت عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري در سطح مديران
  حرفه اي سازمان هاي دولتي شهرستان اهواز

  
  

  1دكتر فرج اله رهنورد
  2دكتر محمود آفاحسينعلي شيرازي

  3فرهاد قيصري
  

  
  چكيده                              

ده استقرار نظام شايسته سالاري در سطح عوامل بازدارن در پژوهش حاضر به منظور شناخت
سؤال اول به دنبال كشف عوامل . مديران حرفه اي شهرستان اهواز سه سؤال تدوين گرديده است

بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري بوده است، سؤال دوم اهميت رتبه اي هر يك از عوامل بازدارنده 
 تعيين روابط ساختاري بين عوامل بازدارنده و نظام را جستجو مي كند و در نهايت سؤال سوم درصدد

) N=10377(بر مبناي روش تحقيق تحليل عاملي اكتشافي در جامعه آماري . شايسته سالاري مي باشد
همچنين براي جمع . تعيين شده است) n=384( حجم نمونه ،و با استفاده از جدول نمونه گيري مورگان

،شناخت درجه استقرار نظام شايسته ساخته با دو بخش، بخش اول آوري داده ها از پرسش نامه ي محقق
سالاري و بخش دوم،شناخت عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري به ترتيب با ضريب پايايي 

داده هاي جمع آوري شده با استفاده از نرم .  بر حسب آلفاي كرونباخ استفاده شده است83/0 و 93/0
تحليل قرار گرفته  و تجزيه ساير ابزارها در حوزه آمار توصيفي و استنباطي مورد و spssافزار آماري 

سه عامل پارتي بازي، عدم برابري بر اساس يافته هاي پژوهش مي توان نتيجه گيري كرد كه . است
ضمن اينكه پارتي بازي در رتبه اول، عدم برابري . فرصت و سطحي نگري عوامل بازدارنده مي باشند

همچنين بين سه عامل بازدارنده و . رتبه  دوم و سطحي نگري در رتبه سوم اهميت قرار دارندفرصت در 
  .استقرار نظام شايسته سالاري رابطه ي آماري معني داري وجود دارد

  
   نظام شايسته سالاري، مدير حرفه اي، تجزيه و تحليل عاملي :كليدي هاي واژه

                                                           
  f.rahnavard@imps.ac.irموسسه عالي آموزش و پژوهش مديريت و برنامه ريزي ) دانشيار (  عضوء هيات علمي - 1
  sbu.ac.ir@m-shiraziايران  -د بهشتي، تهران،گروه مديريت،تهراندانشگاه شهي) استاديار (  عضوء هيات علمي -2
  f_shab2007@yahoo.com كارشناسي ارشد مديريت دولتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد رامهرمز، مكاتبه كننده   - 3

 » بهره وريمديريت«
  1392تابستان  _25 شماره _م هفتسال 

  15 - 32 ص ص
  04/08/91: تاريخ دريافت مقاله

 26/03/92: تاريخ پذيرش نهايي مقاله
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 مقدمه
ي كاري تعهدهاي متقابل نسبت به يكديگر سرمايه ي انساني سازمان و محيط ها

تعهدهاي افراد نسبت به محيط هاي كاري خود شامل انجام درست وظايف . دارند
محوله، احترام به فرهنگ و ارزش هاي حاكم بر سازمان، تلاش مستمر براي تحقق 

و و متقابلاً سازمان ها در راستاي برآوردن نيازهاي افراد و ارتقاي ج. اهداف سازمان است
شرايط انساني محيط كار، بايد نسبت به تعهداتي چون گمارش و تخصيص شغل مناسب 
به افراد، كاهش و به حداقل رساندن احساس تبعيض در سازمان و ايجاد فرصت هاي 

 ).      1، 1385ابيلي، (بيشتر براي افراد سطوح پايين تر پاسخگو باشند 
ده و زيربناي هر سازماني نيروي  خوبي قابل مشاهده است كه شالوبهبنابراين 

انساني آن است و داشتن يك زير بناي اثربخش يعني قرار گرفتن شايسته ترين افراد در 
مناسب ترين موقعيت هاي شغلي، پيش شرط اساسي براي موفقيت سازمان ها محسوب 

ها از سوي ديگر بايد به اين نكته نيز توجه كرد كه امروزه سازمان ها و بنگاه . مي شود
براي بقاي خود و ضرورت حضور در عرصه ي فعاليت هاي جهاني نيز، نياز به شايسته 

   بررسي هاي انجام شده نشان . سالاري را نسبت به گذشته بيشتر احساس مي كنند
مي دهد كه اكثر سازمان هاي دولتي به دليل عدم رعايت نظام شايسته سالاري و لياقت، 

 كبريايي و( كاركنان، عملكرد رضايت بخشي نداشته انددر انتخاب و انتصاب مديران و 
  ).403، 1385ديگران، 

  قانون مديريت خدمات كشوري مديران ذكر شده در 54 ماده 4مطابق تبصره ي 
بر طبق .  اين قانون، مديران سياسي و بقيه ي مديران حرفه اي تلقي مي گردند71ماده 
ذيل مديريت سياسي محسوب شده  قانون مديريت خدمات كشوري سمت هاي 71ماده 

 : و به عنوان مقام شناخته مي شوند
   رؤساي سه قوه -1
، نواب رئيس مجلس شوراي اسلامي و اعضاي شوراي  معاون اول رئيس جمهور-2

  نگهبان  
   وزرا ، نمايندگان مجلس شوراي اسلامي و معاونين رئيس جمهور -3
   استانداران و سفرا -4
   معاونين وزرا -5
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اگر مديري حرفه اي كه براي يك پست يا موقعيت بر اساس شايسته حال 
سالاري ناقص انتخاب شود بايد نسبت به مكانيزم يا افرادي كه او را براي آن پست يا 

   ).244، 1،2001كاراينيز(موقعيت پيشنهاد كرده اند فرمان بردار باشد
لاري در سطح ترديد متغييرهايي هستند كه مانع استقرار نظام شايسته سا بي

     ها و سپس شناخت اين موانع و درجه اهميت آن، گام مهم اوليه.شوند مديران مي
لذا، پژوهش حاضر در پي آن است تا با . برنامه ريزي براي رفع يا كاهش آن هاست

هاي دولتي،  عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري در سازمان شناخت
  .ن اين نظام در سطح سازمان ها ارائه كندراهكارهايي براي همه گير شد

استقرار نظام شايسته سالاري در سطح مديران به طور اخـص از ايـن جهـت حـائز                  
اهميت است كه كيفيت كار مديران يكي از مهمترين عوامل موفقيت مداوم سازمان است    
 از اين رو، استفاده از يك راه نظام مند بـراي انتخـاب مـديران و تـشخيص و برگزيـدن                    
مناسب ترين افراد براي پست مورد نظر از ميان متقاضـيان داخلـي و يـا خـارجي امـري                    

 ).209، 1385نظري منش،(ضروري مي باشد
   بيان مي كند كه شايسته سالاري سيستمي است كـه بـه افـراد اجـازه                 2راب موري 

مي دهد تا به واسطه ي توانايي هايشان موقعيت اجتماعي به دست آورند، به جـاي ايـن                  
   ).9، 2007، 3ليو(كه صرفاً به ايجاد يك حادثه و اتفاق استناد كنند

در كتاب الفباي جامعه شناسي لاوسـون و گـارود نظـام شايـسته سـالاري نظـامي                  
تعريف شده است كه در آن مزايا و موقعيت هاي شغلي تنها بر اساس شايستگي و نه بـر                   

بيلتـون در   . د تفويض مي شود   اساس جنسيت، طبقه ي اجتماعي، قوميت يا ثروت به افرا         
كتاب مباني جامعه شناسي بيان مي كند كه، شايسته سالاري ديدگاهي است كه براساس        
آن شهروندان از طريق نظام آموزشي مدرسـه اي و دانـشگاهي و بـا تـلاش و كوشـش                    
فراوان استعدادهاي خود را شكوفا كرده و در نهايت در جامعه ي فارغ از طبقه اجتمـاعي،                 

نژاد، قوميت و جنسيت براي تصدي مناصب مختلف تنهـا بـر اسـاس شايـستگي                ثروت،  
  ).1387،1قربان پناه ،(ذاتي برگزيده مي شوند 

براساس تعريف هاي مختلفي كه از شايسته سالاري مي شود، فرآيندهاي مختلفي 
  :نيز براي آن بيان مي كنند كه در اين جا دو نمونه ذكر شده است

                                                           
1- Karayiannis  
2-Rob Moore   
3-liu  
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  : كه شامل موارد ذيل استايسته سالاريفرآيند هشت مرحله اي ش
 در شايسته خواهي بهره گيري از شايستگان و ارج نهادن بر آنان به :شايسته خواهي

در . عنوان يك عزم ملي و ارزش خدشه ناپذير سازماني مورد تأكيد قرار مي گيرد
چنين فرهنگي، عدول از بهره گيري از افراد شايسته در مشاغل نوعي تخلف و 

   ).1385،3ابيلي،( تلقي مي شودگناه 
اين مرحله به عنوان يك محور در فرآيند جذب نيروهاي مورد نياز  :شايسته شناسي

سازمان ها مورد توجه قرار مي گيرد در اين مرحله سازمان ها بايد از مؤثرترين 
روش هاي اطلاع رساني و كارآمدترين روش هاي جستجو و به شيوه اي 

  ).3، 1385همان منبع، ( افراد شايسته بالقوه بهره گيرندانگيزاننده براي يافتن
لازم است آن دسته از افرادي كه فكر مي كنند توانمندي شايستگان را  :شايسته سنجي 

دارند، بر اساس توانمندي هاي عمومي و تخصصي، آزمون ها و مصاحبه هاي 
ديني و اين مرحله نيازمند باز خواني آموزه هاي . تخصصي باز شناخته شوند

اخلاقي، فرهنگي و اجتماعي و مقولات مديريتي و اجرايي براي تعريف معيارهاي 
  . سنجش مي باشد

بخش اول مربوط به ارزيابي و تحليل . اين مرحله داراي دو بخش است :شايسته گزيني 
نتايج مراحل قبل است و بخش دوم به تخصيص شايستگان به جايگاه هاي درخور 

   .آن ها مربوط مي شود
با توجه به . شايسته گيري به معناي جلب و جذب مديران شايسته است :شايسته گيري 

رقابتي شدن فضاي فعاليت ها در سال هاي آينده، دولت بايد براي جذب مديران 
شايسته در يك فضاي رقابتي مديران شايسته مورد نياز خود را از بخش هاي 

  ). 1، 1387ربان پناه، ق(دولتي، غير دولتي و دانشگاه ها جذب نمايد 
شايسته گماري به اين معنا است كه با حفظ تناسب شغل و شاغل، افراد  :شايسته گماري

اگرچه يك گزينش . در جايگاهي گمارده شوند كه در آن حداكثر كارايي را دارند
صحيح نيز غالباً با همين انتظار صورت مي گيرد اما از آنجا كه غالباً گزينش ها به 

ي و براي رده هاي مختلف مديريتي، كارشناسي وكارمندي انجام مي صورت جمع
. گيرد، در مرحله ي گزينش عمدتاً ويژگي هاي كلي رده ها مورد توجه است

همچنين در اين مرحله توجه به ويژگي هاي شخصيتي افراد گزينش شده ضروري 
  ).3، 1385ابيلي، (خواهد بود 
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كار ساده اي است، ولي نگهداري آنان جذب و انتخاب شايستگان  :شايسته داري 
مشكل و نيازمند طراحي سازوكارهاي علمي، انساني و منطقي بوده تا ساختارها 

  ).413، 1385سلطاني، (بتوانند افراد شايسته را وفادار به سازمان كنند
نظام شايسته سالاري با فراهم نمودن زمينه هاي پرورش مديران  :شايسته پروري 

ه از طريق آموزش هاي كوتاه مدت و بلند مدت، آنان را به مراتب بالفعل و بالقو
به موازات اين نظام بستر . بالاتر از بينش، آگاهي و توانمندي سوق مي دهد

بدون (پذيرش مسئوليت هاي سنگين تر و ايفاي اثربخش وظايف را ايجاد مي كند
  ).1384،3ذكر نام نويسنده،

  
  :امل دو بعد ذيل مي باشدفرآيند دو بعدي شايسته سالاري كه ش

اين فرآيند، نظام شاسيته سالاري را در قالب دو بعد درون سازماني و برون سازماني 
در بعد برون سازماني فرهنگ شايسته سالاري و در بعد درون سازماني . بيان مي كند

  .جذب و بكارگيري، نگهداري و ارتقاء مطرح مي شود
  
  
  
 

  
  
  

  دو بعدي شايسته سالاريفرآيند :1شكل
  
 هستند  موثر بر شايسته سالاريي نيزعواملعلاوه بر فرآيندهاي شايسته سالاري 

شايسته (و انتصاب ) شايسته گزيني(، انتخاب)شايسته يابي(كارمند يابي: كه عبارتند از
اجراي اين عمليات بدون تجزيه و تحليل شغل و تنظيم شرح شغل و شرايط ). گماري

به همين دليل ابتدا بايد كليه . در طبقات مختلف سازمان امكان پذير نيستاحراز شغل 
مشاغل لازم براي اجراي فعاليت ها در جهت حصول هدف هاي سازمان مشخص و 

تا امكان جذب نيروي انساني مناسب فراهم گردد و . شرايط احراز هر شغل تعيين شود
  .دزمينه ي لازم براي اجراي عمليات استخدام تحقق ياب

    برون سازماني                
  
  

                   
                   

 پنداريشايسته

 فرهنگ

 خواهيشايسته

                                                                                    درون سازماني
  
  
  
  

                                                                             

 يابيشايسته
 گزينيشايسته

 گماريشايسته 
 پروريشايسته 

 داريشايسته 

 نگهداري و ارتقاء جذب و بكارگيري
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بعد از انتصاب فرد در جايگاه مناسب خويش مرحله ي بعدي كه سازمان ها دنبال 
از طرف ديگر به منظور . مي كنند ارتقاء افراد شايسته در سازمان و شايسته پروري است

استقرار شايسته پروري در سازمان و نگهداري شايستگان بايد فضاي رقابتي لازم در 
ه بر موارد بالا شايسته خواهي و شايسته داري نيز از جمله علاو.اختيار آن ها گذاشته شود

  .مي باشند كه در قسمت فرآيندهاي شايسته سالاري توضيح داده شده اند
  

  )محقق ساخته(عوامل موثر بر نظام شايسته سالاري:1جدول شماره 
 عوامل

  

  منابع  شاخص هاي فرعي

  شايسته شناسي
  )كارمند يابي(

 شرح شغل
  شرايط احراز شغل

  منابع داخلي
  منابع خارجي
  عوامل محيطي

  )1384( ناصر مير سپاسي
   )1377( طاهره فيضي
   )1386( اسفنديار سعادت

  شايسته گزيني
  )انتخاب(

 روش انتخاب
  روايي و پايايي روش انتخاب

  تبعيض
  نسبت انتخاب

  معيارهاي انتخاب

   )1384( حسين صفر زاده
   )1385( ليلا نظري منش

  )1377(سيد حسين ابطحي

  
 شايسته داري

  

 برنامه ريزي جايگزيني
  تأمين فرصت هاي مساوي

  پيشرفت شغلي

   )1385( خدايار ابيلي
   )1380( رئوف رابطي

  
  شايسته پروري

 آموزش بلند مدت
  آموزش كوتاه مدت
  خط مشي آموزشي

   )1385( خدايار ابيلي
   )1385( محمد تصديقي
   )1384( اقتصاد ايران
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 اصول و مدل هاي بيان شده براي نظام شايسته سالاري و با با توجه به مطالب،
توجه به اينكه يكي از اهداف پژوهش ارائه مدل مي باشد، مي توان مدل ذيل را به 

  :عنوان مدل عمومي پژوهش در نظر گرفت

  
  مدل عمومي پژوهش  : 2شكل

  

  : ز اين پژوهش به منظور پاسخ گويي به سه سوال زير طراحي شده كه عبارتند ا

  عوامل بازدارنده ي استقرار نظام شايسته سالاري در سطح مديران حرفه اي كدامند؟.1
  اهميت رتبه اي هر يك از عوامل بازدارنده چگونه است؟. 2
  روابط ساختاري بين عوامل بازدارنده و نظام شايسته سالاري چگونه است؟. 3
  

  : ل مي شودعلاوه بر سه پرسش فوق در اين پژوهش چهار هدف ذيل دنبا
  ارائه ي يك مدل ساختاري مرتبط با موضوع پژوهش. 1
  ارزيابي نقش هر يك از عوامل بازدارنده در عدم استقرار نظام شايسته سالاري. 2
  تعيين كردن درجه استقرار زيرسيستم هاي نظام شايسته سالاري . 3
  ايجاد زمينه اي براي انجام پژوهش هاي آتي در زمينه ي مذكور. 4
  
  

فضاي رقابتي

آموزش بلند مدت

آموزش كوتاه مدت
جايگزينيبرنامه ريزي خط مشي آموزشي

فرصت هاي مساوي

گي كاري
كيفيت زند

غلي
ت ش

يشرف
پ

ون
آزم

ري 
گزا
بر

جي
 سن
وان

ت

به 
اح
مص جي

 سن
وان
ر

ه علمي
مسابق

بانك اطلاعاتي

نظر سنجيآگهي استخداميمراكز كاريابي

يي
گرا

ق 
خلا

ا
ص

خص
ش ت

ارز
ت
 لياق

سي
كرا
ورو

ب
ران
مدي

ور 
با

ماعي
ش اجت

ارز

جربه
ارزش ت

شايسته خواهي
وري

ه پر
ايست

ش

شايسته داري

شايسته گزيني

سي
شنا

سته 
شاي

نظام 
شايسته سالاري

عوامѧѧѧل بازدارنѧѧѧده

خويشѧѧѧاوند مѧѧѧداری 

رقابѧѧѧت جويѧѧѧی 

فѧѧѧرد گѧѧѧرايی

بيکاری 

اقتѧѧѧدار گѧѧѧѧرايی 

تبعيѧѧض گѧѧرايی  

قѧѧѧوم گѧѧѧرايی 
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  :روش زار و اب
اين پژوهش به لحاظ روش از نوع مطالعات توصيفي و اكتشافي و با در نظر گرفتن 

مديران  نفر از 10377جامعه آماري در اين پژوهش، . نتايج آن، از نوع كاربردي نيز هست
حرفه اي وكارشناسان سازمان هاي دولتي شهرستان اهواز بوده است كه با توجه به شرط 

  . نفر انتخاب شده است384ك آماري تحليل عاملي حجم نمونه استفاده از تكني
  

  . از پرسش نامه محقق ساخته با دو بخش اصلي استفاده شده است پژوهشدر اين 
جهت شناخت درجه استقرار نظام شايسته سالاري از بخش اول پرسش نامه كه . 1

  . بدست آمد 93/0 گويه است استفاده شده است و ضريب پايايي آن برابر 29داراي 
به منظور شناخت عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري از بخش دوم پرسش . 2

  .  است83/0 گويه بوده استفاده شده است و ضريب پايايي آن 38نامه كه داراي 
  

  :يافته ها
اول از تحليل عاملي اكتشافي و روش تجزيه و در اين پژوهش براي پاسخ به سوال 

 و براي پاسخگويي 2و در نهايت چرخش واريماكس  )PCA ( 1ي اصليتحليل مؤلفه ها
 هر عامل و در 3به سؤال دوم از تحليل عاملي اكتشافي و استفاده از قسمت ارزش ويژه

 به منظور پاسخگويي 4رگرسيون چند متغييره و تحليل آن با راهبرد گام به گامنهايت از 
    . به سوال سوم استفاده شده است

مفروضه ي .يل عاملي اكتشافي شش مفروضه بايد مد نظرقرارگيرددر روش تحل
  در هرآزمودني و در هر متغيير است02/0 كمتر از 5اول حداقل داده هاي از دست رفته

 است )948/0(مبين كفايت نمونه ها KMO6 ي دوم  ، مفروضه)17، 1381حسينيان،(
بارتلت براي سنجش ، مفروضه ي سوم آزمون كرويت )1377،42گلدسته و همكاران،(

اينكه همبستگي كافي بين متغييرها وجود دارد و ماتريس همبستگي داده ها صفر نيست، 

                                                           
1- Principal Component Analysis  
2- Varimax  
3- Eigenvalue  
4- Stepwise  
5-Missing  
6-Kaiser- Meyer- Olkin  Measure Of  Sampling  Adequacy 
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نشانه آن است كه شرط بكارگيري ) 001/0(سطح معني داري آزمون كرويت بارتلت 
  .)18، 1385علمداري، (تحليل عاملي برقرار است

  
  

  شاخص كفايت حجم نمونه: 2جدول شماره 
  سيرتف KMOميزان 

  آل است حجم نمونه مكفي، بسيار مناسب و ايده  948/0
  

  
  بررسي ميزان كرويت : 3جدول شماره

آزمون 
  كرويت

ميزان تقريب 
  مجذور خي

  درجة
   آزادي

سطح 
  تفسير  داري معني

  كرويت كامل  001/0  630  962/5383  آزمون بارتلت
  )توزيع نرمال چندمتغيري بدست آمده است(

  
  مي باشد30/0ان اشتراك هر سؤال با كل آزمون بيش از مفروضه ي چهارم، ميز

البته بايد توجه كرد كه گويه هاي پنجم و هيجدهم به دليل داشتن . )19همان منبع، (
  . حذف شده اند30/0مقادير كمتر از 
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   اشتراكاتجدول: 4جدول 

 
ر فرآيند رو، د اين  از . باشد  مي30/0پنجمين مفروضه، واريانس تبيين شده بالاتر از 

با .  باشد30/0 گويه، حداقل واريانس تبيين شده بايد 36استخراج عوامل، با تأكيد بر 
  . گويه روي سه عامل سوار شدند36استفاده از روش واريماكس با چرخش داده ها، 

نام گذاري هر عامل . در مفروضه ي آخر براي هر عامل يك نام انتخاب مي شود
مشترك متغييرهايي به دست آيد كه در آن عامل داراي بار بايد با در نظر گرفتن معناي 

  .)216، 1382ساروخاني، (عاملي معني دار هستند
  
  

  

Communalities

1.000 .669
1.000 .610
1.000 .281
1.000 .185
1.000 .483
1.000 .417
1.000 .374
1.000 .399
1.000 .297
1.000 .448
1.000 .503
1.000 .407
1.000 .398
1.000 .372
1.000 .396
1.000 .199
1.000 .415
1.000 .360
1.000 .453
1.000 .427
1.000 .440
1.000 .560
1.000 .504
1.000 .472
1.000 .458
1.000 .450
1.000 .507
1.000 .459
1.000 .415
1.000 .442
1.000 .461
1.000 .353
1.000 .406
1.000 .303
1.000 .334
1.000 .358

F1
F2
F4
F5
F6
F7
F8
F10
F11
F12
F13
F14
F15
F16
F17
F18
F19
F20
F21
F22
F23
F24
F25
F26
F27
F28
F29
F30
F31
F32
F33
F34
F35
F36
F37
F38

Initial Extraction

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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  )نتايج آماري پژوهش(عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري: 5جدول 
    عامل

  1  شاخص هاي عوامل

  پارتي بازي
2  

  عدم برابري فرصت
3  

  سطحي نگري
  يه نمايندگانانتصاب مبتني بر توص.1
  عدم پاسخگويي مقامات مسئول در برابر انتصاب افراد.2
  انتصاب بر اساس توصيه مقامات محلي.3
  ملاحضات خويشاوندسالاريدر انتصاب افراد.4
  ملاحضات سياسي در انتصاب مديران حرفه اي.5
   فقدان سيستم نظارتي داخلي و خارجي برانتصاب افراد.6
  به شايسته سالاري عدم اعتقاد مديران عالي .7
  .انتصاب افراد بر مبناي توصيه هاي دوستانه. 8
   انتصاب افراد براساس معيارهاي غيرشفاف.9

  انتصاب مبتني بر سلائق فردي مقام عالي سازمان. 10
  توجه به زبان و گويش در انتصاب افراد. 11
   حاكميت بوروكراسي حزبي در بخش دولتي.12
  سته و مديران ارشدوجود تعارض بين افراد شاي .13
   انتصاب براساس تملق و چاپلوسي.14
  قوميت گرايي در انتصاب افراد. 15
   انتصاب افراد براساس هم شهري بودن.16
   باند بازي درون سازماني در انتصاب افراد.17
  .وجود دورهاي بسته در انتصاب افراد 18
  انتصاب مبتني بر اطاعت از مافوق. 19
  فع فردي در انتصاب افراد اولويت دهي به منا.20
   حاكميت فرهنگ قبيله اي و عشيره اي در سازمان.21
   نگرش منفي برخي از مديران نسبت به افراد يا گروههاي خاص در سازمان.22

65/0  
65/0  
64/0  
63/0  
60/0  
57/0  
57/0  
57/0  
56/0  
55/0  
55/0  
55/0  
54/0  
53/0  
53/0  
50/0  
48/0  
48/0  
47/0  
47/0  
47/0  
38/0  

    

  )EEO(م توجهي به اصل تأمين فرصت هاي اشتغال مساوي  ك.1
   حاكميت فرهنگ قانون گريزي در سازمان.2
   تثبيت جايگاه مديران نالايق در رأس سازمان  .3
   فقدان فرهنگ شايسته خواهي و شايسته گماري در بين مسئولان سازمان.4
   تسلط باندهاي قدرت بر سازمان.5
   در سازمان حاكميت سبك مديريت آمرانه.6
   ضعف شبكه هاي ارتباطي و اطلاعاتي براي شناخت افراد شايسته.7
  در انتصاب ها) مانند رزم ديدگان( اولويت دهي به گروههاي خاص .8

  65/0  
63/0  
60/0  
57/0  
56/0  
56/0  
55/0  
53/0  

  

   در دسترس نبودن افراد شايسته در منطقه تحت پوشش سازمان.1
  يسته يابي هزينه بر بودن فرآيند شا.2
  اولويت دهي بر زادگاه در انتصاب افراد. 3
   اولويت دهي به تأهل در انتصاب افراد.4
  انتصاب صرف بر مبناي اعتقادات مذهبي. 5
  اولويت دهي بر ويژگي ظاهري فرد در انتخاب و انتصاب. 6

    56/0  
52/0  
50/0  
40/0  
39/0  
38/0  

  91/1  38/5  71/7  ارزش ويژه
  31/5  95/14  63/21  درصد واريانس
  70/41  38/36  21/43  درصد تجمعي 

  
 ديگر با توجه به اينكه يكي از اهداف پژوهش تعيين كردن درجه استقرار طرفاز 

زيرسيستم هاي نظام شايسته سالاري در سازمان هاي دولتي مي باشد نتايج حاصل از 
  .آمده است) 6(بخش اول پرسش نامه در جدول شماره
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  »سالاري شايسته« مرتبط با زير سيستم هاي نظام هاي آماري شاخص: 6جدول
  انحراف معيار  ميانگين  حداكثر نمره  حداقل نمره   تعداد  مقياس خرده  رديف
  71/0  90/1  83/4  1  384  خواهي شايسته  1
  67/0  05/2  67/4  1 384  شناسي شايسته  2
  72/0  15/2  60/4  1 384  گزيني شايسته  3
  71/0  88/1  83/4  1 384  داري شايسته  4
  63/0  14/2  5  1 384  پروري شايسته  5

  57/0  03/2  41/4  1 384  سالاري شايسته      كل

  
 و 1حداقل نمره » شايسته سالاري«، در خرده مقياس ) 6(با توجه به جدول 

لازم به ذكر است، انحراف .  است03/2 مي باشد و ميانگين 41/4حداكثر نمره 
  .باشد  مي 57/0معيار

  
 متغييري ندرگرسيون چ :7جدول 

  سطح  tميزان  ضريب بتا  Bميزان   بيني كننده متغيير پيش  متغيير ملاك
  داري معني

  001/0  -85/16  -65/0  -37/0  بازي پارتي  سالاري شايسته
  001/0  -96/12  -41/0  -24/0  عدم برابري فرصت  سالاري شايسته  001/0  -20/20  -65/0  -37/0  بازي پارتي
  001/0  -41/20  -65/0  -37/0  بازي پارتي

  سالاري شايسته  001/0  -09/13  -41/0  -24/0  عدم برابري فرصت
  001/0  -98/2  -09/0  -05/0  نگري سطحي

  
جهت تعيين روابط ساختاري بين عوامل بازدارنده و نظام شايسته سالاري مي توان 

توان مطرح  ست، مي ادار  معنيα=001/0 كه در سطح .مراجعه نمود) 7(به جدول 
  . وجود داردعوامل بازدارنده ازطريق سالاري  نظام شايستهبيني  پيش اننمودكه تو

  
  :يافته ها
حرفه اي  عوامل بازدارنده استقرار نظام شايسته سالاري در سطح مديران: سوال اول

  كدامند؟ 
اين سه عامل بنا . ، سه عامل بازدارنده مشخص گرديد )5(با توجه به جدول شماره 

» سطحي نگري«و » عدم برابري فرصت«، »پارتي بازي«يب به نظر پژوهشگر به ترت
  .نام گذاري شده اند
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  اهميت رتبه اي هر يك از عوامل بازدارنده چگونه است؟  :سوال دوم
استفاده ) 5(به منظور پاسخ به اين پرسش از ارزش ويژه هر عامل واقع در جدول 

) 71/7(رين ارزش ويژه داراي بالات» پارتي بازي«بر اين اساس عامل اول  .شده است
مي باشد و عامل ) 38/5( داراي ارزش ويژه» عدم برابري فرصت«بوده، عامل دوم

  .مي باشد) 91/1(داراي ارزش ويژه  » سطحي نگري«سوم
  

  روابط ساختاري بين عوامل بازدارنده و نظام شايسته سالاري چگونه است؟: سوال سوم
، پس از آن )-37/0(ب رگرسيون، عامل پارتي بازي با ضري)7(بر اساس جدول 

و سپس عامل سطحي نگري با ) -24/0(عامل عدم برابري فرصت با ضريب رگرسيون 
  . توان تأثيرگذاري بر استقرار نظام شايسته سالاري را دارند) -05/0(ضريب رگرسيون 

زير سيستم هاي نظام شايسته ) 6(همچنين شايان ذكر است كه بر اساس جدول 
 در سطح نامطلوبي قرار 14/2و90/1،05/2،15/2،88/1 با ميانگين هاي سالاري به ترتيب

  .دارند
  

  : و بحثنتيجه گيري
براي توسعه ) 1383(هاي اين پژوهش با موانعي كه اصغري و همكاران  يافته

 نتيجِه تحقيق از سوي ديگر. شايسته سالاري در سه گروه مطرح كرده اند همخواني دارد
انجام ) 1376( از سوي آذربايجاني و عطارفر ه تحقيقي است كهي نتيج حاضر تأييد كننده

  .گرفته است
 گويه بخش دوم پرسش نامه 36نشان مي دهدكه ) 5(يافته هاي جدول شماره 

نام گذاري هر  كه.پس از انجام مراحل تحليل عاملي روي سه عامل اصلي قرار گرفته اند
 در آن عامل داراي بار عاملي عامل با در نظر گرفتن معناي مشترك متغييرهايي كه

 گويه عامل اول نام پارتي بازي، 22 انجام شد،كه بر اين اساس براي هستندمعني دار 
 گويه عامل سوم نام سطحي 6 گويه عامل دوم نام عدم برابري فرصت و جهت 8براي 

  .نگري انتخاب شد
     با 71/7همين جدول، عامل پارتي بازي با ارزش ويژه  همچنين بر اساس

 در 38/5اهميت ترين عامل بازدارنده، پس از آن عامل عدم برابري فرصت با ارزش ويژه 
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 در رتبه سوم 91/1رتبه دوم اهميت و در نهايت عامل سطحي نگري با ارزش ويژه 
  . اهميت است

 هر سه عامل ارتباط منفي 001/0 داري معني، در سطح )7(بر اساس جدول شماره
  . نشان مي دهند) نظام شايسته سالاري( ملاك معني داري را با متغيير

بيانگر اين است كه شايسته ) 6(ضمن اينكه نتايج بدست آمده ازجدول شماره 
شايسته شناسي، شايسته گزيني،شايسته داري و شايسته پروري به عنوان زير  خواهي،

نا سيستم هاي نظام شايسته سالاري در سازمان هاي دولتي شهرستان اهواز از وضعيت 
  .مطلوبي برخوردارند

  
  :پيشنهادهاي مبتني بر نتايج 

با توجه به يافته هاي پژوهش و همچنين اهميت موضوع پژوهش، پيشنهادهايي به 
  : سازمان هاي دولتي شهرستان اهواز به صورت ذيل ارائه مي گردد

تي با توجه به اين كه مهمترين عامل بازدارنده ي استقرار نظام شايسته سالاري پار. 1
بازي مي باشد بنابراين توصيه مي شود كه در سازمان ها انتصاب بر اساس توصيه ي 
مقامات محلي به حداقل رسيده و ملاحضات خويشاوندمداري و سياسي در انتصاب 
افراد لحاظ نشود و در اين ميان توصيه مي شود كه از مقام هاي مسئول در سازمان 

  . ته شودنسبت به انتصاب ها پاسخگويي لازم خواس
با توجه به اينكه دومين عامل بازدارنده ي استقرار نظام شايسته سالاري عدم برابري . 2

فرصت در سازمان مي باشد، بر اين اساس پيشنهاد مي شود كه به اصل تأمين 
فرصت هاي اشتغال مساوي در سازمان توجه شده و به وجود فرهنگ قانون مداري، 

ر بين مسئولان سازمان توجه شود و چنين شايسته خواهي و شايسته گماري د
  .  فرهنگي بين آن ها ترويج شود

عامل سطحي نگري به عنوان يكي از عوامل بازدارنده در رتبه ي سوم اهميت قرار .3
دارد بر اين اساس توصيه مي شود كه در انتصاب مديران تنها به منافع كوتاه مدت 

جه هاي لازم در نظر گرفته شود و به توجه نكرده و جهت شناسايي افراد شايسته بود
متغييرهايي مانند زادگاه، تأهل و ويژگي هاي ظاهري فرد در انتصاب ها كمتر توجه 

  . گردد
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اين پژوهش نشان مي دهد كه شايسته خواهي در استقرار نظام شايسته سالاري در . 4
ن ها به وضعيت مطلوبي قرار ندارد بنابراين توصيه مي شود كه مديران ارشد سازما

اهميت و ضرورت انتخاب افراد شايسته به عنوان مدير در جهت گيري هاي راهبردي 
سازمان خود توجه داشته و آن را به عنوان يك ارزش سازماني در سازمان گسترش 
دهند و در انتصاب افراد به تجربه، تخصص هاي مرتبط و بي طرفي سياسي آن ها 

  . توجه داشته باشند
ن كه شايسته شناسي به عنوان يكي از زيرسيستم هاي شايسته سالاري با توجه به اي. 5

بنابراين توصيه مي شود كه جهت شناسايي و يافتن . در سطح نامطلوبي قرار دارد
استفاده شده و به منظور ) در صورت وجود(افراد مناسب از بانك اطلاعات سازماني 

دامي، برگزاري آزمون هاي گرفتن نتايج بهتر در اين زمينه به انتشار آگهي استخ
  .  تخصصي و رجوع به مراكز كاريابي توجه شود-علمي 

اين پژوهش نشان مي دهد كه شايسته گزيني نيز در جهت استقرار نظام شايسته . 6
بنابراين پيشنهاد مي شود كه در انتصاب افراد به . سالاري در سطح مطلوبي قرار ندارد

ي به شايستگي هاي اخلاقي، روحي و توانايي عنوان مدير و ساير رتبه هاي سازمان
در ضمن به برگزاري . هاي جسمي آن ها در ارتباط با شغل مورد نظر توجه شود

  .مصاحبه ها و آزمون هاي تخصصي در انتخاب افراد اهميت داده شود
با توجه به يافته هاي پژوهش مشخص گرديد كه شايسته داري در وضعيت نامطلوبي . 7

 همين دليل توصيه مي گردد كه به عدالت سازماني و فرصت هاي به. قرار دارد
مساوي در ارتقاء و دست يابي به مشاغل مديريتي توجه شده و نظام پاداش دهي 
مناسب در سازمان مستقر گرديده و به عواملي كه باعث ارتقاء كيفيت زندگي كاري 

در . ي كنند توجه گرددافراد در سازمان شده و آن ها را نسبت به سازمان علاقه مند م
نهايت نظام برنامه ريزي جانشيني به عنوان يك برنامه بلند مدت در سازمان مستقر 

  . شده و به مديران فرصت زماني لازم جهت اعمال برنامه هاي خود داده شود
يافته هاي پژوهش نشان مي دهد كه شايسته پروري در سطح سازمان هاي دولتي  .8

بر اين اساس توصيه .  در وضعيت نامناسبي قرار دارد14/2گين شهرستان اهواز با ميان
مي گردد راهبردهاي شايسته پروري در نظام مديريت منابع انساني در سازمان هاي 
دولتي تدوين گردد و دوره هاي آموزشي متناسب جهت ارتقاء عملكرد مديران و ساير 

ا به انتقال تجربه ها و دانش منابع انساني در سازمان ها برگزار گردد و در اين دوره ه
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سرانجام به منظور اين كه شايسته پروري در سازمان نهادينه . در بين افراد توجه شود
گردد پيشنهاد مي شود كه فضاي رقابتي به منظور رسيدن به پست هاي مديريتي 

  . ايجاد شده و در ارزيابي عملكرد مديران به شاخص هاي متناسب توجه گردد
، » پارتي بازي« يافته هاي پژوهش وجود رابطه ي منفي بين عوامل با توجه به. 9

با استقرار نظام شايسته سالاري مشخص » سطحي نگري«و » عدم برابري فرصت«
بنابراين توصيه مي شود، متغييرهايي را كه باعث بروز چنين پديده هايي . شده است

ين ببرند و در جهت در سازمان هاي دولتي مي شوند به حداقل خود رسانده و از ب
  .اصلاح آن ها اقدام شود
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  :منابع
، بررسي ميزان شايسته سالاري در انتخاب مديران )1380(آذربايجاني،كريم؛ عطافر، علي  -

   54بخش دولتي و خصوصي، تهران ،ماهنامه دانش مديريت، شماره 
ي در سازمان ها، مقالات ، ضرورت بحث درباره توسعه شايسته سالار)1385(ابيلي،خدايار -

  مديريت،تهران
      يا  هايي درباره بوروكراسي ، نظريه)1358( بشارت، علي رضا؛ صادقپور، ابوالفضل -

  هاي بزرگ اداري، تهران، انتشارات دانشكده علوم اداري و مديريت بازرگاني سازمان
يتي، تهران، ، شايسته سالاري و ارزش هاي فرهنگي مدير)1377(بدون ذكر نام نويسنده  -

  83ماهنامه تدبير، شماره 
، بررسي عوامل مؤثر و تعيين شاخص هاي مهم افت تحصيلي )1381(رضا حسينيان، سيد -

دبيرستان هاي دولتي شهرستان كهگلويه و بوير احمد با استفاده از تجزيه عاملي، پايان نامه 
  كارشناسي ارشد، دانشكده علوم رياضي و كامپيوتر دانشگاه چمران

  ، قانون مديريت خدمات كشوري، تهران، انتشارات فرمنش)1388(ق ، يوسفرون -
  ، روش تحقيق در علوم اجتماعي، تهران، نشر ديدار )1382(ساروخاني، باقر  -
، سازوكار استقرار شايسته سالاري در سازمان هاي صنعتي و دولتي، )1385( سلطاني،ايرج  -

              مجموعه مقالات مديريت،تهران                  
، بررسي تحليل عاملي نيرومند و مطالعه افت تحصيلي دانشجويان )1385(علمداري، مسعود  -

 ، پايان نامه 83-81دانشگاه شهيد چمران از ديدگاه دانشجويان مشروطي ورودي هاي 
  كارشناسي ارشد، دانشكده علوم رياضي و كامپيوتر دانشگاه چمران

    www.aftab.irم شايسته سالار، ، نظا)1387(قربان پناه ، جاويد  -
، اولين همايش توسعه شايسته )1385(كبريايي،علي؛رخش خورشيد،عطاءاله؛اصغري،حسين -

  سالاري در سازمان ها ، تهران،نشر شيوه
 ، تهران، انتشارات شركت آمار spss 6، راهنماي نرم افزار )1377(گلدسته، اكبر و همكاران  -

  پردازان تهران
، ب مديران با رويكرد شايسته گزيني، شاخص هاي انتخاب و انتصا)1385(نظري منش، ليلا  -

  مجموعه مقالات، تهران
  

- Anastassios Karayiannis, (2001), Imperfect Meritocracy And 
Inefficiency , Vol 2                                                                          
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- Amy Liu, (2007), The Myth Of Meritocracy And Its Implicatio For 
Higher  Education , University  Of  California , Los  Angele. 

 
 
 
 

 



  
  

 
  

 

 
  

وري شعب بانك مسكن ي بين هوش فرهنگي مديران با بهرهبررسي رابطه
  شهرستان اروميه 

  
  1وريا قادري
  2مهناز ايرواني

  3علي فرنيادكتر محمد

       
  چكيده 

وري شعب بانك  فرهنگي مديران با بهرهي بين هوشهدف از پژوهش حاضر، بررسي رابطه
ي آماري جامعه. باشدوش تحقيق حاضر از نوع همبستگي مير. مسكن شهرستان اروميه بوده است

شعب  تعداد. ي مديران و كاركنان شعب بانك مسكن شهرستان اروميه استاين پژوهش شامل كليه
 باشد، برايي مورد مطالعه در اين پژوهش محدود مياز آنجايي كه جامعه. باشد شعبه مي17

 يوسيله اطلاعات لازم به. استفاده شده است) ماريسرش( كامل روش شمارش از اطلاعات گردآوري
منظور به ازاي هر مدير،  بدين. گردآوري شده است وريفرهنگي و بهرههوش هايپرسشنامه
هاي آماري مورد استفاده در اين تحليل.  كارمند توزيع شد4وري مديران در بين ي بهرهپرسشنامه

. باشدمي) همبستگي پيرسون(و آمار استنباطي) تغيرهنمودارهاي دو م( تحقيق، شامل آمار توصيفي
فراشناختي، ( هاي آنفرهنگي مديران و مؤلفهنتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه بين هوش

  . دار وجود داردي مثبت و معنيوري شعب رابطهبا بهره) شناختي، انگيزشي و رفتاري
  

  :واژه هاي كليدي
             مديرانوري، بانك مسكن،فرهنگي، بهرههوش

                                                           
 )w.ghaderi@gmail.com( واحد تبريز،كارشناس ارشد مديريت آموزشي، دانشگاه آزاد اسلامي. 1
   واحد اروميه ،كارشناس ارشد مديريت دولتي، دانشگاه آزاد اسلامي. 2
 ايران-، تبريز واحد تبريز،دانشگاه آزاد اسلامي) تادياراس(عضوء هيات علمي . 3

 » بهره وريمديريت«
  1392تابستان  _25 شماره _م هفتسال 

  33 - 52 ص ص
  01/09/91: تاريخ دريافت مقاله

 06/04/92: تاريخ پذيرش نهايي مقاله
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  مقدمه
   سوم ميلادي با ي هاي آغازين هزارهبيستم و سالي  پاياني سدههايسال

» 1جهاني سازي«ي پديده.  استشدن همراه بودهبرانگيز جهانيهاي داغ و مناقشهبحث
تر و ها و از ميان برداشتن مرزها به ظاهر، جهاني كوچكدر عصر حاضر، با حذف فاصله

شدن، كه جهاني نظران بر اين اعتقادندبرخي از صاحب.  استتر ايجاد كردهطحمس
چه مسلم آن. رودبرد و جهان به سمت يكپارچگي پيش ميتمايزات فرهنگي را از بين مي

رايندي اقتصادي، سياسي، بعدي نبوده و فاي تك سازي پديدهاست آن است كه جهاني
  رود اهميت درك ن به سمت انسجام پيش ميباشد و هر چه جهامي... فرهنگي و

رنگ شدن اي ديگر بر اين اعتقادند كه كمعده. يابدهاي فرهنگي افزايش ميتفاوت
كند، بلكه به ها را كم نميهاي فرهنگي بين ملتمرزهاي جغرافيايي نه تنها تفاوت

ور هاي چند مليتي و ضرورت حضايجاد شركت. تر نمايان خواهد شدشكلي پررنگ
هايي كه  مليتي، و وجود چالشهاي چندي سازمانجهاني بر ادارهرهبران در كلاس 

هاي اند، حاكي از وجود قطعي تفاوتها و رهبران با آنها مواجه شدهها، تيمچنين شركت
اين مسأله نياز به داشتن قابليت جديدي براي كاركنان، مديران و بطور . باشدفرهنگي مي

 هوش« است كه از آن به عنوان ي در سراسر جهان بوجود آوردهكلي منابع انسان
  ).  2006، 2آنگ و همكاران(كنيمياد مي» فرهنگي

 هاي قرن بيست و يكم، چند فرهنگي هستند، از آنجائي كه بسياري از سازمان
اين در حالي است كه . هاي متفاوت را مشاهده نمودبا فرهنگ انواع كاركنان توانمي

 100 كشور توليد و در بيش از 10 در يك كشور، محصولي طراحي، در ممكن است
هاي چند اين واقعيت سبب پويايي فراواني روابط در محيط. كشور به فروش برسد

ها، هنجارها و در يك فرهنگي شده است، به نحوي كه تفاوت در زبان، قوميت، ارزش
 بالقوه ظهور كند و در صورت تواند به عنوان منابع تعارضهاي متفاوت ميبيان فرهنگ

، 3تريانديس(نبود درك صحيح، توسعه روابط كاري مناسب را با مشكل مواجه سازد 
2006.(  

المللي و ناهمگوني نيروي كار، نظر به رشد روز افزون تعاملات و مبادلات بين
هايي كه به نظران مديريت توجه خود را به شناسايي و تقويت قابليتبسياري از صاحب

                                                           
1- Globalization  
2- Ang & et al. 
3- Triandis  
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در ميان . اندهاي بسيار پيچيده و پويا بينجامد، معطوف ساختهضور اثر بخش در محيطح
توان براي مواجهه مي ترين توانمنديي است كههوش فرهنگي مهم ها،اين قابليت

كند با درك هوش فرهنگي كمك مي. هاي چند فرهنگي به كار گرفتمناسب با موقعيت
ها بروز ف، رفتاري متناسب با هر يك از آنهاي فرهنگي مختلسريع و صحيح مؤلفه

  .دهيم
  مديريت خوب  وري در سازمان تابع و نتيجه كارايي مديريت است كه باهبهبود بهر
 . هدف و مسئوليت اصلي مديريت است،وري و حفظ رشد آنه افزايش بهر.مترادف است

 .وري استهبهردر واقع ايجاد شرايط مناسب براي سطح كاركرد بالاتر، اساس مديريت 
وري ه براي افزايش بهر، بنابراين.تسوري يك فرايند تغييراهدر عين حال، بهبود بهر

 اين امر به مفهوم ايجاد انگيزه، تحرك و تغيير .لازم است كه مديريت تغيير، برقرار گردد
است و مهم است كه مقياس و سرعت تغيير را در تمام عناصر سازمان كه شامل افراد و 

هاي  تغييرات مزبور، طرز نگرش.ريزي و هماهنگ كنيمر نيروي انساني است، طرحساختا
وري و نيز تغيير تكنولوژي مناسب خواهد همثبت و فرهنگ سازماني را كه براي بهبود بهر

  ).1385طاهري، ( آورد بوجود مي،بود
 با رمها بدنبال مديراني هستند كه بتوانند از توانايي تطبيق مستامروزه سازمان
. هاي مختلف و توانايي اداره ارتباطات بين فرهنگي برخوردار باشندافرادي از فرهنگ

هاي مختلف آشنا باشند و بتوانند با محيط كارامروز، نياز به افرادي دارد كه به فرهنگ
براي اين منظور، افراد نياز به هوش .  ارتباط مناسب برقرار كنند،هاافراد ساير فرهنگ

ها و آداب و رسوم متفاوت از ها، سنتتوانايي فرد براي تطبيق با ارزش. دفرهنگي دارن
ها عادت كرده است و كاركردن در يك محيط متفاوت فرهنگي، معرف چه به آنآن

  .)1386 هاديزاده مقدم و حسيني،( هوش فرهنگي است
شناسان بوده و در طول هوش از جمله مواردي است كه بسيار مورد توجه روان

 است كه ماهيت هوش، انواع آن، تغيير شناسي، تلاش بر اين بودهي روانيخچهتار
    شود، ي هوش صحبت ميوقتي درباره. مورد بررسي قرار گيرد... پذيري آن و 

هاي جديد به حلهايي چون يادگيري سريع، زياد، محاسبات دقيق و فوري و راهويژگي
 1 به نام هوش توسط آلفرد بينهايپديدهكه نياز زما). 1385فاطمي، (كند ذهن خطور مي

ي هوشي توسط در فرانسه به صورت عدد و رقم نمود كمي پيدا كرد و اصطلاح بهره
                                                           

1- Alfred Biene    
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      از آن زمان تاكنون بسياري از . گذرد معرفي شد، نزديك به يك قرن مي1ترمن
 آن اساس به هاي مختلفي از هوش به دست داده و بربنديشناسان، تعاريف و طبقهروان

طور كلي هوش به. اند كه مدعي سنجش اين كيفيت ذهني هستندتهيه ابزارهايي پرداخته
قلي (عبارت است از ظرفيت فرد براي تفكر، استدلال و حل مسأله به طور مولد و سازنده 

  ). 1386پور، 
 اي است كه رفتار انسان راها و نمادهاي آگاهانهها، نگرشها، ايده ارزش2فرهنگ

ي واژه). 2005 و همكاران، 3پيتر(شود دهد و از نسلي به نسل ديگر منتقل ميشكل مي
هاي شناسان، فرهنگ را شيوهمردم. فرهنگ همواره منبع سوء تعبير و اختلاف بوده است

شود، شود و از نسلي به نسل ديگر منتقل ميزندگي كه توسط گروهي از مردم ايجاد مي
باشد، آن است كه فرهنگ، قوانين مي تعاريف فرهنگ مشترك ميچه در تماآن. دانندمي

تر مواقع به راحتي قابل مشاهده نيست و همين امر كار اي است كه در بيشنانوشته
اي عده). 2006، 4رايت و درويري(كند مديران را در برقراري ارتباط مؤثر مشكل مي

 در سوي ديگر گروهي رود،معتقدند كه جهان به سمت نوعي همگون سازي پيش مي
رود، بلكه به سمتي حركت معتقدند كه جهان نه تنها به سمت همگون سازي پيش نمي

مشبكي و راموز، (هاي مختلف در آن وجود خواهد داشت كند كه تضاد و تنوع و گونهمي
سازي به اين صورت ي جايگاه فرهنگي در عصر جهانيي يونسكو دربارهاعلاميه). 1385

هاي فرهنگي و ارزش و احترام درگيري، پذيرش و درك تنوع و تفاوت«: ستبيان شده ا
 ).1384نقل از سازمند، (» هاي مختلفبراي تنوع غني موجود در فرهنگ

 فرهنگي براي نخستين بار توسط ايرلي و آنگ از محققان مدرسه مفهوم هوش
 الگوهاي جديد فرهنگي را قابليت يادگيرياين دو، هوش . كسب و كار لندن مطرح شد

اند هاي رفتاري صحيح به اين الگوها تعريف كردهدر تعاملات فرهنگي و ارائه پاسخ
  ).2003، 5ايرلي و آنگ(

 فرهنگي يك قابليت فردي براي درك، تفسير و اقدام در تعريفي ديگر، هوش
ته  است كه از تنوع فرهنگي برخوردارند و با آن دسهايي دانسته شدهاثربخش در موقعيت

                                                           
1- Terman    
2- Culture  
3- Peter & et.al.   
4- Wright & Drewery    
5 - Early & Ang    
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دانند تر يك توانايي شناختي مياز مفاهيم مرتبط با هوش سازگار است كه هوش را بيش
گيرد كه هاي فردي را در بر ميچنين، هوش فرهنگي، بينشهم). 2004، 1پيترسون(

هاي كاري فرهنگي و حضور موفق در گروهها و تعاملات ميانبراي انطباق با موفقيت
  ). 1387ليزاده، عباسع(چند فرهنگي مفيد است 

 و 2بر اساس تعريف ايرلي و آنگ، هوش فرهنگي متفاوت از هوش اجتماعي
هاي اجتماعي مناسب، در تعاملات بالا و مهارت) IQ(افراد زيادي با داشتن. عاطفي است

باشد  فرهنگي ميخورند كه علت اصلي آن پايين بودن هوشالمللي شكست ميبين
  ). 3،1999استنبرگ(

هاي فرهنگي جديد، به  مواجهه با موقعيت  بودند در  معتقد)2003(نگ  و آايرلي
ها در برقراي ارتباط هاي آشنايي يافت كه بتوان از آن علائم و نشانه،توانزحمت مي
آيد كه از هوش فرهنگي تدوين چنين چارچوبي تنها از عهده كساني بر مي. سود جست

  .باشند بالايي برخوردار
وري، به چنين موضوع بهرهتوجه به اهميت هوش فرهنگي و هم اين پژوهش با در

  .ارتباط بين اين دو مقوله جهت غني شدن ادبيات موجود در اين زمينه پرداخته شده است
، هوش فرهنگي به چهار 4بندي مركز مطالعات هوش فرهنگيتقسيم بر اساس

ركز مطالعات هوش م(شود  تقسيم مي8و رفتاري 7، انگيزشي6، شناختي5بخش فراشناختي
  ). 2005فرهنگي، 

بررسي  فرهنگي،شامل تدوين استراتژي پيش از برخورد ميان بعد فراشناختي،
هاي ذهني در صورت متفاوت بودن مفروضات در حين برخورد و تعديل و تغيير نقشه

اين بعد، تفكر ). 1386نائيجي و عباسعليزاده، ( تجارب واقعي از انتظارات پيشين است
خشكي،  از دهد،مي را ارتقاء هاي فرهنگي مختلفر مورد افراد و موقعيتفعال د

افراد را به سمت بازآفريني  و كندمفروضات و تفكر محدود فرهنگي جلوگيري مي

                                                           
1- Peterson   
2- Social Intelligence   
3- Sternberg   
4- Cultural Intelligence Studies Center  
5- Meta Cognitive  
6- Cognitive 
7- Motivational 
8- Behavioral  
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ها تمايل دارند روابط بين فرهنگي موفقي را كند، بنابر اين آنها هدايت مياستراتژي
  ).2007، 1ايماي و گلفاند(تجربه نمايند

    ها و قرادادها در د شناختي، آگاهي و اطلاع در مورد هنجارها، فعاليتبع
اين بعد، . كندهاي مختلف حاصل از تجارب فردي و آموزشي را منعكس ميفرهنگ

هاي هاي اجتماعي، قانوني و اقتصادي در فرهنگشامل آگاهي ظاهري در مورد سيستم
تواند از اي است كه ميش رويهچنين شامل دانهم. ها استمختلف و خرده فرهنگ

افرادي كه دانش هوش فرهنگي بالايي دارند . طريق مشاهده و تقليد انجام گيرد
  ).  2007آنگ و همكاران، (كنندهاي فرهنگي را درك ميتشابهات و تفاوت

هاي فرهنگي ، توانايي و تمايل به يادگيري و فعاليت در موقعيتانگيزشيبعد 
عنصر رواني و انگيزشي به افراد ). 2006آنگ و همكاران، (دكنمختلف را منعكس مي

كند در مقابل موانع پايدار باشند تا بتوانند خود را با فرهنگ ديگران سازگار كمك مي
ربا با هاي متفاوت مثل نزديك شدن دو آهنگاهي اوقات تعامل افرادي با فرهنگ. سازند
انگيزش هوش فرهنگي بيانگر ). 1385فياضي و جانثار احمدي، (هاي يكسان استقطب
هاي مختلف هاي ديگر و تعامل با افرادي از فرهنگي فرد به آزمودن فرهنگعلاقه

است و شامل ارزش دروني افراد براي تعاملات چندفرهنگي و اعتماد به نفسي است كه 
 هاي فرهنگي مختلف به صورتي اثربخش عمل كنددهد در موقعيتبه فرد اجازه مي

  ).1386 و عباسعليزاده، نائيجي(
كلامي مناسب در هنگام برقراري توانايي انجام رفتار كلامي و غيربعد رفتاري، 

طبق نظر هال، توانايي ذهني . كندهاي ديگر را منعكس ميارتباط با افرادي از فرهنگ
 كلامي مناسب كلامي و غيردرك فرهنگي و انگيزش بايد با توانايي انجام رفتار براي

هاي فرهنگي در بر اساس ارزش) هاي صورت و حركات بدن تن صدا، حالتكلمات،(
ي وسيعي از رفتارهاي قابل اين رفتار، شامل گستره. هاي خاص تكميل شوندموقعيت

شناخت و انگيزه بدون انجام يك واكنش ). 2007آنگ و همكاران، ( باشدانعطاف مي
ين دليل هوش فرهنگي بايد در دهند به هممؤثر و مناسب، ارزش خود را از دست مي

هاي لازم براي نشان دادن واكنش مناسب با آن فرهنگ ها و مهارتبرگيرنده توانايي
  ). 1385فياضي و جانثار احمدي، ( باشد

                                                           
1- Imai & Gelfand 
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ور معرف عملكرد يك سازمان بهره. هاي اصلي مديران استوري از مسئوليتبهره
وري در بهره. باشد و يا ارائه خدمات ميهاشايسته نيروي انساني آن در امر توليد فرآورده

دستيابي به اهداف ملي، بازرگاني، تجاري و شخصي داراي اهميت است، منافع رشد 
كالبد اصلي خوشبختي و كاميابي جوامع در . وري بيشتر براي همگان روشن استبهره

رو طرز كار ي خود در گاين امر به نوبه. است... ركت، وزراتخانه، سازمان، اداره وگرو ش
است و اين امر در گرو طرز كار و شيوه ... آنها اعم از موسسه، وزارتخانه، سازمان، اداره و 

اداره مديراني است كه بر اساس صلاحيت علمي و فني و استعداد ذاتي انتخاب شده و 
ها و نتيجه هر جامعه و ملتي وابسته به اين است فنا و بقا همه سازمان. كنندفعاليت مي

توليد كنند ) ارزش افزوده(ها تا چه حد بتوانند ثروت اين واحدهاي تبديل يا سازمانكه
بر ارزش كل منابع مصروفه آنها فزوني ) كالاها يا خدمات( يعني ارزش نتايج بدست آمده

  ). 1374نوزادي، ( داشته باشد
هاي داخلي و خارجي انجام شده قبلي كه تا حدودي مرتبط با موضوع اين پژوهش

  : ژوهش است، به شرح زير استپ
بررسي ميزان تأثير هوش فرهنگي «تحقيقي با عنوان ) 1388(نيا و همكارانرحيم

  . اندانجام داده» اي مديران شعب بانك اقتصاد نوين استان تهرانبر عملكرد وظيفه
اي مديران هاي حاصل از تحقيق نشان داد كه بين هوش فرهنگي و عملكرد وظيفهيافته
هوش  يدر بررسي روابط بين ابعاد چهارگانه. ي مثبت و معنادار وجود داردهرابط

دار بين بعد فراشناختي هوش فرهنگي با بعد رفتار ي معنيفرهنگي، نتايج حاكي از رابطه
همچنين مشخص شد تأثيرگذاري هوش فرهنگي بر . و انگيزش هوش فرهنگي است

  .رفتار هوش فرهنگي استاي برخاسته از ابعاد دانش و عملكرد وظيفه
هاي دولتي نگي مديران بانكبررسي تطبيقي ميزان هوش فره«پژوهشي با عنوان 

نتايج . انجام گرديده است» دولتي و تأثير آن بر عملكرد آنان در شهر اصفهانو غير
  : حاكي از آن است كه

ن هاي دولتي و غير دولتي بـا عملكـرد آنـا          بين انگيزش هوش فرهنگي مديران بانك      .1
 داري وجود داردي مثبت و معنيرابطه

هاي دولتي و غير دولتي با عملكـرد آنـان          بين استراتژي هوش فرهنگي مديران بانك      .2
 ).1390نقل از پايگاه اطلاع رساني رفعت،(داري وجود دارد ي مثبت و معنيرابطه
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  بررسي نقش «در تحقيقي تحت عنوان ) 2011(وظيفه داميرچي و همكاران
نتيجه » وري آنان در مؤسسات فرهنگي مغاني كاركنان با بهرهندگانههاي چهوش

- ي مثبت و معنيوري آنان رابطهي كاركنان با بهرههاي چندگانهبين هوش: گرفتند كه
  . داري وجود دارد
 هوش افراد، و هاسازمان اكثر امروزه كه به اين نتيجه رسيد) 1385( فياضي

 جهاني، بازار و محيط در  ودانندمي استراتژيك بليتقا و رقابتي مزيت يك را فرهنگي
  .شودمي تلقي مديران و رهبران نياز مورد اهرم ،فرهنگي هوش

معتقدند كه در مجموع بين هوش فرهنگي و ) 1386(زاده مقدم و حسيني هادي
داري وجود ي معنيچنين ابعاد شناختي، انگيزشي و رفتاري و اثربخشي گروهي، رابطههم
  .دارد

هاي بر اين باور است كه هوش فرهنگي و هر كدام از مؤلفه) 1387(عباسعليزاده 
طلبي ي توفيقفراشناختي، شناختي، انگيزشي و رفتاري، تأثير مثبتي بر روي انگيزه

  .مديران دارند
 فراشناختي،(آن  ابعادو  فرهنگي هوش بين كهبه اين نتيجه رسيد ) 1387( كاظمي

  .دارد وجود ارتباط ،عملكرد و )اريرفت و انگيزشي شناختي،
وري به اين نتيجه رسيد كه يكي از عواملي كه بر ارتقاي بهره) 1387(يوسفي 

گيري دارد، بهبود روابط حاكم ميان مديريت و كاركنان است و نيروي انساني اثر چشم
بكارگيري سبك رهبري صحيح و علمي و نيز توجه مديريت به مشكلات كاري و زندگي 

  .وري هستندهاي مؤثر بر افزايش بهرهنان از مؤلفهكارك
 فراشناختي فرهنگي هوش ءارتقا براي كارراه سه) 1388( و همكاران تسليمي

 جديد، هايفرهنگ با تعامل لزوم صورت در و خود فرهنگي دانش بازنگري شامل
 هايسبك آموزش چنين و همفرهنگي ميان تعاملات در هوشياري دقت افزايش
  . مطرح كردندتفكر نفس و قياسي استدلال ري،يادگي

 موفقيت  بامثبت رابطه داراي فرهنگي هوش كهمعتقدند ) 1388( تيزرو و مشبكي
  .است جهاني كلاس در رهبران

فرهنگي و ي بين هوشرابطه«در تحقيقي با عنوان ) 2010(ودادي و همكاران
نمونه آماري اين تحقيق تعداد .دانجام داده ان)شركت ايراني: مورد مطالعه(موفقيت مديران

نتايج تحقيق بيانگر همبستگي بالا . باشد مدير ارشد و مياني شركت انرژي ايراني مي78
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با ) فراشناختي، شناختي، انگيزشي و رفتاري( بين هوش فرهنگي و ابعاد مختلف آن
  .  موفقيت مديران بود

هاي هوش فرهنگي لفهبه اين نتيجه رسيدند كه بين مؤ) 2010(اميري و همكاران 
خود هوش فرهنگي با  چنينشامل فراشناختي، شناختي، انگيزشي و رفتاري و هم

  . داري وجود داردي معنيعملكرد كاركنان، رابطه
به اين نتيجه رسيدند كه فرهنگ قوي سبب به وجود ) 1983 (1هرسي و بلانچارد

چنين  چنين،هم. شودآمدن احساس بهتر در كاركنان و انجام دادن بهتر كارها مي
سويي ميان اهداف كاركنان و فرهنگي موجب افزايش تعهد افراد به سازمان و ايجاد هم

  .وري استشود و اين مهم، عاملي مؤثر در افزايش بهرهاهداف سازماني مي
به اين نتيجه رسيدند كه بين سازگاري و رفتار فرهنگي، ) 2006 (2آنگ و همكاران

دار ن ثبات هيجاني و رفتار فرهنگي، همبستگي منفي و معنيهمبستگي مثبت ولي بي
  . وجود دارد

ي انگيزشي به اين نتيجه رسيدند كه رابطه مثبت بين مؤلفه) 2006 (3تمپلر و تاي
هوش فرهنگي با هر سه نوع سازگاري عمومي، سازگاري بين فرهنگي و سازگاري 

  .شغلي وجود دارد
توان سط استراتژي و دانش فرهنگي، ميمعتقدند كه تو) 2007 (4آنگ و داين

چنين عامل سازش هم. بيني كردگيري را پيشعوامل قضاوت فرهنگي و فاكتور تصميم
    فرهنگي توسط انگيزش و رفتار فرهنگي و كارايي توسط استراتژي و رفتار قابل 

  .بيني استپيش
      

  ابزار و روش
  . تروش پژوهش حاضر، توصيفي و از نوع همبستگي اس

ي مديران وكاركنان شعب بانك مسكن ي آماري اين پژوهش را كليهجامعه
  حجم نمونه براي مديران به دليل محدود بودن . دهدشهرستان اروميه تشكيل مي

 نفر در نظر گرفته شده 32) سرشماري(ي آماري مديران بر اساس شمارش كامل جامعه

                                                           
1- Hersy & Blanchard 
2- Ang & et.al.  
3- Templer & Tay  
4- Dyne  
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 كاركن بر اساس 4 به ازاي هر مدير باشد كه نفر مي68ي كاركنان حجم نمونه. است
  . گيري تصادفي ساده انتخاب شده استنمونه

وري ي بهـره  ي استاندارد هوش فرهنگي و پرسشنامه     ها، پرسشنامه  ابزار گردآوري داده   -
هاي آن در   باشد كه پاسخ   سوال مي  20ي هوش فرهنگي شامل     پرسشنامه. بوده است 

  مــديران شــعب بانــك مــسكن بــه . انــداي امتيــازدهي شــده درجــه7طيــف ليكــرت 
 سوال بسته   22وري شامل   ي بهره پرسشنامه. ي هوش فرهنگي پاسخ دادند    پرسشنامه

اي امتيازدهي شده بود و كاركنان بـه آن پاسـخ            درجه 5پاسخ بود كه در طيف ليكرت       
اخ بـراي هـوش    بـا اسـتفاده از ضـريب آلفـاي كرونب ـ       پايايي هر دو پرسـشنامه    . دادند

ــي  ــره 878/0فرهنگ ــراي به ــم  907/0وري  و ب ــد و ه ــت آم ــي   بدس ــين  رواي     چن
در نهايت با اسـتفاده از      . هاي مذكور با نظر داوران بررسي و تأييد شده است         پرسشنامه

  .ها پرداخته شد  به تجزيه و تحليل توصيفي و استباطي دادهspssنرم افزار آماري 
  

  هايافته
  

وري شعب بانـك    ين عامل فراشناختي هوش فرهنگي مديران با بهره       تحليل رابطه ب  
  مسكن در شهرستان اروميه

دهد كه   وري نشان ميعامل فراشناختي هوش فرهنگي مديران با بهره  اثرسنجش
وري شعب بانك مسكن در شهرستان بين بعد فراشناختي هوش فرهنگي مديران و بهره

از =Sig 02/0كنيم  مشاهده مي )1(ه در جدول طور كاروميه رابطه وجود دارد؛ همان
ضريب همبستگي بين عامل فراشناختي هوش فرهنگي مديران . تر است كوچك05/0

  .باشدباشد كه حاكي از وابستگي بالاي اين دو متغير مي  مي)53/0(وري شعب با بهره
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 وري شعبتوزيع فراشناختي هوش فرهنگي مديران با بهره) : 1(جدول 
  ختيفراشنا

 وريبهره
 بالا متوسط پايين

 پايين 0 2 0 تعداد
 0 %6 0 درصد
 %6 %15,6 %6 درصد متوسط 2 5 2 تعداد
 %0 %62,5 %3 درصد بالا 0 20 1 تعداد

  .sig = 023/0آزمون همبستگي               
 r = 53/0         ضريب همبستگي پيرسون

 
وري شـعب بانـك     گي مديران با بهـره    تحليل رابطه بين عامل شناختي هوش فرهن      

 مسكن در شهرستان اروميه
دهد كه   وري نشان ميعامل شناختي هوش فرهنگي مديران با بهره سنجش اثر

وري شعب بانك مسكن در شهرستان بين بعد شناختي هوش فرهنگي مديران و بهره
از =Sig 04/0كنيم  مشاهده مي) 2(طور كه در جدول اروميه رابطه وجود دارد؛ همان

ضريب همبستگي بين عامل شناختي هوش فرهنگي مديران با . تر است كوچك05/0
 .باشدكه حاكي از وابستگي اين دو متغير مي. باشد  مي)29/0(وري شعب بهره

  
  وري شعبتوزيع شناختي هوش فرهنگي مديران با بهره) : 2(جدول 

  شناختي
 وريبهره

 بالا متوسط پايين

 پايين 0 10 2 تعداد
  %0 %31,2 %6 درصد
 %6 %28,1 %3 درصد متوسط 2 9 1 تعداد
 %0 %25 0 درصد بالا 0 8 0 تعداد

  .sig = 04/0        آزمون همبستگي          
 r = 29/0          ضريب همبستگي پيرسون 
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وري شـعب بانـك     تحليل رابطه بين عامل انگيزشي هوش فرهنگي مديران با بهره         
  هرستان اروميهمسكن در ش

دهد كه   وري نشان ميعامل انگيزشي هوش فرهنگي مديران با بهره سنجش اثر
وري شعب بانك مسكن در شهرستان رابطه بين بعد انگيزشي فرهنگي مديران و بهره

-  كوچك05/0 از =٠٣۴/٠Sig كنيم مشاهده مي )3(طور كه در جدول وجود دارد؛  همان
 وري شعبل انگيزشي هوش فرهنگي مديران با بهرهضريب همبستگي بين عام. تر است

  .باشدكه حاكي از وابستگي اين دو متغير مي. باشد مي) 37/0(
  

 وري شعبتوزيع انگيزشي هوش فرهنگي مديران با بهره) : 3(جدول 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
وري شعب بانك مـسكن  تحليل رابطه بين عامل رفتاري هوش فرهنگي مديران با بهره   

 در شهرستان اروميه 
دهد كه   وري نشان ميفرهنگي مديران با بهرهعامل رفتاري هوش  سنجش اثر

وري شعب بانك مسكن در شهرستان اروميه بين بعد رفتاري فرهنگي مديران و بهره
 05/0از =Sig 013/0كنيم  مشاهده مي )4(طور كه در جدول رابطه وجود دارد؛ همان

وري ضريب همبستگي بين عامل رفتاري هوش فرهنگي مديران با بهره. تر استكوچك
  .باشدكه حاكي از وابستگي بالاي اين دو متغير مي. باشد  مي)67/0(شعب 

  

  انگيزشي
 وريبهره

 بالا متوسط پايين

 پايين 0 2 0 تعداد
 %0 %6 %0 درصد
 %0 %21,8 %9,3 درصد متوسط 0 7 3 تعداد
 %6 %56,2 0 درصد بالا 2 18 0 تعداد

  .sig = 034/0             آزمون همبستگي  
  r = 67/0       ضريب همبستگي پيرسون
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  وري شعبتوزيع رفتاري هوش فرهنگي مديران با بهره) : 4(جدول 
  رفتاري

 وريبهره
 بالا متوسط پائين

 پايين 0 10 2 تعداد
 %0 %31,2 %6 درصد
 %6 %28,1 %3 درصد متوسط 2 9 1 تعداد
 %0 %25 0 درصد بالا 0 8 0 تعداد

  .sig = 013/0     آزمون همبستگي                           
 r = 67/0                       ضريب همبستگي پيرسون    

  
 

وري شـعب بانـك مـسكن در        تحليل رابطه بين هوش فرهنگي مـديران بـا بهـره          
  شهرستان اروميه 
دهد كه بين هوش   ان ميوري نشهوش فرهنگي مديران با بهره سنجش اثر

وري شعب بانك مسكن در شهرستان اروميه رابطه وجود دارد؛ فرهنگي مديران و بهره
. تر است كوچك05/0از =Sig 008/0كنيم  مشاهده مي )5 (طور كه در جدولهمان

كه . باشد  مي)56/0 (وري شعبضريب همبستگي بين هوش فرهنگي مديران با بهره
  .ي اين دو متغير مي باشدحاكي از وابستگي بالا

  
  وري شعبضريب همبستگي هوش فرهنگي مديران با بهره) : 5(جدول 

 ضريب همبستگي پيرسون آزمون همبستگي

008/0 = sig.  562/0r =  

  
  گيريبحث و نتيجه

 براي بهبود عملكرد خود بايستي به هوش فرهنگي و ابعاد آن توجه نموده مديران
هرچه هوش فرهنگي .  هوش فرهنگي را در خود پرورش دهندها از جملهو انواع قابليت

تر يك مدير هوشمند به عبارت دقيق. مديران بالا باشد عملكرد آنها نيز بهتر خواهد بود
هاي بسيار خود همان رفتاري را از خود بروز از نظر فرهنگي قادر است با كمك تجربه

شود مديران بتوانند امر باعث ميدهد كه بطور كامل، مناسب شرايط موجود باشد كه اين 
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هاي ارزشي، درك كنند و با درك و پذيرش هاي فرهنگي را جدا از قضاوتتفاوت
سازگاري فرهنگي نيز بدون . هاي فرهنگي به سازگاري فرهنگي نائل شوندتفاوت

در تحقيق حاضر بين بعد .برخورداري يا تقويت قابليت هوش فرهنگي ميسر نخواهد شد
. ي مثبت وجود داردوري سازماني آنان رابطهوش فرهنگي مديران با بهرهفراشناختي ه

هاي هاي فرهنگي است و نقشهبعد فراشناختي بيانگر درك فرد از تشابهات و تفاوت
دهد، در بعد شناختي اين جنبه هاي ديگر را نشان ميذهني و شناختي فرد از فرهنگ

عقايد   هنجارهاي تعامل اجتماعي،هاي اقتصادي و قانوني،مشتمل برشناخت سيستم
رسد به نظر مي. باشدهاي ديگر ميشناختي و زبان فرهنگهاي زيباييمذهبي، ارزش

ها و باورهاي هاي خارجي و يا رفتارهاي غير كلامي ساير فرهنگمديراني كه با زبان
ند فرهنگي ملل و اقوام ديگر آشنا هستند، عملكرد بهتري نسبت به ساير مديران خواه

هاي ديگر و بعد انگيزشي هوش فرهنگي بيانگر علاقه فرد به آزمودن فرهنگ. داشت
باشد كه شامل ارزش دروني افراد براي تعامل هاي مختلف ميتعامل با افرادي از فرهنگ

هاي فرهنگي دهد در موقعيتچندفرهنگي و اعتماد به نفسي است كه به فرد اجازه مي
توان پيش بيني كرد كه مديراني كه از پس مي. كندمختلف به صورتي اثربخش عمل 

هاي كنند و فشارهاي ناشي از تفاوتها احساس لذت ميتعامل با مردم ساير فرهنگ
   .كنند، توانايي بالاتري نسبت به ساير مديران خواهند داشتفرهنگي را تحمل مي

فتارهاي  هوش فرهنگي، قابليت فرد براي سازگاري با آن دسته از ررفتاريبعد 
هاي مختلف مناسب گيرد كه براي برخورد با فرهنگكلامي و غير كلامي را در بر مي

گويي مديران داراي بعد رفتاري هوش فرهنگي در سطح بالا، قادر به پاسخ. هستند
برند و با يك تعامل خاص هاي مختلف بكار ميباشند كه در موقعيترفتاري منعطفي مي

  .   ت اصلاح و تعديل رفتار خود برخوردارنديا موقعيت ويژه از قابلي
طور كلي نتايج اين پژوهش حاكي از آن است كه بين هوش فرهنگي مديران و به
دار وجود دارد و در بين اين وري شعب همبستگي مثبت و معنيهاي آن با بهرهمؤلفه
  ش در افزاي) 67/0(ترين سهم ي رفتاري هوش فرهنگي داراي بيشها، مؤلفهمؤلفه
  .وري مديران در طي دوره پژوهش بوده استبهره

راستا با نتايج وري ، همي هوش فرهنگي با بهرهنتايج اين پژوهش در مورد رابطه
، )1387(، كاظمي )1387(مقدم و حسينيزاده، هادي)1386(هاي عباسعليزاده پژوهش
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، ودادي و )2010(، اميري همكاران ) 2007(، آنگ و همكاران )2006(تاي و تمپلر
  .است) 2011(داميرچي و همكارانو وظيفه) 2010(همكاران

راستا با نتايج وري، همي عامل فراشناختي با بهرهنتايج اين پژوهش در مورد رابطه
، )1388(، مشبكي و تيزرو )1387(، كاظمي )1388(نيا و همكارانهاي رحيمپژوهش
آنگ و )2010(ودادي و همكاران، )2010(، اميري و همكاران)1386(عليزادهعباس

  .است)  2007(و تاي و تمپلر) 2005(، آلن و هيگينز )2004(همكاران 
راستا با نتايج وري همي عامل شناختي با بهرهنتايج اين پژوهش در مورد رابطه

 ، اميري و همكاران)1386(، عباس عليزاده)1387( حسينيمقدم وهاديزاده هايپژوهش
  .است) 1387(و مغاير با نتايج كاظمي) 2010(كاران، ودادي و هم)2010(

راستا با نتايج وري همي عامل انگيزشي با بهرهنتايج اين پژوهش در مورد رابطه
، عباسعليزاده )1387(، هاديزاده مقدم و حسيني)1388(نيا و همكارانهاي رحيمپژوهش

، اميري و )1388(، مشبكي و تيزرو )1385(، مشبكي و راموز )1387(كاظمي  ،)1386(
و آنگ و همكاران ) 2006(، تاي و تمپلر )2010(، ودادي و همكاران)2010(همكاران 

  .است) 2004(
راستا با نتايج وري همي عامل رفتاري با بهرهنتايج اين پژوهش در مورد رابطه

، عباسعليزاده و نائيجي )1387(مقدم و حسيني ، هاديزاده )1385(هاي سلطاني پژوهش
، ودادي و )2010(، اميري و همكاران )1385(، مشبكي و راموز )1387(كاظمي  ،)1386(

 .است) 2004(و ارلي وآنگ ) 2011(داميرچي و همكاران، وظيفه)2010(همكاران
گيري به هايي از قبيل محدود بودن ابزار اندازهپژوهش حاضر داراي محدوديت

 شعب بانك مسكن شهرستان اروميه چنين محدود بودن جامعه آماري بهپرسشنامه و هم
رسد كه هاي مذكور، به نظر ميلذا  با توجه به نتايج به دست آمده و محدوديت. باشدمي

پيشنهادهاي ذيل بتوانند در كاربردي ساختن اهداف پژوهش و افزايش كيفيت تحقيقات 
   . آتي مؤثر باشند

    ديران و  م ـ گونه كـه نتـايج پـژوهش حاضـر آشـكار سـاخت، هـوش فرهنگـي                آن 
 وريبـا بهـره   ) فراشناختي، شناختي، انگيزشي و رفتاري    (ي آن   هاي چهارگانه مؤلفه

با توجه به اكتـسابي بـودن بخـش قابـل           . داري داشت ي مثبت و معني   شعب رابطه 
هـا در   گردد سـازمان  هاي هوش فرهنگي، پيشنهاد مي    ها و قابليت  توجهي از مهارت  

اي براي تقويت اين هوش در نظر ان، جايگاه ويژه مدير هاي آموزش و توسعه   برنامه
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-هاي رسمي و غير رسمي در جهت بهبود مهـارت   گيري از آموزش  بگيرند و با بهره   
 . هاي شناختي و رفتاري مديران گام بردارند

در تبيـين   تـرين سـهم     ي رفتاري هوش فرهنگـي داراي بـيش       از آنجايي كه مؤلفه    
    گـردد، در هـوش فرهنگـي تأكيـد         هاد مـي  وري مديران بوده اسـت لـذا پيـشن        بهره
 . تري بر روي اين مؤلفه گرددبيش
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  وري در بخش دولتي بررسي موانع ارتقاي بهره
 

  1صمد عالي
  2دكتر عليرضا بافنده زنده

 
  چكيده

در اين راستا پس . وري در بخش دولتي استهدف اصلي مقاله حاضر شناخت موانع ارتقاي بهره
بايجان شرقي، از مطالعه مباني نظري و مصاحبه با تني چند از مديران باسابقه بخش دولتي در استان آذر

 تحت سه 3ري بخش دولتي شناسايي شد كه بر اساس مطالعات آمونز و  مورد بعنوان موانع بهبود بهره28
بندي شد و ديدگاه مديران بخش دولتي استان نسبت به  دسته موانع محيطي، سازماني و فردي طبقه

. شده، مورد پرسش واقع شد وري از طريق پرسشنامه طراحي ميزان تاثيرگذاري هر يك از آنها در بهره
وري مواجه است كه  نتايج تحقيق نشان داد كه بخش دولتي كشور با موانع متعددي در ارتقاي بهره

شود و  هاي رهبري مديران دولتي مربوط مي هاي شخصيتي، نگرش و مهارت بخش عمده آن به ويژگي
م مناسب ارزيابي عملكرد، بخش ديگر آن به مشكلات درون سازماني و محيطي از قبيل فقدان سيست

كاري مفرط و گرايش به حفظ وضع موجود، نبود نظام مناسب پاسخگويي، عدم وجود سيستم محافظه
مناسب حسابرسي هزينه، وجود فشارهاي سياسي تاثيرگذار بر تصميم گيري، كم اهميت بودن موضوع 

فشارهاي رقابتي بازار و فرايند وري در مقابل علايق سياسي، كمبود كاركنان تحليلگر، عدم وجود  بهره
  .شود پيچيده بوروكراسي مربوط مي

  :كليدي هاي واژه
  وري، موانع محيطي، موانع سازماني، موانع فردي وري بخش دولتي، موانع بهره بهره

 
  

 

                                                           
 دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبريز، گروه مديريت صنعتي، تبريز، ايران) مربي( عضو هيئت علمي-1
  ز، گروه مديريت صنعتي، تبريز، ايراندانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبري) استاديار( عضو هيئت علمي-2

3-Ammons 
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  مقدمه
هاي متعددي در  در عصر حاضر مديريت دولتي همچون ساير نهادها با چالش

هاي فرهنگي،   كه ناشي از تحولاتي است كه در حوزهباشد وري مواجه مي ارتقاي بهره
العاده تكنولوژيك، دانشي  ابداعات خارق. اجتماعي، اقتصادي و سياسي ايجاد شده است

ها، جهاني شدن، تنوع و تعدد فرهنگي، كاهش اعتماد عمومي به نهادهاي  شدن سازمان
ديريت دولتي را با ترديد وري م ترين تحولاتي است كه عملكرد و بهره از مهم... دولتي و

تر از ساير افراد  آنچه مسلم است در اين ميان نقش مديران حساس. مواجه ساخته است
سازماني است و شايد در چنين شرايطي مهمترين مسئوليتي كه بر عهده مدير قرار دارد 

وري آن در جهت  انطباق مجموعه تحت مديريت خود با تحولات محيطي و بهبود بهره
اي از  هر مدير دولتي علاقمند است مجموعه. ضايت و انتظارات شهروندان استتامين ر

علوم و فنون را به بهترين وجه به كار گيرد تا سازمان را اداره كند و تمامي عوامل 
را در راستاي اهداف سازمان كه همانا ارايه خدمات ... ازجمله انسان، سرمايه، اطلاعات و

ولي اين . هاي شهروندان است، سازماندهي و هدايت كندبا كيفيت و پاسخگويي به نياز
هاي مختلفي مواجه هستند كه  كند و با فشارها و محدوديت مديران در خلا عمل نمي

با اين حال، . كند هايي مواجه مي وري با دشواري آنها را در هدايت سازمان و بهبود بهره
ناشي از تحولات و فشارهاي توانند با اتخاذ تدابيري تهديدهاي  مديران توانمند مي
وري مجموعه  هاي ساختاري را به حداقل رسانده و عملكرد و بهره محيطي و محدوديت

وري در بخش دولتي  اينكه موانع ارتقاي بهره. تحت مديريت خود را بهبود بخشند
وري اين بخش تاثيرگذار در اقصاد كشور را بهبود بخشيد؟  توان بهره كدامند؟ و چگونه مي

  . هاست تي هستند كه مقاله حاضر در پي پاسخگويي به آنسوالا
وري بخش دهد كه بهرهوري در بخش دولتي نشان مي بر ادبيات بهره مروري

دولتي همانند بخش خصوصي براي عملكرد اقتصادي يك كشور از اهميت بالايي 
 وري در بخش دولتي سه دليلدر خصوص اهميت بهره) 2006 (1تونيهل. برخودار است

دوم اينكه، . اول اينكه بخش عمده اشتغال در بخش دولتي است. عمده ارائه كرده است
بخش دولتي تامين كننده اصلي خدمات در اقتصاد بويژه خدمات بازرگاني و خدمات 

 .دارد تاثير اقتصادي هاي بنگاه كار نيروي كيفيت و هانهاده هزينه بر اجتماعي است كه

                                                           
1-Thornhill 
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وري بخش تغييرات در بهره. كننده منابع مالياتي استسوم اينكه، بخش دولتي مصرف
  ) 2006تونيهل، (باشد  داشته كشور يك اقتصاد بر ايملاحظه قابل اثرات است ممكن دولتي

شود و  اگرچه در بخش دولتي، خدمات در چارچوب قوانين و مقررات دولتي ارائه مي
اسي و اقتصادي سازگاري بعضي از نيازها و انتظارت مشتريان ممكن است با مصالح سي

وري و افزايش رضايت مشتريان،  نداشته باشند، اما تغيير شرايط جهاني، بهبود بهره
با اين حال بخش دولتي، همواره در . آور ساخته است ها را الزام موفقيت اين قبيل سازمان

 به مروري جامع بر ادبيات مربوط. بهبود بهره وري خود با موانع اساسي مواجه بوده است
وري در بخش دولتي حاكي از موانعي از قبيل موانع مربوط به منابع داخلي، موانع بهره

مورگان و (موانع مربوط به تجربه و دانش، موانع قانوني و موانع مديريتي و سياسي است 
  )2001 و كافمن، 2000؛ آزبورن و پلاسترايك، 1999انگلند، 

وري بخش دولتي را در سه دسته  بهرهدر يك مطالعه فراگير، موانع) 2004(آمونز 
  :بندي كرده استطبقه
هاي بخش دولتي  اين موانع تقريباً در كليه فعاليت : موانع و مشكلات محيطي- 1

از جمله . هاي بخش دولتي است باشد و نشات گرفته از ماهيت فعاليت مشترك مي
وجود ) بودنانحصاري (توان به عدم وجود فشارهاي بازار رقابتي  اين موانع مي

گيري، محافظه كاري مفرط و گرايش به حفظ فشارهاي سياسي تاثيرگذار بر تصميم
در مقابل علايق سياسي،  وري وضع موجود، كم اهميت بودن موضوع بهره
نگري و وجود قوانين و مقررات  محدوديت منابع دولتي، عمل زدگي و سطحي

  .محدودكننده اشاره كرد
هاي  موانعي كه با درجات متفاوت در اغلب سازمان:  موانع و مشكلات سازماني- 2

وري از سازماني به  ها در بهره بخش دولتي وجود دارد و ميزان تاثيرگذاري آن
اين موانع شامل فرايند بروكراسي، فقدان سيستم مناسب . كند سازمان ديگر فرق مي

 نظام پاداش، عدم وجود سيستم حسابرسي هزينه، كمبود كاركنان تحليلگر، نبود
  .است... هاي تحقيق و توسعه و  پاسخگويي، كمبود فعاليت

 موانعي كه از ويژگي شخصيتي، نگرش و رفتار : موانع و مشكلات فردي- 3
كنترل ناكافي زمان و : هايي از اين موانع عبارتند از نمونه. گيرد مديران نشئت مي

يت نسبت به كار توسط مديران، آشفتگي ذهني مديران، كافي نبودن تعهد مدير
  . پذيري مديرانوري و فقدان ريسك بهره
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ها بعنوان موانع با مروري بر ادبيات موجود، موانعي كه در اغلب مطالعات و نوشته
وري در بخش دولتي مطرح شدند، در جدول زير در سه حوزه محيطي، عمده بهره

  .سازماني و فردي خلاصه گرديده است
  

  وريتي استخراج شده از مطالعات و ادبيات بهرهوري بخش دول موانع بهره-1جدول 
   

 طالعاتم موانع  

  ؛)2000 (2؛ ساوس)2000 (1آژبورن و پلاسترايك  )انحصاري بودن( رقابتي  بازارعدم وجود فشارهاي
  )1967 (5؛ دوانز)1971 (4؛ نيسكانن)1977 (3 هارلو

  )2000(ورن و پلاسترايك آژب  وجود فشارهاي سياسي تاثيرگذار بر تصميم گيري
  )2004(آمونز   كم حوصلگي افراد در مقابل تغييرات عملياتي

  )1973 (6ماريس و رين  محافظه كاري مفرط و گرايش به حفظ وضع موجود
  )2004(آمونز  آنهانگرش كوتاه مدت مديِران نسبت به مسائل به دليل عمركوتاه 

 )1999 (7مورگان و انگلند  علايق سياسيوري در مقابل كم اهميت بودن موضوع بهره
  )2004(آمونز  عمل زدگي و سطحي نگري

  )20001 (8سولومون بي تفاوتي نسبت به كار و اهميت دادن به جريان شكلي امور
 10)1997(؛ گلداسميت )20001 (9كافمن وجود قوانين و مقررات محدودكننده

طي
حي
ع م

وان
م

  

 )1993 (12؛ گور)2001 (11كي توور محدوديت منابع دولتي
 )1972 (13فينس تن و فينس تن  فرايند پيچيده بوروكراسي

 )1996 (14اسچيك  نبود نظام مناسب پاسخگويي
 )1888 (15بريس  فقدان سيستم مناسب پاداش

  )2004(آمونز   پائين بودن امنيت شغلي
  )2004(آمونز   محدوديت برنامه هاي انگيزشي مادي

 )19980 (16راكرد  مبهم بودن اهداف
 )1979 (17لوين  كمبود كاركنان تحليل گر

 )2000(؛ ساوس )1997(؛ گلداسميت )1993(گور  نبود سيستم مناسب حسابرسي هزينه

ني
زما

سا
ع 
وان
م

  

 )1883 (18؛ كلوين)2004(آمونز   فقدان سيستم مناسب ارزيابي عملكرد

                                                           
1-Osborne and Plastrik  
2-Savas 
3-Harlow 
4-Niskanen 
5-Downs 
6-Marris and Rein 
7-Morgan and England  
8-Solomon  
9-Kaufman 
10-Goldsmith  
11-Kittower 
12-Gore 
13-Fainstein and Fainstein 
14-Schick 
15-Bryce 
16-Drucker 
17-Levine 
18-Kelvin 
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 )1983 (1آمونز و كينگ  فقدان فضاي مناسب براي ترويج اطلاعات
 )1989 (4؛ زولكوس)1989 (3؛ گورويت)1972 (2هيس  رايي در تصميم گيري و اجراتمركزگ

 )2001(؛ سولومون )200 (5؛ گلد)2001(كي توور   كافي نبودن فعاليت هاي تحقيق و توسعه
  )2004(آمونز   وري نياز به سرماِيه گذاري اوليه زياد براي فعاليتهاي بهبود بهره

 )2000(؛ آژبورن و پلاسترايك )2001(كافمن  هاها و دستورالعمليهتاكيد بيش از حد بر رو
  )2004(آمونز   وجود مقاوت در برابر نظارت

 )1982 (7؛ استايلمن)1989 (6آمونز و نِول كنترل ناكافي مديران بر زمان و كار
 )1984 (8بالك آشفتگي ذهني مديران

 )2000(ك آژبورن و پلاستراي گريزي مديرانريسك
 )1978 (9؛ هايوارد و كوپر)1993(گور  هاي رهبري  مديران مهارتپائين بودن 

دي  )1997(؛ گلداسميت )2001(؛ كافمن )2004(آمونز  وري به بهرهنسبت كافي نبودن تعهد مديريت 
 فر

انع
مو

 )1981 (11؛ زانتون)2000 (10بورينز  فردگرايي و مشاركت ناپذيري مديران  

  
  ابزار و روش

ر از لحاظ هدف از نوع تحقيقات كاربردي و از حيث روش از نوع تحقيق حاض
بدين منظور پس از مطالعه . تحقيقات توصيفي است كه به صورت پيمايش انجام گرفت

اي طراحي شد و  مباني نظري و مصاحبه با تني چند از مديران دولتي باسابقه، پرسشنامه
به عبارت . شرقي توزيع گرديدهاي اجرايي در استان آذربايجانبين مديران دستگاه

هاي  تر، جامعه آماري مورد مطالعه، كليه مديران سطوح عالي و مياني دستگاه دقيق
هاي مديريت اجرايي سازمان مديريت  شرقي است كه در دوره اجرايي در استان آذربايجان

بر  نفر بود كه 138تعداد اين مديران . شرقي مشغول به تحصيل هستندصنعتي آذربايجان
 102تعداد ) 95/0 و ضريب اطمينان 05/0با خطاي (گيري كوكران اساس فرمول نمونه

پرسشنامه . نفر بعنوان نمونه آماري انتخاب و به سئوالات پرسشنامه تحقيق پاسخ دادند
كم، كم، تاحدودي، خيلي(اي ليكرت   سئوال با مقياس پنج گزينه28طراحي شده شامل 

وري   موانع را در ارتقاي بهره28ميزان تاثيرگذاري هريك از است كه ) زيادزياد و خيلي

                                                           
1-Ammons and King 
2-Hayes 
3-Gurwitt 
4-Zolkos 
5-Gold 
6-Ammons and Newell 
7-Stillman 
8-Balk 
9-Hayward and Kuper 
10-Borins 
11-Szanton 
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وري با الهام از مطالعات آمونز در  در اين پرسشنامه موانع بهبود بهره. كند گيري مي اندازه
براي تاييد روايي . اند سه دسته موانع محيطي، موانع سازماني و موانع فردي تقسيم شده

نظر در حوزه سابقه و اساتيد دانشگاهي صاحبپرسشنامه از نظرات مديران دولتي با 
مقدار . وري و براي آزمون اعتبار پرسشنامه از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شدبهره

 و به ترتيب براي موانع محيطي، 91/0آزمون آلفاي كرونباخ كه براي كل پرسشنامه 
اكي از تاييد اعتبار باشد كه ح  مي81/0 و براي موانع فردي 87/0 ، موانع سازماني، 84/0

  .باشد گيري تحقيق مي ابزار اندازه
آوري شده از جامعه آماري، با استفاده از فنون آماري توصيفي و  هاي جمع داده

هاي در بخش آمار توصيفي از شاخص. استنباطي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند
اپارامتريك علامت مركزي نظير ميانگين و نما و در بخش آمار استنباطي، از آزمون ن

وري در بندي موانع بهره وري و از آزمون فريدمن براي رتبهداري موانع بهرهمعني براي
  .بخش دولتي استفاده شد

 
  ها يافته

هاي  در اين قسمت براي پاسخگويي به سئوالات و تائيد يا رد حدس و گمان
وري در بخش گانه بهبود بهره آوري شده در خصوص موانع سه محقق، اطلاعات جمع

نتايج . گيرند مورد تجزيه و تحليل قرار مي) موانع محيطي، سازماني و فردي(دولتي 
 ارايه 2حاصل از تجزيه و تحليل انجام شده با استفاده از آزمون علامت در جدول شماره 

  . شده است
داري تمامي  دهد كه سطح معني هاي مربوط به موانع محيطي نشان مي تحليل داده

اين موضوع نشان دهنده آن است . باشد  ميα=05/0 زير 8 شماره به جز گويهها گويه
هاي  شود تعداد علامت چنانكه مشاهده مي. داري با مقدار متوسط دارند كه تفاوت معني

باشد و اين موضوع  هاي منفي مي ها، بيشتر از علامتمثبت در اين گويه) هاي تفاوت(
    يعني ( كنندگان بالاي متوسط ها از سوي ارزيابي  كه بيشتر پاسخبيانگر آن است

داري گويه  اين در حالي است كه سطح معني. باشند مي) هاي زياد و خيلي زيادگزينه
وري از  است كه بيانگر آن است كه اين گويه بعنوان موانع بهرهα=05/0 بالا 8شماره 

توان بيان كرد كه  در نتيجه مي. ر حد متوسط ارزيابي شده استدهندگان، د سوي پاسخ
  . وري از اهميت بالايي برخوردارندموانع محيطي از ديدگاه مديران دولتي در بهبود بهره
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  وري  بهبود بهرهمحيطي آزمون علامت موانع -2جدول 
  نتايج آزمون علامت

نع
موا

  

  گويه

ين
انگ

مي
  

في  نما
من

ت  
مثب

ري  
راب
ب

  
مع

ج
  

آ
ون

آزم
ره 

ما
 

ح 
سط ني

مع
 

ري
دا

  
000/0 -10263/6  9 90  3  4 29/4 محافظه كاري مفرط و گرايش به حفظ وضع موجود - 1
000/0 -10253/5 22 72  4  06/44  وجود فشارهاي سياسي تاثيرگذار بر تصميم گيري - 2
000/0 -10213/5 10 81  11  4 01/4 وري در مقابل علايق سياسي كم اهميت بودن موضوع بهره - 3
000/0 -10258/4 21 71  10  5 96/3  )انحصاري بودن(عدم وجود فشارهاي رقابتي  - 4
000/0 -10268/4 20 72  10  4 91/3 عمل زدگي و سطحي نگري - 5
005/0 -10281/2 21 59  22  4 55/3 حوصلگي افراد در مقابل تغييرات عملياتيكم - 6
001/0 -10246/3 41 51  10  4 39/3 آنها نسبت به مسائل به دليل عمركوتاه نگرش كوتاه مدت مديِران - 7

طي
حي
م

  

749/0 -10232/0 25 42  35  4 94/2 وجود قوانين و مقررات محدود كننده - 8
000/0 -10263/6 11 90  1  4 32/4 فقدان سيستم مناسب ارزيابي عملكرد - 1
000/0 -1026/5  2 90  10  4  2/4  نبود نظام مناسب پاسخگويي - 2
000/0 -10216/5 10 82  10  4 13/4 حسابرسي هزينهمناسب عدم وجود سيستم  - 3
000/0 -10288/4 16 77  11  4 92/3 هاها و دستورالعمليهتاكيد بيش از حد بر رو - 4
000/0 -10283/5 30 71  1  4 92/3 گركمبود كاركنان تحليل - 5
000/0 -10217/4 36 58  8  4 64/3 اشفقدان سيستم مناسب پاد - 6
001/0 -10221/3 46 46  10  3 61/3 فقدان فضاي مناسب براي ترويج اطلاعات - 7
000/0 -10205/4 32 61  9  4 59/3 مبهم بودن اهداف - 8
018/0 -10237/2 43 44  15  3 53/3  كمبود فعاليت هاي تحقيق و توسعه - 9

003/0 -10294/2 50 42  10  3 42/3  فرايند پيچيده بوروكراسي-10
013/0 -1025/2 29 52  21  4 41/3  وجود مقاوت در برابر نظارت -11
009/0 -1026/2 44 44  14  3 38/3  تمركزگرايي در تصميم گيري و اجرا -12
377/0-10288/0 50 37  15  3 29/3  پائين بودن امنيت شغلي -13

ني
زما

سا
  

556/0 -10258/0 20 31  51  2 59/2  وري يه زياد براي فعاليتهاي بهبود بهرهنياز به سرماِيه گذاري اول -14
000/0 -10224/5 19 80  3  4 17/4 پذيري مديرانفقدان ريسك - 1
000/0 -10258/4 21 71  10 5 01/4 كنترل ناكافي زمان و كار توسط مديران - 2
000/0 -10268/4 20 72  10  4 92/3 وري به بهرهنسبت كافي نبودن تعهد مديريت  - 3
000/0 -10226/4 23 78  11  4 76/3  ناپذيري مديران فردگرايي و مشاركت- 4
000/0 -10294/3 28 62  12  4 55/3 هاي رهبري مديران مهارتپائين بودن  - 5

دي
فر

  
072/0 -10279/1 40 43  19  4 11/3 آشفتگي ذهني مديران - 6
 

 13هاي شماره دهد به جز گويه  سازماني نشان ميهاي مربوط به موانع تحليل داده
ها تفاوت باشند و اين گويه دار مي  معنيα=05/0ها در سطح  ساير گويه14و 

شود در بين متغيرهاي مذكور،  چنانكه مشاهده مي. داري با مقدار متوسط دارند معني
توان بيان كرد  هاي منفي آنهاست لذا مي ها بيشتر از علامتهاي مثبت همه گويه علامت

هاي يعني گزينه(كنندگان بالاي متوسط  ها از سوي اغلب ارزيابيكه وضعيت اين گويه
 در حد 14 و 13هاي شماره همچنين، تاثير گويه. ارزيابي شده است) زياد و خيلي زياد

  . متوسط ارزيابي شده است
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داري تمامي  دهد كه سطح معني هاي مربوط به موانع فردي نشان مي تحليل داده
اين موضوع نشان . باشد  ميα=05/0 زير 6 شماره هاي اين موانع  به جز گويهگويه

هاي  با توجه به اينكه علامت. داري با مقدار متوسط دارند دهنده آن است كه تفاوت معني
توان ادعا كرد وضعيت  هاي منفي آنهاست بنابراين مي ها بيشتر از علامتمثبت همه گويه

ياد و خيلي هاي زيعني گزينه(دهندگان بالاي متوسط  ها از ديدگاه اغلب پاسخاين گويه
 در حد متوسط ارزيابي شده 6هاي شماره همچنين، تاثير گويه. ارزيابي شده است) زياد
  است

وري، از آزمون فريدمن بندي موانع سه گانه مربوط به بهبود بهره به منظور اولويت
وت  تفاα=05/0داري  نتيجه اين آزمون نشان داد كه در سطح معني. استفاده شد

هاي مربوط به موانع محيطي، سازماني و داري بين ميانگين رتبه هر يك از گويه معني
 .باشدها به ترتيب جدول فوق ميفردي وجود دارد و اولويت گويه

  
  گيري  بحث و نتيجه

هاي توسعه  ترين مؤلفه وري بخش دولتي هر كشور را يكي از مهم امروزه بهره
اي در اقصي نقاط جهان  ت اين موضوع تحقيقات گستردهكنند و به دليل اهمي قلمداد مي

. در جهت شناسايي مسائل و مشكلات و ارائه راهكارهاي اصلاحي در حال انجام است
هاي  هاي اخير اين مهم در كشور ما نيز مورد توجه قرار گرفته است و كوشش در سال

در اين راستا بوده مقاله حاضر نيز . پذيرد متعددي در جهت تحول نظام دولتي صورت مي
  . وري بخش دولتي را مورد بررسي قرار دهد ترين موانع ارتقاي بهره و سعي نمود عمده

وري در بخش دولتي اين تعمق در نتايج مربوط به موانع محيطي بهبود بهره
هاي سياسي  نظام مديريت دولتي كشور از كشمكش)كند كه الفها را آشكار ميواقعيت

. برد و از اين ناحيه صدمات زيادي را متحمل شده است رنج ميبين گروه هاي مختلف
به جاي اين كه هدف نظام مديريت دولتي خدمت به شهروندان و برآورد نيازهاي آنها 

. هاي سياسي و ارضاي نيازهاي آنها بوده است باشد متاسفانه اين نظام در خدمت گروه
نگري از  رگي و سطحيكاري، روزم نگري، محافظه ضعف دورانديشي و آينده)ب

متاسفانه اين موضوع . هاي بارز فرهنگ عمومي مخصوصاً در امور شخصي است ويژگي
از طريق رفتارها و روحيات مديران و كاركنان در امور اجرايي تاثير گذاشته و بعنوان يكي 
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وري آن را به شدت تحت  هاي رفتاري بخش دولتي نمود يافته است كه بهره از ويژگي
  . ار مي دهدتاثير قر

آنچه كه نتايج مربوط به موانع سازماني بيان مي كند اين است كه نظام كنترل 
در بخش دولتي ) سيستم ارزيابي عملكرد، نظام پاسخگويي و سيستم حسابرسي هزينه(

   وري محسوب  خيلي ضعيف است و اين موضوع بعنوان موانع اساسي در بهبود بهره
ديريت در اين نكته اجماع دارند كه انجام هيچ فعاليتي در پردازان مكليه نظريه. شودمي

هاي لازم نسبت به آن اعمال شده  ها قرين توفيق نخواهد بود مگر آنكه كنترل سازمان
دهد  در حال حاضر در بخش دولتي كشور هر گونه كنترل طبق اصول وبر رخ مي. باشد

له مراتب داراي مقام و كه به موجب آن، هر يك از كاركنان در هر يك از سطوح سلس
روش ها، مقررات، قوانين . گو است نقش خاصي است و در برابر مقام بالاتر از خود پاسخ

ها به روش عقلائي به وجود آمده و به سمت بالاي بوروكراسي پيش  رسمي و سيستم
در رأس اين ساختار شخصي به نام مدير كل قرار دارد كه با رهبر سياسي . رفته است
در اين نقطه بخش عقلائي و فني نظام بوروكراتيك . ه يعني وزير در ارتباط استوزارتخان

گيرد و بعيد خواهد بود كه كاركردهاي فني با  در مقابل بخش سياسي آن قرار مي
به بيان ديگر ممكن است به . 1)1997كوهن و پيترسون، (هاي سياسي معامله نشود  جنبه

هاي اجرايي سرپوش قرار داده شود و به  ضعفخاطر مصالح سياسي بر مشكلات اداري و 
  .گويي فاقد توانايي در كنترل مؤثر خواهد بود همين دليل اين نظام پاسخ

در سيستم فعلي دولت هرگز راهي براي تشخيص تحقق اهداف وجود ندارد و 
دور  توانند عملكرد نامطلوب خود را از نظارت سياسي و عمومي  كاركنان امور دولتي مي

  .ند كه اين موضوع تاثير بسزايي در ناكارآمدي بخش دولتي داردنگهدار
گويي وجود  به هر حال علي رغم وجود مشكلات، در بخش دولتي تا حدودي پاسخ

گوي نهايي  هر چند در اين سيستم پاسخ. گويي بسيار محدود است دارد، ولي اين پاسخ
و اشتباهات است تا در گويي بيشتر در مورد خطاها  شناخته شده است، ولي اين پاسخ

توان معادل  اجتناب از خطا را نمي(مورد عملكردها  و هدف آن پرهيز از اشتباهات است 
  . كند ، بنابراين پرهيز از خطرپذيري را ترغيب مي)تحقق اهداف و نيل به مقاصد دانست

وري بخش دولتي كمبود كاركنان تحليلگر  از ديگر موانع عمده سازماني بهبود بهره
ضعف نظام جذب، نگهداشت و بهسازي منابع  توان در  كه دلايل اين موضوع را مياست

                                                           
1-Cohen and Peterson 
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در چند سال اخير مشكلات عديده ناشي از عدم توجه . انساني در بخش دولتي دانست
بنيادين به نيازهاي نيروي انساني به كرار مطرح شده ولي با اين حال مورد توجه قرار 

) نيروي انساني(ها ت ارزشمندترين دارايي سازمانرسد تا مشكلا به نظر مي. نگرفته است
وري بخش دولتي دارد به نحو مناسبي حل نشود نبايد اميد  كه تاثير فوق العادي بر بهره

  .وري در اين بخش داشت چنداني به بهبود بهره
در نهايت، آنچه كه نتايج مربوط به موانع فردي بيان مي كند اين است كه  عدم 

 كنترل مناسب زمان و كار توسط مديران و كافي نبودنتعهد مديريت پذيري، عدمريسك
وري در نطام دولتي محسوب ترين موانع فردي بهبود بهرهوري از مهمنسبت به بهره

وري سازمان غير قابل انكار  اهميت و نقش تعيين كنندة مديريت در ميزان بهره. شودمي
وري، تأثير به سزايي  مان به ارتقاء بهرهاعتقاد راسخ مديران ساز. و يك امر بديهي است

وري  پذيري و انگيزش آنها در مسير بهبود بهره در تعهد ساير كاركنان حسن مسئوليت
هر  همچنين مدير عالي. دارد، بنابراين اعمال او الگوي ديگران قرار خواهد گرفت

در   مهميسازي است و بر اين اساس نقش سازماني نزديكترين و مهمترين فرد در تصميم
  .رفع ابهام، هدايت و تعديل در طول زمان اجرا دارد

هاي مديريتي بر  هاي دولتي كشور انتصاب افراد در پست متاسفانه در سازمان
گيرد و توجه چنداني به شايستگي و توان مديريتي  اساس سابقه سياسي آنها صورت مي

فرماست نبايد  ن حكمبدون شك وقتي چنين شرايطي در انتصاب مديرا. شود افراد نمي
هايي  معمولا در چنين سازمان. وري داشت انتظار زيادي از مديران در جهت ارتقاي بهره

وري  بهره بسياري از كاركنان با مشكل مواجه هستند و چنين اعتقاد دارند كه كار كردن و
تخاب شد حتماً افرادي را به مديريت ان وري توجه مي  اي ندارد؛ زيرا اگر به بهره فايده
  . كردند كه از شايستگي و تخصص لازم برخوردار بود مي

هاي پژوهش حاضر بيانگر اين است كه مديران  در انتها بايد اذعان كرد كه يافته
اي قادر به  دولتي كشور با يك نظام اداري سنتي مواجه هستند كه چنين مجموعه

روز تغييرات   كه روزبهدر شرايطي. پاسخگويي موثر به نيازهاي جامعه و شهروندان نيست
توانند با استفاده از تئوريهاي  دهد، ديگر مديران دولتي نمي اي در محيط رخ مي فزاينده
تئوريهاي جديد بر اين تاكيد .  ميلادي به اداره موثر سازمانها بپردازند70هاي قبل از دهه

 محيط پذيري لازم براي واكنش موثر به دارند كه سازمانهاي دولتي بايستي انعطاف
وكيل، پاسخگويي به نيازهاي / پيرامون را داشته باشند و با احياي تئوري اصيل
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اين مهم ميسر نخواهد شد مگر آنكه . ها تبديل شود شهروندان به وجه مهم سازمان
محور،  سازمانها به سيستمي مجهز شوند كه بهبود منابع انساني و ايجاد سازمان دانش

 تكنولوژي روز، شراكت با شهروندان و بخش مديريت كيفيت خدمات، تطبيق با
البته . انتفاعي و خصوصي، و ارزيابي مستمر عملكرد جزء لاينفك اين سيستم باشد غير

هاي نهادينه شده در ساختار بخش دولتي بسيار دشوار است و نيازمند  تغيير پارادايم
بر اساس با اين حال . چالشي عظيم هم در گستره تئوريك و هم در عرصه عمل است

  : گردد ها، پيشنهادات ذيل ارايه مي يافته
  
  محدود كردن فعاليتهاي دولت و واگذاري آنها به شهروندان و بخش خصوصي  •
  بهبود كيفيت و افزايش اثربخشي خدمات ارائه شده  •
جذب، (بهبود منابع انساني  از طريق بازنگري اساسي در وضعيت نيروي انساني  •

 )نگهداشت و بهسازي
ها از طريق ايجاد ذخاير دانش و استقرار  اي دانش محور كردن سازمانتلاش بر •

 فرايند و فرهنگ مراجعه به ذخاير دانش
  توانمندسازي مديريت بخش دولتي از طريق بازنگري در نحوه انتصاب مديران •
هاي  طراحي و استقرار سيستم يكپارچه مديريت اطلاعات و به كارگيري فنĤوري •

  نوين اطلاعات 
ها،  گويي كارآمد از طريق تقويت روابط عمومي سازمان ها به پاسخ ازمانالزام س •

هاي حسابداري و  سنجش مداوم رضايت شهروندان، مميزي عملكرد و استقرار نظام
 حسابرسي كارآمد 
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  )مطالعه موردي(وري كاركنان بهره كاري بابررسي رابطه بين ابعاد كيفيت زندگي
 
 

  1زادهدكتر سليمان ايران
  2عبدالوحيد طاحوني

  
 چكيده

 نبودن ياور بودن هاي سازماني كه بر بهرهوري و نيز توجه به متغيربا توجه به ميزان اهميت بهره
در يك سازمان بررسي .  مطالعات مختلفي صورت گرفته است،ارد ممكن است تاثير بگذسازمانيك 

لذا بر حسب . ور بودن آن سازمان استهاي تاثيرگذار بر بهره كيفيت زندگي كاري كاركنان يكي از مولفه
 .گرديداهميت در شركت قطعه سازي سامان صنعت آذربايجان غربي نسبت به بررسي موضوع فوق اقدام 

انتخاب  جدول گرسي و مورگان به عنوان تعداد نمونه طبقنفر  136 ،اين شركتنفر كل پرسنل  210از 
 وري استفاده شد و بهره كاريبراي جمع آوري اطلاعات از دو پرسشنامه استاندارد كيفيت زندگي. گرديد

  تعدادهمچنين . محاسبه گرديد86/0 و 98/0كه مقدار آلفاي كرونباخ براي دو پرسشنامه به ترتيب برابر 
 فرضيه بر اساس ابعاد كيفيت زندگي كاري مطرح گرديد كه در نهايت با توجه به خروجي اطلاعات و 8

بر اين اساس به غير از رابطه بين . تحليل آنها تعداد هفت فرضيه تائيد و فرضيه ششم پژوهش رد گرديد
ي و كيفيت زندگي كاري وروري و توازن بين كار و زندگي در ساير ابعاد رابطه معناداري ميان بهره بهره

  .شودكاركنان شركت قطعه سازي سامان صنعت آذربايجان غربي مشاهده مي
  

  :كليدي هاي واژه
 .كاركنان  كاري،، زندگيكيفيتوري، بهره

                                                           
 )Dr.iranzadeh@yahoo.com(ايران -تبريزبريز، تگروه مديريت صنعتي، واحددانشگاه آزاد اسلامي،  )دانشيار(هيات علمي عضو  -1
  )vahidtahooni@hotmail.com(ايران-تبريز تبريز،واحد صنعتي، گروه مديريت اسلامي، آزاد دانشگاه ارشد كارشناسي آموختهدانش -2
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  مقدمه
سازمانهاي عصر حاضر با نگاه راهبردي به منابع انساني آن را به عنوان دارايي 

از پيش به ارتقاء كيفيت زندگي و رضايت شغلي هوشمند و ارزشمند در نظر دارند و بيش 
بهبود كيفيت زندگي كاركنان مستلزم اهتمام مديريت سازمان به . كاركنان توجه دارند

بر اين اساس استفاده مطلوب از . تدوين سياستهاي حمايت گرايانه از منابع انساني است
اماتي است كه براي هاي منابع انساني و اقدمنابع انساني متكي به تدوين استراتژي

 زيادي در  املو ع.صيانت جسم، روح و حفظ كرامت انساني كاركنان به عمل مي آيد
وري يكي از عمده ترين  بهرهآيد كه  رشد و پيشرفت كشورها دخالت دارند وچنين برمي

وري ملي، صنعتي،  بردن تراز بهرهشورهاي مختلف هم اكنون براي بالاك. ستها آن
كوشند تا از راه سازوكارهاي كارآمد   خود تلاشي پيگير دارند و ميبازرگاني و خدماتي

در جهان ). 2009، 1نازم( وري ياري دهند مديريتي، سازمان خود را به بالابردن تراز بهره
توانند  هاي مي ها افزايش يافته است تنها سازمان وري در همه زمينه رقابتي امروز كه بهره

ين وجه ازمنابع خود استفاده نموده و رمانند كه به بهتدر اين دنياي پر تلاطم باقي ب
  ).1386 فرخي،(بيشترين بهره وري را داشته باشند 

اقداماتي كه شامل امكانات رفاهي، درماني، امنيت شغلي، طراحي شغلي، اهميت 
توسعه و پيشرفت شغلي، آموزش و بهسازي و مواردي از اين قبيل مي باشد،  شغلي،

مفهوم كيفيت زندگي .  كيفيت زندگي كاري در نظر گرفته مي شودمجموعاً تحت عنوان
كاري امروزه به يك موضوع اجتماعي عمده در سرتاسر دنيا مبدل شده است، در حاليكه 
در گذشته فقط تأكيد بر زندگي شخصي بود، در جامعه امروز بهبود زندگي كاري به 

از آنجا كه بين اقدامات . ستعنوان يكي از مهمترين سازمان و كاركنان آن در آمده ا
مديريت منابع انساني و كيفيت زندگي كاري رابطه مستقيمي وجود دارد، از اين رو، حيات 
مجدد بخشيدن به كاركنان، از طريق ارتقاي كيفيت زندگي كاري، كليد موفقيت هر 

  ).2007بزاز جزايري و پرداختچي،( سازمان محسوب مي شود
ورد توجه غيرهايي است كه اخيرا به لحاظ اهميت، مكيفيت زندگي كاري يكي از مت

 صدد ارتقا كيفيت منابع انساني خود هستند قرار گرفته است؛ گربسياري از مديران كه در
هايي كه براي كيفيت زندگي كاري سودمند و يا مضر هستند  چه مطالعه شاخص

                                                           
1-Nazem 
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بارت كيفيت زندگي ، اما منبع دقيق ع)2003، 1ماو، و همكاران(اي ديرينه دارد  تاريخچه
كاري مشخص نيست و احتمالا اولين بار در موسسه تحقيق اجتماعي دانشگاه ميشيگان 

هود و ( در كارهاي اوليه ليكرت و رويكرد او براي تغيير سيستمي به كار برده  شده است
بر اين اساس و با توجه به اهميت بسيار زياد توجه به منابع انساني در ). 1994اسميت، 
  . ايم مورد بررسي نيز به بررسي ارتباط اين متغيير با بهره وري پرداختهجامعه

 در طي يك كنفرانس 1972واژه كيفيت زندگي كاري نخستين بار در سال 
كيفيت . ارتباطات كاري بين المللي در رابطه با مسائل كاري در خانه اردن معرفي شد

ومبيل متحده و جنرال موتور شروع زندگي كاري توجه بيشتري را بعد از آنكه كاركنان ات
 به يك برنامه كيفيت زندگي كاري براي بازساخت و رفرم كاركردند به خود اختصاص داد

. گيرد  اوج مي1970ابتدا نگراني براي كيفيت زندگي كاري در دهه ). 1998، 2و مي لاو (
 كه محيط شي از اناين نگراني بعد از عواقب حيطه سنتي مديريت علمي و بوروكراسي نا

كرد   غيركارا ايجاد ميشخصي، بدون پاداش و عموماًكاري ضد انساني، وظيفه محور، غير
داد و منابع انساني را ضايع  و همه سطوح شان و منزلت شخصي را مورد هتك  قرار مي

 غالب 1990 مجددا در دهه 1980نمود حاصل شد و بعد از فروكش نمودن در دهه  مي
.  سال قبل به كار رفته است30وم كيفيت زندگي كاري حدود شود؛ به عبارتي مفه مي

 تواند افزايش يابد كيفيت زندگي كاري با واكنش و پاسخ به نيازهاي فردي و اشتياق مي
روبينز كيفيت زندگي كاري  ).1991؛ كيمبرلي 1995؛ تراويس 2006، 3مارتل و دوپويس(

هايي به نيازهاي  گسترش مكانيسمرا به عنوان فرايندي كه به وسيله آن يك سازمان با 
هايي كه  گيري دهد تا به آنها اجازه دهد كاملا در تصميم كاركنان واكنش نشان مي

كيفيت  .مشاركت داشته باشند تعريف نموده است ريزد زندگي شان در كار را طرح مي
 لاو ( زندگي كاري سازه چند بعدي است و ممكن است يك سازه جهاني و فناناپذير نباشد

پيشرفت كيفيت در مكان كار مفهومي است كه انگاره مديران و كاركنان ). 1998و مي 
ها در مورد كيفيت  در طي دهه گذشته بسياري از نوشته. گيرد را به طور يكسان در بر مي

خدمات، تضمين كيفيت، چرخه كنترل كيفيت، كيفيت زندگي كاري مديريت و كنترل 
در همين راستا ). 1992 1 به نقل از شاني و همكاران5 و تو4كول( جامع كيفيت بوده است

                                                           
1- Ma, Samuels and Alexander 
2- Lau, May 
3- Martel, Dupuis 
4- Cole 
5-Towe 
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محيط كاري با كيفيت بالا به عنوان شرط و پيش زمينه اساسي براي توانمندسازي منابع 
  . انساني مورد نياز  سيستم مراقبت بهداشتي شناخته شده است

هاي قبلي كار و رفتار  هاي سازماني مفهوم كيفيت زندگي كاري از مدل در بررسي
كاركنان به عنوان افراد تصميم گيرنده باهوشي در نظر گرفته . نساني مشتق شده استا

مطلوبي بين  براساس بالانس شوند و به كار اند كه جهت كار برانگيخته مي شده
شاني و همكاران، (پاداشهاي داده شده به آنها و انتظاراتي كه از آنها مي رود، مي نگرند 

ت زندگي كاري را روي خصوصيات فيزيكي مكان كار و ؛ محققان مطالعات كيفي)1992
در حالي كه ) همان منبع(اند  هاي افراد كار متمركز نموده رفتارهاي ظاهري و نگرش

كيفيت زندگي كاري مشتمل بر جنبه وسيعي از محيط كاري است كه روي يادگيري و 
وري ه بهراز طرف ديگر). 2005، 2كول و همكاران(گذارد سلامت كاركنان تاثير مي

    هاي اساسي در دوام و بقاي سازمانهاي امروزي تلقي كاركنان يكي ديگر از متغير
بهره وري نيروي انساني و بررسي عميق آن يكي از اولويت هاي پيشرفت و . گرددمي

بهره وري عبارت است از احساس اثربخشي، . توسعه هر سازماني محسوب مي شود
د در سازمان و به ديگر سخن بهره گيري و استفاده بهينه كارايي، بازدهي و توانمندي فر

بهره وري از جمله ). 2006سلطاني،(از نيروي كار، توان، استعداد و مهارت نيروي انساني
حاكم . عواملي است كه دوام و بقاي سازمانها را در دنياي پر رقابت فعلي تضمين مي كند

ها  سازمان معنوي و امكانات مادي ييهكل از وري، موجب استفاده بهينه شدن فرهنگ بهره
مي شود و بدون اضافه كردن فناوري و نيروي انساني جديد مي توان از امكانات، شرايط، 

      هاي نيروي انساني موجود با خاصيت زايشي و خلاقيت در تحقق  توان و قابليت
ا، اضافه كردن بهره وري مطلوب با تغيير ساختاره. هاي سازمان حداكثر بهره را برد هدف

فناوري، تدوين دستور كار و صدور بخشنامه حاصل نمي شود بلكه انسان محور هر نوع 
بنابراين بايد بيشترين توجه و برنامه ريزي .  اجتماعي و سازماني است-بهره وري فردي

  ).2003هنري و همكاران،( در بهره وري سازماني متوجه عوامل انساني شود
 در پژوهشي تأثير كيفيت زندگي كاري را به عنوان يك )2008(معمارزاده و اسدي

عامل درون سازماني روي بهره وري كاركنان مورد بررسي قرار دادند كه نتايج تحقيق 
حكايت از وجود رابطه معني دار و مستقيم بين كيفيت زندگي كاري و بهره وري كاركنان 

                                                                                                                             
1-Shani, Basuray, Scherling, Odell  
2-Cole, Robson, Lemieux-Charles, McGuire 
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هاي كيفيت زندگي صسازمان دارد و اين رابطه از طريق آزمون همبستگي بين شاخ
پژوهشي را ) 2008(حسيني و همكاران. كاري با بهره وري كاركنان تأييد شده است

تحت عنوان رابطه كيفيت زندگي كاري و تعهد سازماني كاركنان اداره تربيت بدني استان 
اصفهان انجام دادند، نتايج تحقيقات نشان داد كه بين كيفيت زندگي كاري و تعهد 

. ان تربيت بدني استان اصفهان همبستگي مثبت و معني دار وجود داردسازماني كاركن
تحليل رگرسيوني نشان داد، تعهد عاطفي و تعهد هنجاري تحت تأثير كيفيت زندگي 

ميزان تأثير كيفيت ) 2006(رحيمي. كاري كاركنان تربيت بدني استان اصفهان قرار دارد
 آنان را در دانشگاه هاي دولتي زندگي كاري اعضاي هيأت علمي و ميزان كارآفريني

شهر اصفهان را بررسي نموده و به اين نتيجه رسيدند كه بين كيفيت زندگي كاري و 
اما تفاوت معناداري بين ميانگين كيفيت . كارآفريني همبستگي مثبت و معنادار وجود دارد

زندگي كاري اعضاي هيأت عملي برحسب سن، جنسيت، دانشگاه، محل خدمت، رشته 
در پژوهشي كه در آن ) 2005(قاسم زاده. يلي و وضعيت استخدامي به دست نياوردتحص

به بررسي تأثير كيفيت زندگي كاري پرستاران بر مراقبت آنها از بيماران و ارتباط آنها با 
همراهان بيمار پرداخت، به اين نتيجه رسيد كه افزايش كيفيت زندگي كاري پرستاران 

 بيماران و بهبود برخورد آنها با خانواده هاي بيماران خواهد موجب بهبود مراقبت آنها از
در پژوهشي به بررسي كيفيت زندگي كاري پزشكان ) 2005(باسلي و همكاران. شد

هدف اين پژوهش، . خانواده در سازمان هاي بهداشت و سلامت وسيكانسين پرداخته اند
 1428 اين تحقيق در. محيط كاري بر كيفيت زندگي كاري بوده است بررسي تأثير

 سازمان مختلف كار 18  نفر از پزشكان در397. پرسشنامه توسط پزشكان پر شده است
نتيجه اين پژوهش نشان داد كه هر كجا اهداف سازماني با توانمندي . اند كرده مي

پزشكان و اهداف شخصي حرفه اي آنها همخواني بيشتري داشته، هم عملكرد سازماني 
در مطالعات خود با ) 2007(فتمن . ري پزشكان بهتر بوده استو هم كيفيت زندگي كا

و بهره وري ) اصول انساني حاكم بر سازمان(بررسي ارتباط بين فضاي سازماني «عنوان 
اصول انساني (با استفاده از روش آماري رگرسيون دريافت فضاهاي سازماني » مديران

رفتار كاركنان، تحت نظارت گيري متمركز است و كه در آن تصميم) حاكم در سازمان
هاي زيادي قرار دارد، بهره وري، رضايت شغلي و خلاقيت كاهش يافته و قوانين و رويه

در ) 2005(همكاران  پيترسون و. نگرش منفي درباره گروه كاري افزايش مي يابد
      پژوهشي به اين نتيجه دست يافتند كه رابطه مثبت بين مديريت منابع انساني و 
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هاي كه از وري وجود دارد براي شركت هاي با جو مثبت سازماني و براي سازمانبهره 
دريافتند كه آگاهي فرد از ) 2006(لاو و ادوارد . هاي تمايز استفاده مي كننداستراتژي

نيازهاي شغلي، داشتن كنترل بر شغل و برخورداري از شغل با منزلت بالا موجب موجب 
در نتيجه مطالعات ) 2006(موري سون و همكاران . ودشافزايش بهره وري كاركنان مي

هاي رشد و پيشرفت و  خود دريافتند كه استقلال افراد در شغل منجر به افزايش فرصت
  . يابدوري آنان به بهبود مي شود و درنتيجه بهره افزايش مهارت آنان مي

در محيط بررسي رابطه بين روابط انساني : بر اين اساس اهداف تحقيق عبارتند از
وري وري كاركنان؛ بررسي رابطه بين امنيت شغلي در محيط كار و بهرهكار و بهره

وري كاركنان؛ بررسي كاركنان؛ بررسي رابطه بين پيشرفت شغلي در محيط كار و بهره
وري كاركنان؛ بررسي رابطه بين رعايت حقوق رابطه بين مشاركت در محيط كار و بهره

وري كاركنان؛ بررسي رابطه بين قوانين بين كار و زندگي در رهانساني در محيط كار و به
وري وري كاركنان؛ بررسي رابطه بين تعهد كاري در محيط كار و بهرهمحيط كار و بهره

 .وري كاركنان كاركنان؛ بررسي رابطه بين مسائل مادي و رفاهي در محيط كار و بهره
  

  ابزار و روش 
 ها داده گردآوري روش لحاظ از و كاربردي تهدف تحقيقا لحاظ از تحقيق حاضر

 همچنين براي جمع آوري ادبيات نظري از .است) همبستگي (توصيفي تحقيقات نوع از
  .اي استفاده گرديده استروش كتابخانه
شركت قطعه سازي سامان صنعت  كاركنان كليه را پژوهش آماري جامعه

حجم نمونه طبق . باشندر مي نف210كه متشكل از . دهداذربايجان غربي تشكيل مي
 نفر تخمين زده شده كه بر اساس روش تصادفي ساده 136جدول گرسي و مورگان برابر 

  .به اين تعداد افراد پرسشنامه پخش گرديده است
آوري اطلاعات از پرسشنامه استاندارد كيفيت زندگي و پرسشنامه  براي جمع
كيفيت زندگي كاري براساس هشت  پرسشنامه .وري استفاده شده استاستاندارد بهره

 8كه داراي تهيه شده است ) 1384(مولفه اصلي كيفيت زندگي كاري توسط قاسم زاده 
 1 توسط هرسي و بلانچارد وگلد اسميتوري، همچنين پرسشنامه بهرهباشد مي بعد

 به منظور كمك به مديران در تعيين علت وجود مشكلات عملكردي در به وجود) 1994(
                                                           

1-goldesmit 
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 اين  كهبه منظور حل اين مشكلات طراحي شده است هاي تغييرراتژيآوردن است
  . گويه است7پرسشنامه داراي 

  نفر از اعضاي نمونه آماري توزيع 23براي سنجش پايايي، ابتدا پرسشنامه در بين 
ها از روش همچنين جهت تعيين پايايي پرسشنامه. گرديد كه نتايج زير حاصل گرديد

ه شده است، كه مقدار آن براي پرسشنامه كيفيت زندگي كاري برابر آلفاي كرونباخ استفاد
دهد هر دو پرسشنامه  بدست آمد كه نشان مي86/0 و براي پرسشنامه بهره وري 98/0

  . از پايايي مناسبي برخوردار مي باشد
  

 هايافته
براي آزمون نرمال بودن داده هاي بدست آمده براي متغيرهاي تحقيق از آزمون 

نشان داده شده ) 1( نتايج آزمون در جدول.  اسميرنوف استفاده شده است-روفكولموگ
  .است

  
  هاي تحقيق اسميرنوف براي داده-نتايج آزمون كولموگروف): 1(جدول 

  سطح معني داري   كلموگروف اسميرنوفZآمار  
  127/0  478/1  روابط انساني در محيط كار
  728/0  642/0  امنيت شغلي در محيط كار

  805/0  456/0  ت شغلي در محيط كارپيشرف
  114/0  397/1  مشاركت در محيط كار

  116/0  303/1  رعايت حقوق انساني در محيط كار
  119/0  216/1  توازن بين كار و زندگي 
  164/0  777/0  تعهد كاري در محيط كار

  189/0  854/0  مسائل مادي و رفاهي در محيط كار
  199/0  947/0  بهره وري

  
ها از توزيع ها فرض صفر چنين است كه توزيع دادهمال بودن دادهدر آزمون نر
 ،)1(با توجه به جدول . كند و فرض مقابل بر خلاف اين امر دلالت داردنرمال تبعيت مي

توان گفت  بوده است، از اين رو مي05/0ها بيشتر از تمامي داده) sig(داريسطح معني
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به همين منظور . هاي تحقيق نرمال استمههاي بدست آمده از پرسشناكه توزيع داده
  .توان استفاده نمودها از آمار پارامتريك ميبراي آزمون فرضيه

  . بين روابط انساني در محيط كار و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه اول
  

  براي فرضيه اول خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون): 2(جدول
  نتيجه آزمون  داري سطح معني  ضريب همبستگي  متغير دوم  متغير اول

  رابطه وجود دارد  000/0  816/0  وري كاركنان بهره  روابط انساني در محيط كار
  

، ملاحظه مي شود كه ضريب همبستگي پيرسون )2(با توجه به اطلاعات جدول 
 و سطح معني داري 816/0بين روابط انساني در محيط كار و بهره وري كاركنان برابر 

. داري بين دو متغير فوق وجود دارد بدست آمده است، لذا همبستگي مثبت معني000/0
گردد و  يا فرضيه تحقيق تأييد مي1Hرد و فرض0H فرض95/0بنابراين با اطمينان 

نان شود كه بين روابط انساني در محيط كار و بهره وري كاركگيري ميچنين نتيجه
 . رابطه مستقيمي وجود دارد

  .بين امنيت شغلي و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه دوم
  

  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه دوم): 3(جدول
  نتيجه آزمون  سطح معني داري  ضريب همبستگي  متغير دوم  متغير اول

  رابطه وجود دارد  000/0  786/0  بهره وري كاركنان  امنيت شغلي در محيط كار

  
، ملاحظه مي شود كه ضريب همبستگي پيرسون )3(با توجه به اطلاعات جدول 

 بدست 000/0 و سطح معني داري 786/0بين امنيت شغلي و بهره وري كاركنان برابر 
بنابراين با . داري بين دو متغير فوق وجود داردآمده است، لذا همبستگي مثبت معني

شود كه بين امنيت گيري ميگردد و چنين نتيجهه تحقيق تأييد مي فرضي95/0اطمينان 
  . شغلي و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود دارد

  .بين پيشرفت شغلي و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه سوم
  

  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه سوم): 4(جدول
  نتيجه آزمون  سطح معني داري  مبستگيضريب ه  متغير دوم  متغير اول

  رابطه وجود دارد  000/0  799/0  بهره وري كاركنان  پيشرفت شغلي در محيط كار
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شود كه ضريب همبستگي پيرسون ، ملاحظه مي)4(با توجه به اطلاعات جدول 
 بدست 000/0 و سطح معني داري 799/0بين پيشرفت شغلي و بهره وري كاركنان برابر 

بنابراين با . داري بين دو متغير فوق وجود داردا همبستگي مثبت معنيآمده است، لذ
شود كه بين گيري ميگردد و چنين نتيجه فرضيه تحقيق تأييد مي95/0اطمينان 

  . پيشرفت شغلي و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود دارد
  .بين مشاركت و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه چهارم

  
  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه چهارم): 5(ولجد

  نتيجه آزمون  سطح معني داري  ضريب همبستگي  متغير دوم  متغير اول
  رابطه وجود دارد  000/0  865/0  بهره وري كاركنان  مشاركت در محيط كار

  
شود كه ضريب همبستگي پيرسون ، ملاحظه مي)5(با توجه به اطلاعات جدول 

 بدست آمده 000/0 و سطح معني داري 865/0كت و بهره وري كاركنان برابر بين مشار
بنابراين با اطمينان . داري بين دو متغير فوق وجود دارداست، لذا همبستگي مثبت معني

  شود كه بين مشاركت و گيري ميگردد و چنين نتيجه فرضيه تحقيق تأييد مي95/0
  . داردبهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود 

  .بين رعايت حقوق انساني و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه پنجم
  

  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه پنجم): 6(جدول
  نتيجه آزمون  سطح معني داري  ضريب همبستگي  متغير دوم  متغير اول

  بطه وجود داردرا  000/0  811/0  بهره وري كاركنان  رعايت حقوق انساني در محيط كار

  
شود كه ضريب همبستگي پيرسون ، ملاحظه مي)6(با توجه به اطلاعات جدول 

 000/0 و سطح معني داري 811/0بين رعايت حقوق انساني و بهره وري كاركنان برابر 
بنابراين . داري بين دو متغير فوق وجود داردبدست آمده است، لذا همبستگي مثبت معني

شود كه بين گيري ميگردد و چنين نتيجهه تحقيق تأييد مي فرضي95/0با اطمينان 
  .رعايت حقوق انساني و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود دارد

  .بين توازن بين كار و زندگي و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه ششم
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  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه ششم): 7(جدول
ضريب   متغير دوم  متغير اول

  همبستگي
سطح 

  نتيجه آزمون  داري معني

  رابطه وجود ندارد  112/0  103/0  بهره وري كاركنان  توازن بين كار و زندگي در محيط كار
  

شود كه ضريب همبستگي پيرسون ، ملاحظه مي)7(با توجه به اطلاعات جدول 
 سطح معني داري  و103/0بين توازن بين كار و زندگي و بهره وري كاركنان برابر 

. داري بين دو متغير فوق وجود ندارد بدست آمده است، لذا همبستگي مثبت معني112/0
شود كه بين توازن بين گيري ميگردد و چنين نتيجهبنابراين فرضيه تحقيق تأييد نمي

  .كار و زندگي و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود ندارد
  .هره وري كاركنان رابطه وجود داردبين تعهد كاري و ب: فرضيه هفتم

  
  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه هفتم): 8(جدول

  نتيجه آزمون  سطح معني داري  ضريب همبستگي  متغير دوم  متغير اول
  رابطه وجود دارد  000/0  745/0  بهره وري كاركنان  تعهد كاري در محيط كار

  
شود كه ضريب همبستگي پيرسون مي، ملاحظه )8(با توجه به اطلاعات جدول 

 بدست 000/0 و سطح معني داري 745/0بين تعهد كاري و بهره وري كاركنان برابر 
بنابراين با . داري بين دو متغير فوق وجود داردآمده است، لذا همبستگي مثبت معني

شود كه بين تعهد گيري ميگردد و چنين نتيجه فرضيه تحقيق تأييد مي95/0اطمينان 
  .اري و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود داردك

  .  بين مسائل مادي و رفاهي و بهره وري كاركنان رابطه وجود دارد: فرضيه هشتم
  

  خلاصه آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي فرضيه هشتم): 9(جدول
  ضريب  متغير دوم  متغير اول

   همبستگي
  سطح 

  نتيجه آزمون  معني داري

  رابطه وجود دارد  000/0  808/0  بهره وري كاركنان  اهي در محيط كارمسائل مادي و رف
  

شود كه ضريب همبستگي پيرسون ، ملاحظه مي)9(با توجه به اطلاعات جدول 
 و سطح معني داري 808/0بين ك بين مسائل مادي و رفاهي و بهره وري كاركنان برابر 
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.  دو متغير فوق وجود داردداري بين بدست آمده است، لذا همبستگي مثبت معني000/0
شود كه گردد و چنين نتيجه گيري مي فرضيه تحقيق تأييد مي95/0بنابراين با اطمينان 

  .بين مسائل مادي و رفاهي و بهره وري كاركنان رابطه مستقيمي وجود دارد
  

  گيري و بحثنتيجه
يشين نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه يافته هاي تحقيق با يافته هاي تحقيقات پ

يافته اصلي پژوهش حاضر اين است . همسو بوده و به نتايج تقريباً مشابهي دست يافتيم
كه بين ابعاد كيفيت زندگي كاري و بهره وري رابطه معني داري وجود دارد كه در اين 
       ميان بيشترين رابطه مربوط به امنيت شغلي و كمترين رابطه مربوط به مشاركت 

بنابراين مديران و ذينفعان سازمان بر . گردد پژوهش تائيد ميمي باشد و هفت فرضيه
توانند نسببت به بهبود وضعيت هريك از ابعاد يادشده اقدام اساس نتايج مربوطه مي

بايستي بكوشند تا با ايجاد توازن بين كار و زندگي در مورد همچنين آنها مي. نمايند
تا . زم و ساير فعاليت ها انجام دهندكاركنان اقدامات لازم را از قبيل آموزش هاي لا

با توجه به نتايج تحقيق و تأييد نقش موثر كيفيت . منجر به بهبود وضعيت فعلي گردد
شود در جهت تقويت بنيادهاي وري كاركنان پيشنهاد ميزندگي كاري در افزايش بهره

      تأثيربندي ارائه شده از  ها مدنظر قرار دادن اوليت كيفيت زندگي كاري در شركت
هاي كاركنان از نظر  وري كاركنان، تفاوت هاي كيفيت زندگي كاري بر بهره مولفه

جنسيت و ميزان تحصيلات در اين راستا مورد توجه مديران و برنامه ريزان شركت قرار 
با توجه اين كه امنيت شغلي موثرترين عامل و ارتقاي بهره وري كاركنان شناخته . گيرد 

يت اين عامل از طريق اعمال روش هاي زير در افزايش بهره وري شده است لذا تقو
پرداخت منصفانه به كاركنان بر مبناي توجه به كار آنها : كاركنان شركت موثر خواهد بود

و نياز سازمان به نوع كار و مهارت متخصص ايشان و همچنين ارائه پرداختهاي انگيزشي 
به روز كردن اطلاعات كاركنان . دهندام ميبه آنها براي جبران كاري كه در سازمان انج

مي تواند توانايي آنها را در ايفاي نقش آزمايي خود مطابق با تحولات و تغييرات ايجاد 
 .بالا ببرد و در تثبيت موقعيت شغلي آنان مفيد واقع شود  شده در محيط
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  بررسي تأثير مهندسي ارزش بر عملكرد سازمان
   اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي:مطالعه موردي

  
         1دكتر فرهاد نژاد ايراني

  2كمال عزيزي
 3وسف بيگ زادهي

  
  

  چكيده
 در اداره آب و آن بر ابعاد عملكرد سازمان تأثير مقاله حاضر بررسي مهندسي ارزش و اصلي هدف

موفقّ مهندسي ارزش جهت  بكارگيري براي ارائه راهكارهايي فاضلاب استان آذربايجان غربي و
چارچوب نظري پژوهش براساس مدل عملياتي . باشد بالابردن عملكرد سازماني در اداره مزبور مي

ك در اين راستا ي. باشد آير و مدل عملياتي عملكرد سازماني كاپلان و نورتون مي. مهندسي ارزش اس
 كاركنان اداره آب و جامعه آماري تحقيق حاضر. فرضيه اصلي و چهار فرضيه فرعي طراحي شده است

  نفر190باشد كه با استفاده از فرمول كوكران  نفر مي375غربي بوده كه جمعاً  فاضلاب استان آذربايجان
اي  گيري تصادفي طبقه نه نموروشها با استفاده از   و پرسشنامه آماري در نظر گرفته شدنمونهبه عنوان 

ها، به منظور بررسي نرمال بودن توزيع متغيرها  قبل از آزمون فرضيه. آماري توزيع گرديد در ميان نمونه 
دهد متغير مهندسي ارزش و عملكرد از آزمون كالموگروف اسميرنف استفاده شد كه نتايج نشان مي

لذا در چارچوب آزمونهاي . باشداي توزيع نرمال ميسازمان با توزيع نرمال تفاوت معني داري نداشته و دار
همبستگي پيرسون و ضريب خطيّ رگرسيون استفاده گرديد كه حدود  هايآزمونآماري پارامتريك از 

رضايت كاركنان، رضايت مشتريان، (با چهار بعد ) عملكرد سازمان( تغييرات متغير وابسته 287/0
توجيه مي شود ) مهندسي ارزش( توسط تغييرات در متغير مستقل )اثربخشي سازماني و نتايج مالي و بازار

  .باشدكه نشان دهنده  رابطه مثبت و هم جهت بين دو متغير نيز مي
  :كليدي هاي واژه

  عملكرد سازمان، مهندسي ارزش، رضايت، اثربخشي سازماني
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 مقدمه
 در و دائماً پيچيده هاي محيط وجود و رقابت روزافزون رشد كه است اي دهه چند

 هرچه بيشتر جلب درپي خود بقاي براي كه كند مي ترغيب را سازمانها يير،تغ حال
 خود سهم بازار افزايش و نگهداري در سعي مضاعف تلاش با و بوده مشتريان رضايت

 راه يافتن پي در سازمانها راستا اين در). 1388،2صديق و ديگران، (باشند  داشته را
 محصول هزينه كمترين با كوشند مي و هستند هدف اين به نيل مناسب جهت كارهاي

 ارزش مهندسي .توليد كرده يا بهترين نوع خدمات را ارائه نمايند را نياز مشتري مورد
 نيل در را سازمان تر هزينه كم روشهاي و جايگزيني كاريها دوباره كاهش با دارد سعي
 اسبراس را عملكردها و روشها ابتدا كه بدين صورت. كند ياري خود اهداف به

. كند مي پيشنهاد سازمان به را گزينه و بهترين كرده ارزيابي مشخص معيارهاي
 وجود پذيري، ريسك خلاق، هاي ايده از با استفاده كه است تكنيكي ارزش مهندسي
 منجر گرائي تخصص و ارتباط پذيري، انعطاف جديد، آزمون روشهاي مشاوره، فرهنگ

  ).20، 1383، بيرقي و پور قلي(د شومي خدمات و كالا ارزش براي افزايش به
 مهندسي سيستم سازي پياده به اقدام ايراني هاي سازمان از بالايي نسبت به تعداد

 مهندسي سازي پياده آيا كه سؤال اين به پاسخ. اند كرده خود براي سازمانهاي 1ارزش
 بهبود به چگونه منتج( خير يا است بوده ها چگونه اثربخش اين سازمان ارزش در

 را پژوهش و بررسي براي لازم زمينه كه موضوعي است ،)خير يا است شده ملكردع
شكست،  از متناقضي شواهد از نشان اين خصوص در اوليه مطالعات. آورد مي فراهم

 و مادي هاي هزينه به توجه با موضوع اين. دارد سيستم استقرار اين هاي پروژه موفقيت
 كرد بيان توانمي واقع در. شود مطالعه بايد است و بالايي اهميت زئحا آن غيرمادي

 در را ها سازمان تواند مي ها سيستم در مورد جانبه همه و درست شناختي نداشتن كه
 اين به. كند مشكل دچار آن و بهبود حفظ براي تلاش يا و استقرار براي گيري تصميم
 برخي در ود،خ خاص نگرفتن شرايط نظر در با ها سازمان برخي است ممكن كه ترتيب
 موارد برخي در و اصولي سيستم سازي پياده براي مناسب بستر نكردن فراهم با مواقع
 آن سازي پياده به سيستم، اقدام يك دستاوردهاي از خود حد از بيش انتظارات با ديگر
 ديگر طرف از. شود سازمان منابع رفتن هدر به و آنها شكست سبب امر اين كه كنند

 آگاهي نداشتن با اما باشد، داشته را سيستم سازي پياده قابليت يسازمان است ممكن
                                                           

1-Value Engineering 
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بر  آن تأثيرات و مهندسي ارزش سيستم بلندمدت و مدت كوتاه مزاياي به نسبت
  .ننمايد سيستم سازي پياده به اقدام سازماني، عملكرد

 و ها طرح بازنگري براي قدرتمند و كاركردگرا است متدولوژي ارزش مهندسي
 يا حفظ با همزمان مالي جويي صرفه ايجاد هدف با صنعتي و عمراني عظيم ايه پروژه
. است گذاري سرمايه ارزش افزايش و مشتري رضايت افزايش ها طرح كيفيت ارتقاي
 مهندسي فرآيند انجام با كه است زياد بسيار عمراني هاي پروژه اجراي هاي هزينه
به ). 27، 1383جبل،( يابد مي هبودب نيز كل ها، ارزش هزينه كاهش بر علاوه ارزش،

  :طور معمول هنگام بحث از ارزش هفت سطح متفاوت از ارزش وجود دارند
  . زيبايي شناختي-6،  قضائي-5،  مذهبي-4،  اجتماعي-3،  اخلاقي-2 اقتصادي، -1

     مهندسي ارزش معمولاً مرتبط با ارزش اقتصادي است كه اين چنين تعريف 
سرويس مورد نياز در زمان و مكان  /ه براي فراهم كردن وظيفهكمترين هزين :شود مي

 تقسيم بر ءمطلوب و با كيفيت مورد نظر؛ در ساده ترين شكل ارزش برابر است با بها
  .هزينه

فرآيند مهندسي ارزش، فرآيندي منطقي و ساختار يافته است كه در آن از يك 
ي شودصي براي هدفهاي زير استفاده مگروه كارشناس چند تخص:  

- ه به زمان صرف شده براي انتخاب پروژه يا محصول مناسب براي تحليل با توج
  .مطالعه

ص كردن و اندازه گيري كردن ارزش جاري يك پروژه و محصول يا اجزاي مشخّ -
هاي يك پروژه  هه به عملكردهايي كه نيازها، هدفها و خواستتشكيل دهنده آن با توج

  .را برآورد مي سازد
ت بخشهاي وابسته با زيابي گزينه هاي جديد براي تخمين يا ارتقاي كيفيتدوين و ار -

  .هزينه كمتر
 .)8، 1388اي ماج، (انطباق گزينه جديد با بهترين راه عملي كردن آن -
  

  باييها ر براي دستيابي به اجراي طرحمهندسي ارزش يكي از ابزارهاي مؤثّ
 ت تعمير و نگهداري ودي، قابليكمترين هزينه، همراه با اطمينان بخشي طرح، سودمن

اجرايي  هاي مهندسي ارزش چون موجب كاهش هزينه. هاي زيبايي كار است حفظ جنبه
پرداخت حق  ها مي شود، از اين رو كارفرمايان تمايل دارند تا با و صرفه جويي در هزينه
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ه تحليل گرو اليتگران ارزش، همواره از حضور و تداوم فع اي به تحليل حمه جداگانهالزّ
  ).5، 1385نظري،( مند باشند گر ارزش در كنار خود، بهره

       و كاركردگرا يافته، سازمان كوششي ارزش مهندسي شناسي، روش ديدگاه از
 درصدد ايجاد بيشترين مختلف، ابزارهاي از استفاده با كه باشد مي محور خلاّقيت 

 كاري برنامه .باشد مي ،پروژه يا )خدمت يا كالا( محصول عمر دوره افق در ارزش
 المللي بين انجمن استاندارد كه براساس است سه مرحله از متشكلّ 1ارزش مهندسي
 4مطالعه تكميلي و 3ارزش مطالعه ،2مطالعه اوليه: عبارتنداز ترتيب به ارزش، مهندسي

  ). 34 ،1384كريمي، (
  

  
  برنامه كاري مهندسي ارزش: 1-2شكل

  
  : شد خواهد تشريح  مختصر بطور  ه مرحل سه از يك هر  ذيل، در
  

  اوليه مطالعات فاز) الف
 فعاليت مجموعه پيداست، نامش از كه طور همان اوليه، مطالعات    درمرحله

 فرض با. ضروري هستند ارزش، مطالعه كارگاه برگزاري براي كه شودمي انجام هايي
  :از عبارتند اقدامات اين مطالعه، مورد پروژه بودن مشخصّ

 .پروژه مشتريان و كاربران كارفرما، هاي خواسته و نيازها كردن مشخصّ) 1
  .ارزش مطالعه  محدودهتعيين) 2
 .ارزش مطالعه تيم تشكيل )3
 .ارزش مطالعه هدف تعيين )4
 .اطلاّعات پروژه و ها داده مدلسازي و گردآوري )5

                                                           
1 - SAVE International 
2 - Pre-Study 
3 - Value-Study 
4 - Post-Study 
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 .هاي پروژه محدوديت تعيين) 6
  .اه ايده ارزيابي عيارهايتعيين م) 7
 .ارزش براي اجراي كارگاه مطالعه كاري برنامه تعيين )8
  ).12، 1384گيلهام،(نهايي مطالعات مقدماتي تدوين گزارش) 9
  
 ارزش مطالعات فاز) ب

. رسدمي ارزش مهندسي برگزاري كارگاه به نوبت اوليه مطالعات فاز انجام از بعد
 كارگاه اين براي برگزاري لازم اكخور تأمين واقع در اوليه فاز مطالعات نجاما از هدف

 40ارزش مهندسي المللي بين انجمن استاندارد اساس بر كه كارگاه، اين در. مي باشد
 كاري برنامه يك اساس بر و آمده گردهم اعضاي تيم تمامي باشد، مي پيوسته ساعتِ
 بهبود براي را هايي ايده و داده قرار بررسي و بحث مورد را مسأله مرحله اي، شش
 مختاريان پور، و دره شيري(دهند مي ارائه آن نفعان ذي به پروژه محصول يا فرايند
1387 ،4-3(.  

 مطالعات فاز اجراي كاري برنامه .ا.ا.ج.م.ن .پ و دفاع وزارت استاندارد اساس بر
 2-2شكل  در شده داده نشان صورت به )1383،53رباني و رضايي و حاجي، (ارزش 

  :باشد مي
  

  
  برنامه كاري كارگاه مهندسي ارزش: 2-2شكل شماره
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 اطلاّعات،(اين متدولوژي، زماني اثرات قابل توجهي خواهد داشت كه شش فاز 
در . به ترتيب اولويت به كار گرفته شود) تحليل كاركرد، خلاّقيت، ارزيابي، توسعه و ارائه

وه به فازها حين پيشرفت مطالعه تيم، ممكن است اطلاّعات جديد، منجر به بازگشت گر
 ،1387كريمي(اما هرگز مجاز نيستيم مرحله يا گامي را حذف كنيم. و مراحل بيشتر شود

62.(  
  

  

  
  مراحل اجراي مهندسي ارزش: 3-2شكل شماره 
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  ش در مهندسي ارز1لاعاتفاز اطّ) ج
 لاعاتي است كه در مرحله پيشلاعات، كامل كردن مجموعه اطّهدف فاز اطّ

 لاعات تدارك شده در مرحله قبل، نظر اعضاي تيم را بهاگر اطّ. ندمطالعه گردآوري شده ا
مين نكرده باشد، گروه بر اساس مطالعات و تحقيقات خود در مورد پروژه أهر دليلي ت

بدين ترتيب . پردازد ل شده، به پرسش از نمايندگان سفارش دهنده مطالعه ميمحو    
اگر بازديد از سايت در مرحله پيش . ردمين كألاعاتي گروه را تكمبودهاي اطّ توان مي

له آن أمطالعه، انجام نشده باشد، در اين فاز، گروه به محل سايت مي روند و پروژه و مس
  .)65، 1387كريمي،( رسي مي كنندرا از نزديك، بازديد و برّ

چه  هر .دارد   كاركنان آگاهي و مهارتها به بستگي حدود زيادي تا سازمان حيات
 شود، مي بيشتر نيز متغير محيط با سازگاري قابليت باشند بهينه و هنگام به اه زمينه اين

        نقشكاركنان ويژه  و مهارت دانش ايجاد نه تنها در انساني منابع توسعه و آموزش
  و اثربخشي سازمان كارايي سطح ارتقاء در افراد كه شود مي باعث بسزايي دارد، بلكه

 يك عملكرد بنابراين .دهند وفق محيطي متغير فشارهاي با را خود و باشند سهيم
 هاي نوين ماننداز جمله بكارگيري روش عوامل از بسياري وابسته به آن افراد و سازمان

 بر غيرمستقيم يا و مستقيم صورت به عوامل اين .است سازمان آن در مهندسي ارزش
ترك سازمان را  ايجايي وج  نرخ،كاركنان نارضايتي .هستند مؤثّر سازمان يك عملكرد

توليد محصول كاهش ت، ارائه خدمات وافزايش مي دهند و باعث مي شود سطح كيفي 
ت داشته يخدمات اهم  و نحوه ارائهويژه وقتي كه رابطه ما با مشتري مستمرّه يابد ب
كه انجام مي دهند ايمان  ب آور نيست اگر كاركنان به كارشان يا خدماتيتعج. باشد

و اين ايجاد ايمان نسبت به كار . باشند در محيط كار احساس شادتري دارندداشته 
هاي مختلف از تمامي به طوري كه در هنگام اجراي فاز (بوسيله اجراي مهندسي ارزش

 .در سازمان مي تواند اتفّاق افتد) سرمايه هاي انساني و مالي حتيّ ذينفعان استفاده شود
 روبرو سرمايه كمبود اساسي مشكل توسعه با حال در كشورهاي از همچنين بسياري

 انباشت آنجا كه از دهد و مالي را تحت تأثير قرار مي كه اين امر بازارهاي. هستند
 رود مي شمار به كشور يك اقتصادي رشد مداوم منابع مهمترين از يكي سرمايه

تواند با اجرايي شدن خود در يك سازمان باعث صرفه جويي در مهندسي ارزش مي
كه اين امر نيز بر اساس اجرايي شدن كامل . سرمايه و بهبود عملكرد آن سازمان شود
                                                           

1 - Information Phase 
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،  فازارزيابي-5،  فازخلاّقيت-4 ، فازعملكرد-3، اطلاّعات  فاز-2، عمومي فاز-1(فازهاي 
مي تواند عملي شده و تأثير خود را بر عملكرد )  فازتوصيه-7 ،توسعه و  فازبررسي-6

  ).81 ،1387شيري،  هدر( كليّ سازمان گذارد
 نيازمند بالا، عملكرد با سازماني به رسيدن و شدن متعالي براي سازمان ها مسلمّاً

 ها سازمان ديگر عبارت به. هستند يافته ساختار هاي برنامه كردن عملياتي و ريزي طرح
 حركت به تا هستند كاري و ساز نيازمند خود اطراف تلاطم پر دنياي با رويارويي براي

  .كند هدايت سازمان انداز چشم مسير در و دهد جهت هاآن
، تصميمات و عملكرد سازمان عبارت است از، عملكرد نتايج قابل اندازه گيري

. اقدامات سازماني است كه نشان دهنده ميزان موفقّيت و دستاوردهاي كسب شده است
ريباً هر ، در عين حال عملكرد تقخش محوري از عملكرد محسوب مي شودهزينه ها ب

، انعطاف پذيري، كيفيت و سرعت را ي غير مادي نظير قابليت اطمينانهدف رقابتي و تعال
  ).5، 2004 1تانگن( گيرد نيز در بر مي

در تعريفي مي توان گفت عملكرد سازمان عبارت است از، عملكرد نتايج قابل 
 موفقيت و اندازه گيري، تصميمات و اقدامات سازماني است كه نشان دهنده ميزان

شود، در  هزينه ها بخش محوري از عملكرد محسوب مي. دستاوردهاي كسب شده است
  مادي نظير قابليت اطمينان، ريباً هر هدف رقابتي و تعالي غيرعين حال عملكرد تق

  .گيرد انعطاف پذيري، كيفيت و سرعت را نيز در بر مي
  

  :ير مي باشندشاخصهاي ارزيابي عملكرد سازمان چهار مورد به قرار ز
  

 به محصولات مشتريان اعتماد مشتريان، وسيله به خريد تكرار: مشتريان رضايت -1
 به ويژه خدمات ارائه ميزان به مشتريان، محصولات موقع به تحويل سازمان،

  .كنند مي سازمان پرداخت محصولات براي مشتريان كه پولي مشتريان، ارزش
 به ميل كاركنان يا وفاداري ميزان كنان،كار جايي جابه نسبت: رضايت كاركنان-2

  .كاركنان عملكردي نمرات كاركنان، از پيشنهادات دريافتي سازمان، تعداد در ماندن
 زمان وري، مدت بهره هاي شاخص محصول، شده تمام هزينه: سازمان اثربخشي -3

  .كنندگان تأمين عملكرد ضايعات، نمرات تعداد سازمان، در كار انجام

                                                           
1-Tangen  
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 كسب سازمان، سود وسيله به شده ارائه محصولات بازار سهم: بازار و مالي نتايج -4
جديد  محصولات تعداد سازمان، رقابتي موقعيت كلّي سرمايه، بازگشت نرخ شده،

  ).7 ،1389محقّر و ديگران، (بازار به شده معرّفي
  

با توجه به اين كه در هر دو متغير كاهش هزينه و افزايش كيفيت و كارايي 
شترك است بررسي تأثير مهندسي ارزش بر عملكرد سازمان مي تواند نتايج خوبي را به م

  .دست دهد
آوري، حذف آن بخش  افزايش پيوسته هزينه هاي اجرايي و توسعه روز افزون فن

     ضروري ندارند و از لحاظ اجرايي نيز غيرها را كه نقشي در ارتقاي كيفيت  از هزينه
ه هاي اجرايي با توج به كارگيري مهندسي ارزش در پروژه. ه استباشند، الزامي ساخت مي

به پيچيدگي كارها به ويژه در طرحهاي بزرگ اجرايي، مي تواند به ابزار بي چون و چراي 
هدف اين روش، از ميان برداشتن يا اصلاح هر . ها تبديل شود مديريت در كنترل هزينه

شود، بدون آنكه آسيبي به  ي ميهاي غيرضرور چيزي است كه موجب تحميل هزينه
ل از اي متشكّ مهندسي ارزش، مجموعه. كاركردهاي اصلي و اساسي طرح وارد آيد

ي است كه با بازنگري و تحليل اجزاي كار، قادر خواهد بود، اجراي كامل چندين روش فنّ
   هزينه طرح در اين مقوله نه فقط . ق بخشدطرح را با كمترين هزينه و زمان تحقّ

برداري، تعمير و نگهداري  ت شامل بهرههاي مالكي احي و اجرا بلكه هزينههاي طرّ نههزي
  .شود هاي مصرف در سراسر دوره عمر مفيد طرح را نيز شامل مي و هزينه

روشهاي مهندسي ارزش مي تواند موجب اصلاح و ارتقاي كيفيت فرايندهاي توليد 
برخلاف .  يك پروژه اجرايي گردداحي هاي جديد در هر مرحله ازصنعتي و انجام طرّ

آنچه كه در صنايع توليدي مرسوم است و مي توان يك روش اصلاحي را همواره در 
مراحل بعدي توليد يك محصول خاص نيز اجرا كرد، در پروژه هاي ساختماني كه هر 

 مهندسي اصلاحي روش يك كارگيري به حدود است، اي  ويژهسازه داراي شرايط
 هاي هزينه در جويي صرفه امكانات اين، از گذشته است پروژه مانه به محدود ارزش،
با آنكه روش . هاي بسيار پيدا مي كندجرايي نيز در مراحل مختلف آن تفاوتا پروژه يك

گرفت، بيشترين  مهندسي ارزش را مي توان در تمام مراحل يك پروژه اجرايي به كار
احي به كار حل برنامه ريزي و طرّمزاياي آن زماني حاصل مي شود كه در نخستين مرا

نوآوري و جنبه هاي كاربردي مهندسي ارزش، اين روش را از روشهاي . گرفته شود
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ها،  تي كاهش هزينههاي سنّروش. گرداند ها، متمايز مي تي و متعارف كاهش هزينهسنّ
ت عموماً از تجربيات گذشته، نگرشها و عاداتي كه جنبه تكرار به خود گرفته است، تبعي

مهندسي ارزش برعكس، گردآوري . اقيت در آنها ديده نمي شودمي كند و اثري از خلّ
هاي ابتكاري، دار، پيشنهاد و تدوين روشها و طرح هاي مشكل لاعات، شناسايي عرصهاطّ

هايي را كه قرار است توصيه شود، پرورش انديشه هاي نو و تلفيق همه جانبه ديدگاه
  .مطرح مي سازد

  
نظري و پيشينه تحقيق در چارچوب تحقيقات خارجي و   ادبيات سيبمنظور برر

  : توان اشاره كرد مي داخلي به موارد زير
  

 نظام پور در تحقيقي با عنوان توانمندسازي مختاريان شيري و مجيد دره  محمدرضا-
كه ) دفاعي صنايع موردي مطالعه(ارزش  مهندسي طريق متدولوژي از پروژه مديريت
 دفاعي صنايع در ارزش مهندسي سازي پياده تأثير و نقش يق بررسياين تحق هدف

 كه اجراي داد نشان مطالعه نتايج. است بوده صنايع اين در پروژه مديريت توسعه بر
 ارتباطات، مديريت در بهبود به منجر صنايع اين در ها پروژه روي ارزش مهندسي
 يكپارچگي، مديريت مان،ز هزينه، مديريت مديريت ريسك، مديريت كيفيت، مديريت
 همچنين،. شد خواهد انساني منابع مديريت در بهبود بالأخره و تداركات مديريت

 بهبود طريق از فوق موارد علاوه ارزش مهندسي داد اجراي نشان مطالعه اين نتايج
 خواهد دفاعي صنايع در پروژه ها اجراي كارآيي بهبود به منجر نيز دانش مديريت
 مهندسي اجراي كه نمود استنباط توانمي مطالعه اين نتايج اساس بر  لذا،.گشت
 هاپروژه مديريت در گيري چشم بهبود به منجر دفاعي صنايع در هاپروژه روي ارزش
  ).1387شيري، دره(گشت  خواهد

 
  ياسر گلدوست جويباري در تحقيقي با عنوان شناسايي عوامل كليدي در انجام-

ف شناسايي عوامل كليدي در انجام مطالعات مهندسي مطالعات مهندسي ارزش با هد
 متغير را به 34اين دو مدل . ارزش در ايران از مدل ماورو و پوكتاس بهره گرفته است

جامعه . عنوان عوامل اصلي مؤثّر در انجام مطالعات مهندسي ارزش معرّفي كردند
ونه ي آماري  سازمان توليدي و خدماتي استان تهران و نم37آماري اين پژوهش ،
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 نفر از افراد درگير، فعال و يا مرتبط با موضوع مطالعات مهندسي ارزش اين 250
بر اساس داده هاي گردآوري شده از پرسش نامه ها و با استفاده از . سازمانها بودند

روش هاي آماري آزمون دو جمله اي و تحليل عاملي، در نهايت هشت عامل كليدي 
 متغير بر آمده از ادبيات تحقيق به عنوان عوامل 34 بين در قالب سه گروه اصلي از

اصلي موفقّيت در انجام مطالعات مهندسي ارزش، در شرايط كنوني سازمانهاي 
  ).1387گلدوست،(توليدي و خدماتي استان تهران شناسايي شد 

 
و تكنيك ) VE(متقيّ در تحقيقي با عنوان ارائه مدل تلفيقي از مهندسي ارزش   هايده-

 اين. به منظور طراّحي نماي ظاهري خودروي سمند) AHP(تحليل سلسله مراتبي 
 .است شده انجام خودرو شركت ايران در و سمند محصول بر تمركز با تحقيق
 نيز و كار انجام اين فوريت محدوديت دو با بازار به جديد محصول يك ارائة معمولاً
 توجه به با و تحقيق اين انجام با درنهايت. است همراه مالي منابع بودن ناكافي

 آنها مجدد طراّحي نتيجه در كه قطعاتي شركت، روي پيش اي بودجه محدوديت
 كه شدند مشخصّ شد، خواهد طراّحي سمند خودروي نماي زيباترين طرح و بهترين

 آينه ،)عقب و جلو( ها چراغ ، )عقب و جلو( ترتيب اولويت شامل چهار قطعه سپرها به
 ).1386متقّي،(باشد  مي بدنه دور ه هايز و بغل
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فرايند شاخص سازي متغيرهاي  نظري تحقيق، مدل عملياتي و  براساس چارچوب
  :مستقل و وابسته تحقيق به صورت زير ارايه مي شود

  

  

  
 مدل عملياتي مهندسي ارزش  : 1شكل 
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 مدل عملياتي عملكرد سازماني: 2شكل 

  
فاضلاب استان  ملكرد سازماني اداره آب وهدف اصلي تحقيق حاضر بهبود ع

 باشد و در اين راستا اهداف فرعي تأثير آذربايجان غربي با تأكيد بر مهندسي ارزش مي
 متغيرهاي رضايت كاركنان، رضايت مشتريان، اثربخشي سازماني و نتايج مالي و بازار بر

  . شود بهبود عملكرد سازمان دنبال مي
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    روش ابزار و
 پيمايشي -ر از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت و روش توصيفيتحقيق حاض

 اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربيجامعه آماري تحقيق حاضر كاركنان  .باشد مي
اي استفاده  براي انتخاب نمونه آماري ازروش تصادفي طبقه. باشد نفر مي 375به تعداد 
سپس  .نفر برآورد گرديد 190 نمونه آماريفرمول كوكران، حجم استفاده از با .شده است

 .گرفت تحليل قرار تجزيه و مورد كاركنان توزيع و بين پرسشنامه 222 تعداد به
اي بين كاركنان اداره آب و  گيري تصادفي طبقه اساس روش نمونه ها بر پرسشنامه

در اين پژوهش براي جمع آوري . فاضلاب آذربايجان غربي توزيع و جمع آوري گرديد
هاي مربوط به  محققّ ساخته براساس مؤلفهي از پرسشنامهآزمون فرضيه ها  واطلاعات

ابزار  براي تعيين روايي. متغيرهاي عملكرد سازمان و مهندسي ارزش، تدوين و ارائه شد
بدين ترتيب كه پرسشنامه .  استفاده شدنمادين يا ظاهريجمع آوري اطلاعات از روايي 

در اختيار چند نفر از اساتيد و كارشناسان قرار داده شد سپس ليه تنظيم شده ابتدااو 
براي تعيين . الات به وجود آمدؤ در پرسشنامه لحاظ و تغييرات لازم در سآنهانظرات 

 پرسشنامه  عملكرد سازمان پايايي پرسشنامه نيز ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه و براي
 7قلمرو زماني تحقيق حاضر . مدبدست آ 78/0 و براي پرسشنامه مهندسي ارزش 82/0

 براي تجزيه و . خاتمه يافته است1391 دي ماه آغاز و تا 1391 ماه زتيرماه مي باشد كه ا
آوري شده از آمار توصيفي براي نشان دادن فراواني، درصد فراواني تحليل داده هاي جمع

گي پيرسون و آزمونهاي كالموگروف اسميرنوف، همبست(و نمودارها و از آمار استنباطي 
  . استفاده گرديد)ضريب خطي رگرسيون

  
  هايافته

ها ابتدا براي بررسي نرمال بودن توزيع متغيرها از آزمون قبل از آزمون فرضيه
 78/0دهد متغير مهندسي ارزش كالموگروف اسمرينف استفاده شد كه نتايج آن نشان مي

 با 584/0ح معني داري  در سط841/0و عملكرد سازمان  692/0داري  در سطح معني
بنابراين در چارچوب . باشدداري نداشته و داراي توزيع نرمال ميتوزيع نرمال تفاوت معني

ها از آزمونهاي همبستگي پيرسون و ضريب  آزمونهاي پارامتري براي آزمون فرضيه
  . خطيّ رگرسيون به شرح زير استفاده گرديده است
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 و فاضلاب استان سازمان در اداره آبمهندسي ارزش بر عملكرد  :فرضيه اصلي
  .   آذربايجان غربي تأثير دارد

   
  آزمون رگرسيون  تحليل آماري فرضيه اصلي با استفاده از: 1جدول 

  تعداد
)N(  رهامتغي R2 β  R  سطح  

  اطمينان
  سطح

  شيب خط  معني داري

عملكرد سازمان   190
  121/1  000/0  95/0  432/0  163/0  287/0  ومهندسي ارزش

  
از آنجا كه سطح معني داري آزمون مربوط : 1 توجه به يافته هاي جدول شماره با

عا نمود كه آزمون باشد لذا مي توان چنين اد مي) α=05/0( كه كمتر از ρ=000/0برابر
گفت   اطمينان مي توان%95بنابراين با  .باشد معني دار مي %95فوق در سطح اطمينان 

غربي  ن در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجانكه مهندسي ارزش بر عملكرد سازما
  . باشد تأثيرگذار مي

  
- لفرضيه فرعي او :  

مهندسي ارزش بر رضايت كاركنان در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي 
  . تأثير دارد
 

  تحليل آماري فرضيه فرعي اول با استفاده ازآزمون رگرسيون: 2جدول 
  تعداد

)N(  رهامتغي R2 β  R  سطح  
  اطمينان

  سطح
  شيب خط  معني داري

مهندسي ارزش و   190
  365/0  000/0  95/0  324/0  172/0  187/0  رضايت كاركنان

  
چنانچه ملاحظه مي گردد سطح معني داري : 2با توجه به يافته هاي جدول شماره 

مي باشد لذا مي توان چنين ادعا  )α=05/0( كه كمتر از ρ= 000/0آزمون مربوط برابر
 اطمينان %95بنابراين با  .معني دار مي باشد% 95د كه آزمون فوق در سطح اطمينان نمو

 گفت كه مهندسي ارزش بر رضايت كاركنان در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان
  .باشد غربي تأثيرگذار مي 
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-مفرضيه فرعي دو :  
ان غربي مهندسي ارزش بر رضايت مشتريان در اداره آب و فاضلاب استان آذربايج

  .تأثير دارد
  

  تحليل آماري فرضيه فرعي دوم با استفاده ازآزمون رگرسيون: 3جدول 

  سطح  R2 β  R متغيرها  )N(تعداد
  اطمينان

  سطح
  شيب خط  معني داري

مهندسي ارزش و   190
  46/0  000/0  95/0  32/0  10/0  15/0  رضايت مشتريان

  

  
ح معني داري آزمون مربوط از آنجا كه سط: 3با توجه به يافته هاي جدول شماره 

باشد لذا مي توان چنين ادعا نمود كه آزمون  مي) α=05/0( كه كمتر از ρ= 000/0برابر
 اطمينان گفت كه %95بنابراين با  .معني دار مي باشد% 95فوق در سطح اطمينان 

غربي  مهندسي ارزش بر رضايت مشتريان در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان
 .باشد يتأثيرگذار م

  

  : سومفرضيه فرعي  -
مهندسي ارزش بر اثربخشي سازماني در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان 

  .غربي تأثير دارد
  

  تحليل آماري فرضيه فرعي سوم با استفاده ازآزمون رگرسيون: 4جدول 

  سطح  R2 β  R متغيرها  )N(تعداد
  اطمينان

  سطح
  شيب خط  معني داري

مهندسي ارزش و   190
  27/0  000/0  95/0  23/0  09/0  094/0  سازماني ربخشياث

  

چنانچه ملاحظه مي گردد سطح معني داري : 4با توجه به يافته هاي جدول شماره 
عا مي باشد لذا مي توان چنين ادα  (=05/0( كه كمتر از ρ= 000/0آزمون مربوط برابر

 اطمينان %95راين با بناب .معني دار مي باشد% 95نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان 
 سازماني در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان گفت كه مهندسي ارزش بر اثربخشي

  .باشد غربي تأثيرگذار مي 
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  : چهارمفرضيه فرعي -
مهندسي ارزش بر نتايج مالي و بازار در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي 

  .تأثير دارد
  

  رعي چهارم با استفاده ازآزمون رگرسيونتحليل آماري فرضيه ف: 5جدول 

  سطح  R2 β  R متغيرها  )N(تعداد
  اطمينان

  سطح
  شيب خط  معني داري

مهندسي ارزش و   68
  264/0  000/0  95/0  352/0  218/0  184/0  نتايج مالي و بازار

  
از آنجا كه سطح معني داري آزمون مربوط  : 5هاي جدول شماره  با توجه به يافته

باشد لذا مي توان چنين ادعا نمود كه آزمون  مي)  α=05/0( ه كمتر ازك ρ= 000/0برابر
 اطمينان گفت كه %95بنابراين با . معني دار مي باشد% 95فوق در سطح اطمينان 

غربي  مهندسي ارزش بر نتايج مالي و بازار در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان
  .باشد تأثيرگذار مي

  
   يجانت

هاي  ي فرضيه آزمون فرضيه هاي تحقيق همه هاي حاصل از فتهيا براساس نتايج و
 فرعي تحقيق تأييد شده ومشخّص شدكه مؤلفّه مهندسي ارزش به ترتيب با اصلي و

 عملكرد سازماني با بر) اطلاعات، عمومي، عملكرد، خلاّقيت، ارزيابي و ارايه(هفت فاز 
بازار در  نتايج مالي و ان وبعد رضايت كاركنان، رضايت مشتريان، اثربخشي سازم چهار

  . فاضلاب استان آذربايجان غربي تأثيرگذار مي باشد اداره آب و
 سؤال 19 سؤال مربوط به عملكرد سازمان و 22فرضيه اصلي تحقيق به وسيله 

 پيرسون، در r آزموننتايج حاصل از . گيري شده استمربوط به مهندسي ارزش اندازه
 و اين سطح از 000/0 پيرسون rطح معني داري آزمون اي، سسطح معني داري دو دامنه
 محاسبه شده كه r كوچكتر بوده و نيز باتوجه به مقدار 05/0حداقل سطح معني داري 

 116/0 كه 189 مي باشد و اين مقدار از مقدار بحراني پيرسون با درجه آزادي 172/0
ر اداره آب و فاضلاب مي باشد بزرگتر است، لذا بين مهندسي ارزش و عملكرد سازمان د

همچنين ضريب خطي رگرسيون كه . داري وجود دارد استان آذربايجان غربي رابطه معني
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مي باشد لذا مي توان ) 05/0(  كه كمتر از000/0برابرسطح معني داري آزمون مربوط 
معني دار مي باشد بنابر اين % 95عا نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان چنين اد
 كه عبارت R2 تاييد مي شود، ضمنا ضريب تشخيص H1ي شود و  رد م H0فرض

        287/0  به تغييرات كلXاست از نسبت تغييرات توضيح داده شده توسط متغير 
) عملكرد سازمان( درصد تغييرات متغير وابسته28مي باشد، مي توان بيان نمود كه حدود 

لذا با توجه به ضريب . ي شودتوجيه م) مهندسي ارزش(توسط تغييرات در متغير مستقل 
  .باشد اين رابطه مثبت و هم جهت ميβ  163/0تشخيص 

هاي  نتايج حاصل از اين فرضيه با نتايج تحقيقي با عنوان بررسي تأثير بنيان
) 1391(هاي دولتي شهرستان خوي بازاريابي رابطه مند بر عملكرد سازمان در بانك

ا اين تفاوت كه در تحقيق ملكي حدود باشد ولي بتوسط ملكي همسو و هم جهت مي
 تغييرات متغير وابسته توسط تغييرات در متغير مستقل با چهار بعد توجيه مي شود 422/0

همچنين با تحقيق جبل . كه نشان دهنده بالا بودن اين تأثير در تحقيق وي است
هد كه د نشان مي،پروژه مديريت در ارزش مهندسي در تحقيقي با عنوان جايگاه)1388(

تحقيق حاضر با تحقيق وي هم سو بوده با اين تفاوت كه جبل تغييرات را در دو حالت 
بررسي كرد ولي ) ارزش مهندسي از استفاده با( و )ارزش مهندسي از استفاده بدون(

 اعلام گرديد كه 287/0ميزان تغييرات را اعلام نكرد ولي در اين تحقيق ميزان تغييرات 
با توجه به تازه بودن مهندسي ارزش نشان از رغبت مديران با اينكه كم هست ولي 

بنابر اين رابطه . نسبت به استفاده از اين متغير در بالا بردن عملكرد سازماني است
 رياضي تأثير مهندسي ارزش بر عملكرد سازمان در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان

 توان بيان نمود كه يك مي خواهد بود و  Y= 24/984 + 1/121 Xغربي به صورت
در اداره  عملكرد سازمان واحد افزايش در 121/1باعث مهندسي ارزش واحد افزايش در 

پس مي توان نتيجه گرفت مدل . مي شودآب و فاضلاب استان آذربايجان غربي 
و متغير مهندسي ارزش بر رگرسيوني اين آزمون از لحاظ آماري معني دار مي باشد

  .ر داردعملكرد سازمان تأثي
اي فرضيه فرعي اول، با توجه به نتايج بدست آمده در سطح معني داري دو دامنه

 و اين سطح از حداقل سطح معني داري 000/0 پيرسون rسطح معني داري آزمون 
 مي باشد و اين 179/0 محاسبه شده كه r كوچكتر بوده و نيز باتوجه به مقدار 05/0

 مي باشد بزرگتر است، لذا 116/0 كه 189درجه آزادي مقدار از مقدار بحراني پيرسون با 
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رابطه معني داري بين مهندسي ارزش و رضايت كاركنان در اداره آب و فاضلاب استان 
كه سطح معني آذربايجان غربي وجود دارد و همچنين آزمون ضريب خطيّ رگرسيون 

عا ان چنين ادمي باشد لذا مي تو) 05/0(  كه كمتر از000/0داري آزمون مربوط برابر
 رد  H0معني دار مي باشد بنابر اين فرض% 95نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان 

 كه عبارت است از R2 ضريب تشخيص  براساسشود، ضمناً ييد ميأ تH1مي شود و 
نسبت تغييرات توضيح داده شده توسر ط متغيXباشد  مي187/0  به تغييرات كل، 

ط  توس)رضايت كاركنان(ر وابسته درصد تغييرات متغي19توان بيان نمود كه حدود  مي
توجيه مي شود) مهندسي ارزش(ر مستقل تغييرات در متغي .ه به ضريب لذا با توج

  .باشد اين رابطه مثبت و هم جهت ميβ  172/0تشخيص 
 پور مختاريان شيري و مجيد دره نتيجه اين تحقيق با نتايج تحقيق محمدرضا

 ارزش مهندسي طريق متدولوژي از پروژه مديريت نظام توانمندسازيبا عنوان ) 1387(
 سازي پياده تأثير و نقش اين تحقيق بررسي كه هدف) دفاعي صنايع موردي مطالعه(

. است بوده صنايع اين در پروژه مديريت توسعه بر دفاعي صنايع در ارزش مهندسي
رزش به عنوان متغير همچنين مدل رگرسيوني بين مهندسي ا. هم سو و هم جهت است

مستقل با رضايت كاركنان به عنوان متغير وابسته در اداره آب و فاضلاب استان 
توان پس مي. خواهد بود Y=12/452 + 0/365 X1آذربايجان غربي به صورت 

بيان نمود كه يك واحد افزايش در متغير مهندسي ارزش باعث افزايش در متغير رضايت 
 پس. شود در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي مي365/0كاركنان به ميزان 

  .مي توان نتيجه گرفت كه مدل رگرسيوني اين آزمون از لحاظ آماري معني دار مي باشد
در بيان نتايج بدست آمده فرضيه فرعي دوم تحقيق در سطح معني داري دو 

   حداقل سطح  و اين سطح از 000/0 پيرسون rاي، سطح معني داري آزمون دامنه
        203/0 محاسبه شده كه r كوچكتر بوده و نيز باتوجه به مقدار 05/0معني داري 

 مي باشد 116/0 كه 189مي باشد و اين مقدار از مقدار بحراني پيرسون با درجه آزادي 
بزرگتر است، لذا رابطه معني داري بين مهندسي ارزش و رضايت مشتريان در اداره آب و 

كه سطح ستان آذربايجان غربي وجود دارد و آزمون ضريب خطي رگرسيون فاضلاب ا
عا باشد لذا مي توان چنين ادمي) 05/0(  كه كمتر از000/0معني داري آزمون مربوط برابر

شود،  ييد ميأ تH1باشد بنابراين  دار مي معني% 95نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان 
 از نسبت تغييرات توضيح داده شده توسط  كه عبارت استR2 ضريب تشخيص ضمناً
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 درصد تغييرات 15مي توان بيان نمود كه حدود.  مي باشد15/0 به تغييرات كل، Xمتغير 
رضايت مشتري(ر وابستهمتغي(ر مستقل ، توسط تغييرات در متغي)توجيه ) مهندسي ارزش
  .باشدهت مي اين رابطه مثبت و هم ج1/0ه به ضريب تشخيص بتا لذا با توج. شودمي

به بررسي ارتباط عدالت  ) 2010( نتيجه اين تحقيق با نتايج تحقيق هوارد ولوي 
آيين نامه اي نظام شناختي و اعتقادات بر عملكرد سازماني پرداختند تحقيقات قبلي نشان 
داده بوند كه عدالت آيين نامه اي و رفتاري داوطلبنان ارتباط وجود ندارد اما اين تحقيق 

اي همراه با نظام شناختي افراد و اعتقادات رفتارهاي  د كه عدالت آيين نامهنشان دا
همچنين مدل . شهروندي بر افزايش عملكرد سازماني تأثير مي گذارد، هم سو است

عنوان متغير متغير مستقل و رضايت مشتريان برگرسيوني بين مهندسي ارزش به عنوان 
 Y=1/33+0/46 X2بايجان غربي به صورت وابسته در اداره آب و فاضلاب استان آذر

  . خواهد بود
دهد رابطه  همچنين نتايج بدست آمده از آزمونهاي فرضيه فرعي سوم نشان مي

معني داري بين مهندسي ارزش و اثربخشي سازماني در اداره آب و فاضلاب استان 
 كه 000/0 مربوط برابرآذربايجان غربي وجود دارد و نيز آزمون ضريب خطي رگرسيون

عا نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان مي باشد لذا مي توان چنين اد) 05/0( كمتر از
  تاييد مي شود، ضمناH1ً رد مي شود و  H0معني دار مي باشد بنابر اين فرض % 95

 Xر  كه عبارت است از نسبت تغييرات توضيح داده شده توسط متغيR2ضريب تشخيص 
ر  درصد تغييرات متغي9، مي توان بيان نمود كه حدود  مي باشد094/0 به تغييرات كل

   توجيه ) مهندسي ارزش(ر مستقل توسط تغييرات در متغي) اثربخشي سازماني(وابسته
راستا و هم  اين رابطه مثبت و هم β  09/0ه به ضريب تشخيص لذا با توج. مي شود
تاثير عدالت توزيعي ) 2010(  الوتايبي تحقيق نتيجه اين فرضيه با نتايج .باشدجهت مي

آيين نامه اي رضايت شغلي و تعهد سازماني را بر عملكرد سازماني با نمونه هاي از شش 
سازمان دولتي مورد بررسي قرار داد و بعد از تحليل رگرسيون نتايح نشان داد كه فقط 

نين همچ. هم راستا است عدالت توزيعي و آيين نامه اي بر عملكرد سازماني تأثير داشت
مدل رگرسيوني بين مهندسي ارزش به عنوان متغير مستقل با اثربخشي سازماني به 
عنوان متغير وابسته در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي به صورت زير خواهد 

توان بيان نمود كه يك واحد افزايش در متغير پس مي. Y=0/42 + 0/27 X1بود 
 در اداره آب و 27/0تغير اثربخشي سازماني به ميزان مهندسي ارزش باعث افزايش در م
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پس مي توان نتيجه گرفت كه مدل رگرسيوني . شودفاضلاب استان آذربايجان غربي مي
  .اين آزمون از لحاظ آماري معني دار مي باشد

و اما در مورد نتايج آزمونهاي فرضيه فرعي چهارم، نتايج بدست آمده از آزمون 
 و 000/0 پيرسون rاي، سطح معني داري آزمون  داري دو دامنهپيرسون در سطح معني

 r كوچكتر بوده و نيز باتوجه به مقدار 05/0داري  اين سطح از حداقل سطح معني
 مي باشد و اين مقدار از مقدار بحراني پيرسون با درجه آزادي 121/0محاسبه شده كه 

ري بين مهندسي ارزش و نتايج  مي باشد بزرگتر است، لذا رابطه معني دا116/0 كه 189
آزمون ضريب . مالي و بازار در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي وجود دارد

        كه كمتر از000/0داري آزمون مربوط برابر از آنجا كه سطح معنيخطي رگرسيون، 
 )05/0 (95عا نمود كه آزمون فوق در سطح اطمينان مي باشد لذا مي توان چنين اد %

 كه R2 ضريب تشخيص ييد مي شود، ضمناًأتتحقيق  يهمعني دار مي باشد بنابر اين فرض
عبارت است از نسبت تغييرات توضيح داده شده توسر ط متغيX ،184/0 به تغييرات كل 

اثربخشي ( ر وابسته درصد تغييرات متغي18 توان بيان نمود كه حدود مي. مي باشد
ه لذا با توج. شودتوجيه مي) مهندسي ارزش(ر مستقل تغي، توسط تغييرات در م)سازماني

 نتيجه اين فرضيه با .باشد اين رابطه مثبت و هم جهت ميβ 218/0به ضريب تشخيص 
در مورد اينكه آيا منابع ارزيابي كننده ارزيابي هاي  ) 2011( آلن و همكاران تحقيقنتايج 

ي انجام دادند اين تحقيق به ارزيابي متفاوتي از عملكرد سازماني انجام مي دهند تحقيق
عملكرد سازماني بر اساس سه منبع متفاوت پرداخته است نتايج نشان داد كه بين ارزيابي 
مدير مافوق و زير دستان همبستگي قوي وجود دارد و اعتبار ارزيابي فقط به وسيله يك 

أثير را نشان ارزياب ضعيف است، هم سو نبوده بلكه در اين تحقيق تمامي فرضيه ها ت
همچنين مدل رگرسيوني بين مهندسي . مي دهند ولي مقدار آن نسبتا كم مي باشد

ارزش به عنوان متغير مستقل و نتايج مالي و بازار به عنوان متغير وابسته در اداره آب و 
پس . خواهد بود Y=14/572+0/264 X2فاضلاب استان آذربايجان غربي به صورت 

 يك واحد افزايش در متغير مهندسي ارزش باعث افزايش در متغير توان بيان نمود كه مي
     در اداره آب و فاضلاب استان آذربايجان غربي 264/0نتايج مالي و بازار به ميزان 

پس مي توان نتيجه گرفت كه مدل رگرسيوني اين آزمون از لحاظ آماري معني . شودمي
  .دار مي باشد
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شده درمتن مقاله،  هاي ارائه شينه تحقيق و نيز تحليللذا مستند به بيان مسئله و پي
ها و نتايج تحقيق ارائه  در اين بخش نگارنده پيشنهادات تخصصي مبتني بر يافته

  : نمايد مي
 ي اجرايي توسط مديرعامل محترم، هاي راهبري وكميته تشكيل منظّم جلسات كميته -1

 ).ن محترم مهندسيمعاو(ي مديرعامل نماينده معاون محترم برنامه ريزي و
 .هاي مهندسي ارزش دوره و برگزاري سمينارها فرهنگ سازي وآموزش همكاران با -2
 هاي سازمان كه در ي طرح هاي مهندسي ارزش درخصوص كليّه كارگاه برگزاري -3

هاي  هاي مافوق، برگزاري دوره الزامات سازمان و ها براساس ابلاغييه قراردادها
 .مشاور و ن شركت هاي پيمانكارآموزشي مربوطه براي نمايندگا

      خصوص تسريّ مهندسي ارزش به  هاي انگيزشي در اهرم ساير گيري از بهره -4
 تيم ها و اعضاء مؤثّر از تقديرنامه، تقدير ي تشويق نامه و ارايه(هاي سازمان  طرح

 ...).كارگاهها و
رت تيم مهندسي ارزش، معيارهايي همچون قد انتخاب رهبر توصيه مي شود در -5

زمينه ي  بودن تجارب مفيدكاري در مهارت هاي ارتباطي، دارا رهبري، وجود
سبك  .توجه قرارگيرد تعارضات مورد و رفع تنش ها توانايي در مهندسي ارزش و

 .برخوردهاي آمرانه باشد از به دور مشاركتي و اين مطالعات، استفاده در رهبري مورد
 تيم مهندسي ارزش، حركت از رسبك رهبري د كه بهترين روش و بدين معنا

 .گفتارگرايي به سمت كاركردگرايي باشد
واقع به نوعي مسؤليت فرايند  خدمات مهندسي ارزش كه در توصيه مي شود واحد -6

سازمان به عهده دارد، با ايجاد يك بانك اطلاّعاتي به روز،  در مهندسي ارزش را
يار كارگاه مهندسي ارزش اخت همواره اطلاّعات صحيح، دقيق، كافي و به موقع در

 .قرار دهد
در هر سازمان در پايان هر  كه كميته ي مهندسي ارزش مستقر مي شود پيشنهاد -7

آمده از نظر زماني و مالي دست بزند،  هاي به وجود جويي مطالعه به محاسبه ي صرفه
تا از يك سو ارزيابي دقيقي از عملكرد پيمانكار داشته باشد و از سوي ديگر، 

 .داشته باشد اختيار حمايت از مطالعات در  قابل ارايه اي درمستندات
به  جهت آشنايي كامل افراد سازمان با روش شناسي صحيح مهندسي ارزش، -8

     فرايند مهندسي ارزش نقش ايفا كنند، پيشنهاد  خصوص افرادي كه بناست در
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 و اري كلاسهابرگز اين حوزه و آزموده در كار مجرّب و اساتيد دعوت از شود كه با مي
 .مقوله ي مهندسي ارزش فراهم شود كارگاه هاي آموزشي، بسترآشنايي حرفه اي با

  
پژوهشي درخصوص  درعين حال، به نظر مي رسد چاپ نشريه وخبرنامه ومجلاّت علم و

 اين زمينه در توزيع منابع علمي در تهيه و روند پيشرفت مهندسي ارزش درسازمان،
  . گيري روش شناسي صحيح مهندسي ارزش،كمك شاياني نمايدسازمان، مي تواند به فرا
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  و اطلاعات يفناور يها شركت ياطلاعات ييكارا يابيارز
  تهران بورس در ارتباطات

  
  1اصغر انواري رستمي علي

  2نوري سيد سپهر قاضي

   3امير خراساني
  

  چكيده
هاي مختلف نشان از  هاي مالي در زمينه تاثير فناوري اطلاعات و ارتباطات بر افزايش تراكنش

اي كشور نيز  اما آيا صنعت فاوا توانسته است در اقتصاد سرمايه. ايران داردتحولات مثبت اين صنعت در 
كارا باشد؟ صنعتي كه با ماهيت كمك به انتقال و تحليل اطلاعات پديدار شد، خود كارايي اطلاعاتي 
دارد؟ در اين پژوهش، صنعت فاوا در بورس تهران مورد بررسي قرار گرفت تا كارايي اطلاعاتي آن 

ساله  6اي  هاي فعال در اين صنعت طي بازه ها و اسناد مرتبط با شركت بدين منظور داده. ودسنجيده ش
براي پي بردن .  شركت با ماهيت فاوا انتخاب گرديد8در مجموع . بصورت كمي مورد بررسي قرار گرفت
ر نسبت به ها با دو رويكرد گردش با تغيير علامت و گردش با تغيي به كارايي اطلاعاتي از آزمون گردش

نتايج نشان داد كه صنعت فاوا در بورس تهران، حتي كارايي اطلاعاتي در سطح . ميانگين استفاده شد
دهد كه وضع فناوري  اي كه كاملا مغاير با ساير كشورهاي جهان است و نشان مي نتيجه. ضعيف ندارد

  .اطلاعات و ارتباطات كشور نياز به تامل اساسي دارد
  

  :كليدي هاي واژه
  ها ناوري اطلاعات و ارتباطات، بورس اوراق بهادار تهران، كارايي اطلاعاتي، آزمون گردشف

 
 
  

 
                                                           

  دانشگاه تربيت مدرس، تهران، ايران )ستادا(عضو هيئت علمي -1
  نشگاه تربيت مدرس، تهران، ايراندا )دانشيار(عضو هيئت علمي -2
  )09126031992(كارشناس ارشد مديريت فناوري اطلاعات، دانشگاه تربيت مدرس، تهران، ايران  -3

 » بهره وريمديريت«
  1392تابستان  _25 شماره _م هفتسال 

  107 - 126 ص ص
  30/10/91: مقالهتاريخ دريافت 

 15/04/92:  نهايي مقالهتاريخ پذيرش



 1392 تابستان  – 25  شماره–  بهره وريمديريت

 

108

  مقدمه
هاي  به جامعه، تقريبا تمامي جنبه) فاوا(هاي اطلاعات و ارتباطات  با ورود فناوري

هاي  هاي فعال در اين صنعت به پيشرفت خوش تغيير شد و شركت ها دست زندگي انسان
هايي چون اپل، آي بي ام،  بايد به تغييرات ارزش سهام شركت. اي رسيدند قابل ملاحظه

گيري  اشاره كرد كه با ورود به عصر فناوري اطلاعات، افزايش چشم... اينتل، گوگل، و
؛ دن هنگس و 2006، 1ساي و هوا( شركت برتر جهان جاي گرفتند 100داشته و در 

، و 4، دل3هاي سيسكو  سيستمو يا در پژوهشي ديگر مشخص شد كه) 2001، 2سول
 80 فروششان 2000ميليارد دلار فروش داشتند، در سال 2، 1990 كه در 5مايكروسافت

پس از مطالعات مختلف در زمينه تحولات و ). 2008، 6پراباهار و ديگران(ميليارد دلار شد
ا و هاي مالي صنعت فاوا، توجهات به سمت بازارهاي سرمايه و تاثير متقابل فاو پيشرفت

مشخص شد بازارهاي سرمايه كه اهميت زيادي در . بورس بر يكديگر معطوف شد
اقتصاد هر كشور دارد و از آن به عنوان يكي از ابزارهاي كنترل اقتصاد ياد 

، متاثر از ابزارهاي فاوا است و بتدريج و با قدرت گرفتن اين )1383عزيزي، (كنند مي
گذاران  ايه هموار و با استقبال بسياري از سرمايهصنعت، راه ورود صنعت فاوا به بازار سرم

  .مواجه شد
اما آيا . اند ها به تاثير مثبت فاوا بر بازار بورس اشاره كرده بسياري از پژوهش

دهند و  افزارها و خدمات فاوا را ارائه مي افزارها، نرم توليدكنندگان اين فناوري كه سخت
ازار بورس هستند، دستخوش تغييرات خود به عنوان عضوي كوچك از مجموعه عظيم ب

هايي كه با ارائه محصولات انفورماتيك در عرصه كشوري  اند؟ سازمان معناداري شده
كنند و با محصولات خود، فرهنگ مردم را تغيير داده و حتي متقاضيان  فعاليت مي

جديدي از قشر متفاوت به بازار بورس معرفي كردند، در تحولات اقتصادي اين بازار 
هاي  اند؟ موفقيت اين فناوري و تحولات شگرف آن در بورس ارايي لازم را داشتهك

اما . مختلف جهان، موجب شد محققان صنعت فاوا را در بازارهاي سرمايه بررسي كنند
  هاي داخلي به تحولات صنعت فاوا در بورس علي رغم  توجهي پژوهش بي

                                                           
1-Tsai & Hua 
2-den Hengst & Sol 
3-Cisco 
4-Dell 
5-Microsoft 
6-Prabahar et al. 
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ريزي وزارت صنعت، معدن و  رنامه، ونيز ب1گذاري هاي اخير دولت در اين بخش سرمايه
 حوزه صادراتي برتر، ما را بر آن داشت تا عملكرد 10تجارت بر قراردادن اين صنعت در 

  .هاي فعال در اين صنعت را در بورس اوراق بهادار تهران بررسي كنيم شركت
هاي  بورس در هر كشور يكي از اركان مهم بازار سرمايه است و اگر با سياست

دادخواه و ديگران، (  يابد، به رشد و توسعه اقتصاد ملي منجر خواهد شدصحيح توسعه
ها  شود كه يكي از آن هاي صحيح به نتايج مختلفي منتهي مي اعمال سياست). 1389

كه از عوامل -زماني امكان تخصيص مطلوب سرمايه و نقدينگي. كارايي بورس است
زنجيردار و ( ازار كارا باشدشود كه ب ميسر مي -مهم توليد و توسعه اقتصادي است

در سويي ديگر كمتر سازمان و صنعتي را ). 1387؛ هوشمند و خدادوست، 1389ديگران، 
صنعت فاوا . هاي اطلاعات و ارتباطات در آن رسوخ نكرده باشد توان يافت كه فناوري مي

هاي ايراني بجاي   به بعد تحولات شگرفي در سراسر دنيا و در سازمان1980از دهه 
هاي كلان  و تاثيرات آن بر حوزه) 1389؛ حضرتي و خديوي، 1389محمودزاده، ( ذاشتگ

 حباب 2000-1999هاي  هاي اين حوزه در سال هاي شركت تا حدي بود كه از فعاليت
وري   كه اين حباب، تجديد حياتي براي بهره0).2008، 2پراباهار و ديگران(بوجود آمد 

نفوذ فاوا در ). 2009، 3آنتونوپولوس و ساكلاريس( دهاي اروپايي و امريكايي بو سازمان
وري و ارزش شركت  ها از نظر سودآوري، بهره ها موجب تاثيرات مثبتي در شركت سازمان

تحقيقات در كشورهاي مختلف همچون ايتاليا، اسپانيا، ). (2004، 4ملويل و ديگران( شد
؛ براسيني و 2009، 5كلاريسآنتونوپولوس و سا(مويد اين امر است... امريكا، يونان و 

هر چند شايد اثر فاوا بر برخي متغيرهاي كلان )). 2009، 7؛ بادسكو و آيرب2012، 6فرو
اما در هر ) 1389معمارنژاد و ديزجي، (كشوري همچون تورم عظيم و معنادار نبوده است

نيز اهميت بازارهاي سرمايه موجب شد تا پژوهشگران  فاوا و حال كاربردهاي فراوان
  .بسياري به مطالعه توام اين دو مقوله بپردازند

                                                           
  ... .آموزشي وسازي اطلاعات  هايي چون دولت الكترونيك، يكپارچه گذاري سرمايه -1

2-Prabahar et al. 
3-Antonopoulos & Sakellaris 
4-Melville et al. 
5-Antonopoulos & Sakellaris 
6-Brasini & Freo 
7-Badescu & Garces-Ayerbe 
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بطور مثال . ابتدا مطالعات در راستاي تاثير فاوا بر بازار سرمايه انجام گرفت
پژوهشي نشان داد كه ورود و بهبود ابزارهاي فاوا به افزايش حجم و سرعت معاملات و 

ازيريم و ( هاي نيويورك و نيجريه منجر شده است انتشار بهتر اطلاعات در بورس
ها در بورس تهران نيز  نمونه اين پژوهش). 2009، 2؛ لوكاس و ديگران2009، 1ديگران

 1381 تا 1378هاي   شركت بين سال56هاي روزانه  انجام شد كه با بررسي داده
مدهوشي ( مشخص شد كه فناوري اطلاعات، ساختار اطلاعاتي بورس را بهبود داده است

 اين صنعت موجب شد تا توجهات به خود صنعت فاوا و اما اهميت). 1387و محمدي، 
نسبت به (هاي خارجي توجه بيشتري در پژوهش. تحولاتش در بورس نيز معطوف شود

تحقيقاتي چون . به صنعت فاوا در بازارهاي سرمايه شده است) هاي داخلي پژوهش
 6كومار، )2008(5گابا و مير ،)2008(4، كايو و ديگران)2010(3پژوهش مكي و ديگران

كه به ) 2011(9و فرناندز و ديگران) 2010(8، روزانوا)2008(7، پراباهار و ديگران)2010(
  .بررسي جوانب مختلف صنعت فاوا پرداخته اند، مويد اين تفكر است

اي به تاثيرات كلان اقتصادي و اقتصاد  متاسفانه در مطالعات داخلي، توجه ويژه
هايي انجام شد كه صنايع مختلف را مورد  شهرچند پژوه. شود اي صنايع نمي سرمايه

گري  كه به بررسي صنعت واسطه) 1389(زاده و سلطاني همچون كريم( بررسي قرار دهد
كه صنعت پتروشيمي را از بعد ريسك ) 1388(مالي پرداختند و نيز دستگير و ديگران 

اي مورد  يه، اما صنعت فاوا در هيچ برهه زماني از زواياي اقتصاد سرما)مطالعه كردند
شايد بتوان در برخي مطالعات اثري از صنعت فاوا مشاهده كرد، اما . مطالعه قرار نگرفت

اين اثر به مفهوم بررسي همه جانبه اين صنعت نبوده و در واقع در حد يك بررسي 
به ) 1387( بطور مثال هوشمند و خدادوست. شود بندي كلي خلاصه مي اي و رتبه مقايسه

هاي مختلف همچون سود سهام،  وري شاخص تلف پرداخته و بهرهمقايسه صنايع مخ
 صنعت مورد ارزيابي قرار دادند كه صنعت رايانه 19را براي ... مقدار سرمايه، بازده كل و

                                                           
1-Ezirim et al. 
2-Lucas et al. 
3-Macy et al. 
4-Qiao et al. 
5-Gaba & Meyer 
6-Kumar 
7-Prabahar et al. 
8-Rozanova 
9-Fernandez et al. 
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ها بود و درنهايت مشخص گرديد كه صنعت رايانه در آخرين چارك در  نيز يكي از آن
هاي  نيز در پژوهشي شركت) 1383(مومني و نجفي . رسيدن به اهداف مطلوب قرار دارد

بندي كردند كه برخي  پذيرفته شده در بورس تهران را با معيارهاي سودآوري، رتبه
با توجه به ادبيات . هاي فعال در حوزه فاوا نيز براي اين پژوهش انتخاب شدند شركت

 توان دريافت كه تمايل پژوهشگران داخلي بيشتر به بررسي كلي بازار بوده موضوع مي
هاي زماني مختلف شاهد  بطورمثال در بررسي كارايي بورس تهران در بازه. است

و دادخواه و ديگران ) 1387(هاي الهياري هاي جامع و خوبي همچون پژوهش پژوهش
هر چند پس از تصويب قوانيني چون مقررات افشاي فوري اطلاعات در . ايم بوده) 1389(

  كه توسط شوراي بورس ابلاغ شد1384ر سال  و قانون بازار اوراق بهادار د1380سال 
، مطالعات بيشتري در راستاي كيفيت افشا و به موقع بودن )1389حجازي و ديگران، (

ها در صنعت پراهميت فاوا انجام  اطلاعات صنايع مختلف انجام شد، اما اين پژوهش
مهد و  بني( از طرفي از آنجايي كه نوع صنعت در افشاي اطلاعات موثر است. نگرفت

تواند بازار سرمايه را به كارايي سطوح  ، بررسي صنايع مختلف مي)1389محسني شريف، 
توان يافت كه  اما بر خلاف مطالعات خارجي كمتر پژوهشي مي. مختلف سوق دهد

صنعتي خاص را به دقت بررسي كرده باشد و اين مساله در ارتباط با صنعت پرمخاطب 
  . شود تر مي فاوا پررنگ

ها و صنايع، كارايي اطلاعاتي  تر شدن محيط بازار و رفتار مديران شركت با شفاف
گذاران  ها، سياست اين مهم در گرو تعامل صحيح مديران شركت. رود به سطوح بالاتر مي

) 1383(بطور مثال اسلامي بيدگلي و صادقي. گيران قوانين بازار است صنايع و تصميم
س اوراق بهادار تهران، با اعمال تغييراتي در گذاران كلان بور نشان دادند كه سياست

از . توانند موجبات كاراتر شدن بورس تهران نسبت به قبل را فراهم كنند قوانين، مي
هاي عدم  طرف ديگر مشخص است كه در صورت عدم كارايي بازار، بايد به دنبال ريشه

نعت و هايي مشخص شود كه سه سطح شركت، ص يعني بايد طي پژوهش. كارايي بود
در ) 1384(بطور مثال تهراني و خوشنود. كل بازار، چه تاثيراتي بر كارايي اطلاعاتي دارند

گذاران در بورس تهران به شدت تحت تاثير شايعات و  اي نشان دادند كه سرمايه مطالعه
نيز در پژوهشي در سطح كلان نشان دادند ) 1389(مهدوي و فهيمي. اند اخبار تاييد نشده

اعتماد  گذاران نسبت به اطلاعات رسمي بورس تهران بي ن سهام و سرمايهكه خريدارا
گذارد كه  ها بيشتر از اخبار رسمي اثر مي در واقع شايعات بر تصميمات آن. هستند
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اين مطالعات در سطح كاربران بازار . دهنده شفاف نبودن اطلاعات رسمي است نشان
به تنهايي كارايي بورس را بهمراه داشته تواند  سرمايه انجام شد اما قطعا اين سطح نمي

ها نيز برسد كه البته  دامنه مطالعات بايد به سطوح ديگري چون صنعت و شركت. باشد
كه بررسي كارايي ) 1378(زاده همچون مطالعه اسماعيل. اقداماتي نيز انجام شده است

 نتيجه، كارابودن بازار ايران در تعيين قيمت سهام صنايع كاني و غيرفلزي را انجام داد و
  .داد صنعت را نشان مي

با توجه هدف پژوهش حاضر، به منظور ارزيابي عملكرد صنعت فاوا در بورس 
  :تهران، بايد به دنبال يافتن پاسخ پرسش زير بود

 كارايي صنعت فاوا در بورس اوراق بهادار تهران در چه سطحي است؟
  

  ابزار و روش
). 2010، 1دوران و ديگران(ينه تخصيص يابدبازار بايد كارا باشد تا سرمايه به

در بازار كارا، ). 1970، 2فاما( توسط فاما مطرح شد1970تئوري بازار كارا ابتدا در دهه 
اطلاعات بايد كامل و شفاف باشند تا در نتيجه آن، قيمت سهم شفاف باشد و گروهي 

افشاي به موقع . وردتر نباشد تا بازار را تحت نفوذ خود درآ نسبت به گروه ديگر، آگاه
هاي مالي به موقع، مطلوب، قابل اعتماد، قابل مقايسه و  اطلاعات يعني اينكه صورت

  ).1389بني مهد و محسني شريف، (قابل فهم باشد
  ضعيف، نيمه قوي و قوي: شود كارايي در سه سطح مطرح مي

يگر ها مستقل از يكد كارايي در سطح ضعيف زماني است كه تغييرات متوالي قيمت
در سطح نيمه . هاي گذشته مورد بررسي قرار گيرد باشند و اطلاعات مربوط به قيمت

بدين نحو كه با انتشار . هاي سهام وابستگي شديدي به اطلاعات جديد دارند قوي، قيمت
در سطح قوي، قيمت سهام . دهند اطلاعات جديد، به سرعت به آن واكنش نشان مي

چنيني حتي  در بازارهاي اين. تي منتشر نشده استمتاثر از اطلاعات منتشر شده و ح
  .شود ها نيز خواه ناخواه منتشر مي اطلاعات محرمانه و سري شركت

    

                                                           
1-Doran & et al. 
2-Fama 
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  )1387الهياري، (بازار ياطلاعات ستميس مختلف سطوح -1شكل

  
اي، در سطح ضعيف كارايي نداشته باشد، قطعا در دو سطح بعدي  اگر بازار سرمايه

كارايي شكل ضعيف . معني خواهد بود نيز كارايي نخواهد داشت و آزمودن سطح بعدي بي
هدف اصلي ). 1387الهياري، ( توان بوسيله گشت تصادفي بررسي كرد بازار سرمايه را مي

از . هاست هاي مختلف در اين سطح كارايي، تعيين روابط تغييرات متوالي قيمت روش
  :وارد زير اشاره كردتوان به م هاي اين سطح مي روش

  
  5ها آزمون گردش ،4ميانگين متحرك ،3آناليز طيفي ،2قانون فيلتر ،1آزمون همبستگي پياپي

  
اما قبل از انتخاب . تواند انتخاب شود ها با توجه به شرايط هر مطالعه مي اين روش

درصورتي كه . هاي مورد بررسي نرمال است يا غيرنرمال روش بايد توجه شود كه داده
هاي  هاي پارامتريك و درصورت غيرنرمال بودن از آزمون ها نرمال باشند، از آزمون ادهد

توان از آزمون  ها، مي بردن به نوع توزيع داده براي پي. شود ناپارامتريك استفاده مي
آوري شده،  هاي جمع بدليل غيرنرمال بودن داده. اسميرنوف استفاده كرد-كولموگروف
از طرفي بدليل استفاده زياد آزمون گردش . شد متريك استفاده ميهاي ناپارا بايد از روش

  .ها در مطالعات بسياري از پژوهشگران، اين روش انتخاب شد
مكي و ( شود اين آزمون، يك روش ناپارامتري محسوب مي: ها آزمون گردش

هاي مورد انتظار و  در اين آزمون بين گردش). 2010، 7؛ روزانوا2010، 6ديگران

                                                           
1-Serial Correlation 
2-Filter Rule 
3-Spectral Analysis 
4-Moving Average 
5-Run Test 
6-Macy et al. 
7-Rozanova 
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هاي واقعي و  دار بين گردش وجود تفاوت معني. شود ي واقعي، مقايسه انجام ميها گردش
دهنده اين است كه تغييرات قيمت سهام به يكديگر  هاي مورد انتظار، نشان گردش
ذكر اين نكته ). 2008، 1مبارك و كيسي( اند و بازار سرمايه در اين سطح ناكاراست وابسته

 :ي صنعت فاوا به دو طريق انجام گرفتها برا الزامي است كه آزمون گردش
  

و عدم ) -(، كاهش (+)علامت تغيير قيمت سهام به سه صورت افزايش  :روش اول
ها تغيير جهت دهد، يك گردش  زماني كه علامت داده. است) 0(تغيير قيمت يا خنثي 

 و خنثي -، +هاي مورد انتظار كه شامل كليه علائم  تعداد گردش. شود محسوب مي
 :گردد بندي مي صورت زير فرمولاست ب

  
                                                                              

)1(   

                                    

)2(  
 

  : پس از تعديلات بصورت زير خواهد شدKمعيار نرمال متغير، 
                                                                                         

)3(    
تعديلات ثابت و مداوم  A، مجموع مشاهدات انواع مختلف گردش و Rكه در آن 

چنانچه تفاضل  .A=+1/2 آنگاه R≥ m  و اگر =A -1/2 آنگاه  R<m  است كه اگر
هاي مشاهده شده معنادار باشد، فرضيه  ها و تعداد گردش بين تعداد مورد انتظار گردش

  .شود تصادفي بودن تغييرات قيمت سهام رد مي
در اين روش بايد ابتدا ميانگين مشاهدات را بدست آورد و سپس هر يك از  :روش دوم

   مشاهده خاصي، بيشتر از ميانگين بود، به آن اگر. ها را با آن مقايسه كرد داده
                                                           

1-Mobarek & Keasey 
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 و اگر برابر بود، علامت خنثي اختصاص داده -، اگر كمتر بود علامت +علامت 
پس زماني كه مقدار داده نسبت به ميانگين تغيير كند، يك گردش محسوب . شود مي
  ).2008، 1مبارك و كيسي( شود مي

  : مورد توجه داشت2 هاي مربوط به كارايي بازار بايد به در تست
هاي متوالي سهام بجاي  ها اكثرا از تفاضل لگاريتم طبيعي قيمت اولا در اين آزمون

  ).1965، 2فاما(شود تغييرات قيمت سهام استفاده مي
يعني اگر در مدت بررسي . ها را تعديل كرد ها بايد آن ثانيا براي وارد كردن قيمت

جزيه يا تركيب سهام، سهام جايزه، صدور تغييرات قيمت، مواردي چون پرداخت سود، ت
  . رخ داد، بايد اين تغييرات را اعمال كرد... سهام جديد و 

اين صنعت داراي . در اين پژوهش به كارايي اطلاعاتي صنعت فاوا توجه شد
افزاري، خدمات اطلاعاتي،  هاي ساخت و توليد، نرم فعاليت: هايي چون زيرمجموعه

 1 شركت اشاره شده در جدول 8است كه شامل ... وره و ارتباطات از راه دور، مشا
البته شركت كارت اعتباري ايران كيش بدليل اينكه فعاليت خود را از اسفند . شود مي

  .آيد، از محاسبات حذف گرديد  آغاز كرده است و سازماني نوظهور به حساب مي1390
  

 هاي حوزه فاوا شركت. 1جدول

  زمينه فعاليت  نماد   شركتنام  رديف
  افزارهاي انفورماتيك توليد سخت  مرقام  ايران ارقام  1
  ارائه خدمات انفورماتيكي به موسسات مالي  رانفور  خدمات انفورماتيك  2
  هاي الكترونيكي ارائه خدمات كارت  رتاپ  تجارت الكترونيك پارسيان  3
  افزاري فزاري و نرما ارائه تمامي خدمات سخت  مداران  پردازي ايران داده  4
  توليدكننده مراكز تلفن ثابت و سيار  لكما  كارخانجات مخابراتي ايران  5
  توليد و توزيع لوازم صوتي و تصويري  لپيام  كارخانجات صنعتي پيام  6
  توليد و مونتاژ لوازم صوتي و تصويري  لپارس  پارس الكتريك  7
  يايجاد و توزيع خدمات ارتباط  اخابر  مخابرات ايران  8

  

  

                                                           
1-Mobarek & Keasey 
2-Fama 
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هاي رسمي  سايت ها بصورت كمي انجام شد كه اين داده هااز وب آوري داده جمع
هاي مالي و  ها، صورت مطالعات و محاسبات اين پژوهش از داده. آوري شد بورس جمع

هاي فعال در بورس   شركت1391 الي پايان اسفند 1386اسناد ابتداي فروردين سال 
  . آوري شده است تهران جمع

  
  ها افتهي

، اثر ...قبل از شروع آزمون، درصورت پرداخت سود، تجزيه سهام، تركيب سهام و
اسميرنوف -سپس از آزمون كولموگروف. اين تغييرات را بايد در قيمت سهام منعكس كرد

  .ها مشخص شود استفاده شد تا نوع توزيع داده
  

 رنوفياسم-كولموگروف آزمون جينتا. 2جدول

   رتاپ مرقام مداران لكما لپيام  اخابر لپارس رانفور
 تعداد 134 1090 1182 914 60 866 781 1042

59/10  25/10  47/6  69/3  65/7  33/5  25/7  86/2  
   Zآماره 

  اسميرنوف-كولموگروف

000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0   داري سطح معني 

  
 0,05، كمتر از مقدار 2 در جدول 1داري با توجه به اين كه ميزان تقريبي معني

كند و براي سنجش كارايي  هاي مورد مطالعه از توزيع نرمال طبعيت نمي است، پس داده
آزمون فرض بصورت ). 2011، 2درنزر و تورل(هاي ناپارامتريك استفاده كرد بايد از روش

  :زير است
 H0 :تغييرات قيمت سهام تصادفي است.  
 H1 :تغييرات قيمت سهام تصادفي نيست.  

  

                                                           
1-Asymp. Sig 
2-Drezner & Turel 
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 ارائه شد كه نشان 3ها در جدول  نتايج حاصل از روش اول آزمون گردش :روش اول
بدين معني كه .  است1,96ها بيش از   براي همه شركتZدهد قدرمطلق آماره  مي
  .هاي صنعت فاوا، كارايي اطلاعاتي در سطح ضعيف ندارند يك از شركت هيچ

 اول روش از ها گردش آزمون جينتا. 3جدول

 كل  نام شركت
  مشاهدات

 گردش
  واقعي

 گردش مورد
  )m( انتظار

 انحراف معيار
  مورد انتظار

 تغيير
  مثبت

 تغيير
  منفي

 تغيير
 Zمقدار   خنثي

-23,38 260 417 365 15,091 683,389 330 1042 خدمات انفورماتيك  
-23,19 298 265 218 13,108 517,527 213 781 پارس الكتريك  

-5,39 5 42 13 2,757 28,36 13 60 كارخانجات صنعتي پيام  
-22,57 293 325 296 14,227 609,649 288 914 كارخانجات مخابراتي ايران  

-22,05 209 451 522 15,956 743,434 391 1182 داده پردازي ايران  
-22,82 278 399 413 15,468 717,556 364 1090 ايران ارقام  

-5,10 13 79 42 4,999 74,000 48 134 تجارت الكترونيك پارسيان  
-22,02 188 359 318 13,701 559,238 257 865 مخابرات ايران  

 
ها  عه، تعداد معاملات اين شركتالبته بدليل اين كه در بازه زماني مورد مطال

در واقع .  قيمت اخير آنها بررسي شد100بايكديگر متفاوت است، در يك بررسي مجزا، 
ها در بهبود  كند تا عملكرد اين شركت  داده اخير اين امكان را فراهم مي100بررسي 

تايج جدول ن. هاي اخير و در مقايسه با يكديگر بررسي كرد شان را در ماه كارايي اطلاعاتي
هاي فعال در صنعت فاوا  دهنده عدم كارايي در سطح ضعيف براي شركت  مجددا نشان4

ها، در  پردازي ايران نسبت به ديگر شركت توان پي برد داده با اين تفاوت كه مي. است
 .هاي اخير بهتر عمل كرده است زمينه افشاي اطلاعات در ماه

  
 رياخ داده 100 يبرا اول روش از ها گردش آزمون جينتا. 4جدول

  كل  نام شركت
  مشاهدات

  گردش
  واقعي

  گردش مورد
  )m( انتظار

  انحراف معيار
  مورد انتظار

  تغيير
  مثبت

  تغيير
  منفي

  تغيير
  خنثي

  مقدار
Z 

  -5,72  9  53  38  4,568  57,66  31  100  خدمات انفورماتيك

  -4,46  9  67  24  3,812  49,54  32  100  پارس الكتريك
  كارخانجات 

  -5,39  5  42  13  2,757  28,36  13  60  امصنعتي پي
  كارخانجات 

  -5,34  14  52  34  4,481  60,44  36  100  مخابراتي ايران

  -2,05  4  43  53  4,752  54,26  44  100  داده پردازي ايران
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  -3,75  6  60  34  4,410  53,08  36  100  ايران ارقام
  تجارت

  -3,77  12  61  27  4,122  55,06  39  100  الكترونيك پارسيان

  -5,20  4  69  27  3,928  45,94  25  100  ابرات ايرانمخ

 ميانگين 1، و با نقطه برشSPSS 21افزار  اين روش با استفاده از نرم :روش دوم
ها در سطح ضعيف  دهنده عدم كارايي تمامي شركت  نيز نشان5جدول  .محاسبه شد

ه ديگر  سال مورد نظر، نسبت ب6البته عملكرد كارخانجات صنعتي پيام در طي . است
با نقطه (به اين علت كه ميزان معناداري آن . هاي مورد مطالعه بهتر بوده است شركت

 آن نيز به Zتر بوده و آماره   نزديك0,05ها به  نسبت به ديگر شركت) برش ميانگين
 داده اخير 100هر چند براي روشن شدن اين امر، مجددا بايد . تر است  نزديك1,96

  .آنها را بررسي كرد
  

 دوم روش از ها گردش آزمون جينتا. 5ولجد

 

R
anfor 

Lepars 

Lepayam
 

Lekm
a 

M
adaran 

M
arqam

 

R
atap 

A
khaber 

Test Valuea .0002 .0007 -.0182 -.0024 .0000 -.0001 -.0011 .0009 

Cases < Test 
Value 713 563 10 260 661 397 48 576 

Cases >= Test 
Value 329 218 50 654 521 693 86 289 

Total Cases 1042 781 60 914 1182 1090 134 865 

Number of 
Runs 229 161 13 234 338 300 37 210 

Z -15.94 -13.73 -2.21 -11.31 -14.50 -13.46 -4.83 -13.45 
Asymp. Sig.  

(2-tailed) .000 .000 .027 .000 .000 .000 .000 .000 

  
هاي مورد بررسي  دهد كه شركت نشان مي داده اخير اين صنعت 100نتايج بررسي 

اند اما نه در حدي كه صنعت  هاي اخير در افشاي اطلاعات بهتر عمل كرده نسبتا در ماه
، شركت ايران ارقام در سطح ضعيف 6با توجه به جدول. به كارايي در سطح ضعيف برسد

خير در رسيدن هاي ا پردازي ايران، در ماه كاراست و البته همانند روش اول، شركت داده

                                                           
1-Cut point 
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به كارايي در سطح ضعيف بهتر عمل كرده است بطوري كه ميزان معناداري آن با نقطه 
  . دارد0,05 است كه فاصله اندكي با 0,046برش ميانگين برابر با 
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 رياخ داده 100 يبرا دوم روش از ها گردش آزمون جينتا. 6جدول

 R
anfor 

Lepars 

Lepayam
 

Lekm
a 

M
adaran 

M
arqam

 

R
atap 

A
khaber 

Test Valuea .0013 -.0035 -.0182 -.001 .0021 -.0023 -.0016 -.00 
Cases < Test Value 69 45 10 47 48 48 31 50 
Cases >= Test Value 31 55 50 53 52 52 69 50 
Total Cases 100 100 60 100 100 100 100 100 
Number of Runs 32 39 13 32 41 42 23 27 
Z -2.77 -2.33 -2.21 -3.79 -1.99 -1.79 -4.89 -4.28 
Asymp. Sig. (2-tailed) .006 .020 .027 .000 .046 .072 .000 .000 

 
يك از   رد شده و هيچH0ها مشخص شد كه فرض  آوري و تحليل داده پس از جمع

در همه Z قدرمطلق آماره (هاي فعال در صنعت فاوا، كارايي اطلاعاتي ندارند شركت
پردازي ايران نسبت به  و تنها شركت داده)  است1,96 بيشتر از 7در جدول ها  شركت

نتايج . هاي اخير بهتر عمل كرده است ها، در زمينه افشاي اطلاعات در سال ديگر شركت
 .ارتباط معنايي دارد) 1389(و دادخواه و همكاران) 1387(هاي الهياري با خروجي پژوهش

  
 ها گردش آزمون يجخرو. 4جدول

  اخابر  رتاپ  مرقام  مداران  لكما  لپيام  لپارس  رانفور  
Z02/22  -10/5  -82/22  -05/22  -57/22  -39/5  -19/23  -38/23   روش اول-  
Z45/13  -83/4  -46/13  -50/14  -31/11  -21/2  -73/13  -94/15   روش دوم-  

  
  ايجنت و بحث

هاي مختلف  ن مالي طرحتوسعه و پويايي بازار سرمايه، نقش كليدي در تامي
هر اندازه بازار سرمايه از وسعت و تحرك . گذاري و رشد اقتصاد پايدار دارد سرمايه

گذاران  گيران و سياست تري توسط تصميم هاي مناسب بيشتري برخوردار بوده و سياست
يكي . هاي اقتصاد، اميدوارتر بود توان به روند آتي فعاليت كلان اين بخش انجام گيرد، مي

هاي رسيدن به اقتصاد  يكي از راه. از پيش نيازهاي اين تحرك، كارايي اطلاعاتي است
  .ها از غيركاراهاست ها و صنايع كارا و تميزدادن آن كارا، شناسايي شركت

هاي اطلاعات و ارتباطات، به انتقال اطلاعات مربوط  از آنجايي كه ماهيت فناوري
بورس تهران در افشاي اطلاعات مالي نيز از رفت كه اين صنعت در  شود، انتظار مي مي

ابزارهاي فناوري نوين استفاده كند و به كارايي در سطح ضعيف برسد كه نتايج حاكي از 
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هاي اين  شركت) سازي، كامل نبودن و به موقع نبودن اطلاعات عدم شفاف(عدم كارايي
 بيني هاي هاي فاوا با توجه به پيش البته شركت. صنعت و بالطبع كل صنعت داشت

 از شرايط مناسبي برخوردار نخواهند بود اما اين وضعيت در دنيا نه 2013موجود در سال 
همچون ورود به عرصه خدمات (ها  بخاطر عدم شفافيت بلكه به دليل تغيير حوزه فعاليت

سازي  بدين ترتيب مشخص شد كه عدم شفاف). www.pwc.com(است) 1كلاود
تي كه از مهمترين موانع عدم كارايي در بورس تهران اطلاعاتي و وجود رانت اطلاعا

شود، در اين صنعت نيز وجود دارد و نه تنها صنعت فاوا از ابزارهايش براي  محسوب مي
رفع اين مانع استفاده نكرده، بلكه همچون اكثر عاملان بازار، به دادوستد اطلاعات 

  ).1388فريد و بردبار و منصوري، (پنهاني روي آورده است
، نشان داد كه آماره 1390 الي پايان 1385آوري شده از ابتداي سال  هاي جمع ادهد

Zها از  آل دارد و مشخص شد كه قيمت ها، فاصله زيادي با حالت ايده  از آزمون گردش
سازي اطلاعاتي در اين  دهد كه شفاف اين نشان مي. كند روندي تصادفي تبعيت نمي

 قيمت اخير 100از طرفي بررسي تغييرات . اردصنعت حتي در سطح ضعيف نيز وجود ند
داد با اين تفاوت كه مشخص شد نسبت  ها نيز مجددا عدم كارايي را نشان مي اين شركت

هاي اخير سعي  هاي اين صنعت در ماه يعني شركت.  ساله، شرايط بهتري دارد6به دوره 
  .اند سازي اطلاعات منتشره داشته در بهبود و شفاف

هاي حوزه فاوا موضوع ديگري است كه بايد به آن اشاره  تبحث مديريت شرك
ناپذير در اين صنعت كه روزانه در حال تغيير است و  ساختار مديريتي كهنه و انعطاف. كرد

از نيازهاي آن، ساختارهاي دانش محور و منعطف است، يكي ديگر از دلايل سير نزولي 
ها نشان داد كه اكثر  ين شركتهاي سازماني در ا توجه به پست. باشد اين صنعت مي

هاي مرتبط با فاوا را ندارند و  مديران مياني و عالي، داراي تحصيلات آكادميك در رشته
هاي مديريتي را ندارند كه هر دوي آن  از طرفي برخي نيز تحصيلات مرتبط با رشته

 تواند گيري ضعيف در اين صنعت مي هر تصميم. شود گيري مي موجود كاستي در تصميم
هاي مديريتي، هر يك از فقر  گيري حال اگر در تصميم. تبعات سنگيني در پي داشته باشد

هاي  دانش مديريت يا فقر علم فناوري وجود داشته باشد، براحتي موجبات شكست پروژه
  .شركت مربوطه را فراهم خواهد كرد

                                                           
1-Cloud Services 
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  هاي پژوهش پيشنهادات و محدوديت
رس اوراق بهادار تهران و شناسايي برخي پس از بررسي و ارزيابي صنعت فاوا در بو

توان پيشنهادات زير را به عنوان راهكارهايي براي بهبود  ها در اين صنعت، مي نقصان
  :ارائه كرد) و شايد حتي صنايع ديگر(وضعيت اين صنعت 

هايي كه  ها به اختصاص بودجه براي بهبود زيرساخت توجه بيشتر دولت و سازمان •
مثل افزايش دانش نوين . و موفق بودن پروژه وجود دارداطمينان از موثربودن 

 .كاركنان بجاي افزايش تعداد نيروي كار
هاي  هاي فعال در صنعت فاوا از طريق رسانه رساني مستمر و داوطلبانه شركت اطلاع •

هاي نوين همچون  و طريق فناوري... جمعي همچون تلويزيون، راديو، روزنامه و
هاي  هاي اجتماعي، تلفن هاي خبري، ايميل، شبكه سايت وب هاي خود، سايت وب

  ... .همراه و 
 .جلوگيري از كهنه شدن تجهيزات و دانش موجود در سازمان •
هاي موفق فاوا كه در  هايي به منظور هموار شدن راه ورود شركت سياست اتخاذ •

 .بورس اوراق بهادار حاضر نيستند
توان  ي وجود داشت كه ميهاي در اين پژوهش با توجه به مقتضيات، محدوديت

توانند  موضوعات زير مي. تر نمود هاي آتي رفع و نتايج را كامل ها را در پژوهش آن
  :هاي آتي باشند هايي از پژوهش نمونه
هاي مختلف و  گيرند كه در دوره هاي ذكر شده زماني اعتبار بالاتري مي تمامي بررسي •

از  (1369ان از ابتداي سال تو بطور مثال مي. براي تمامي صنايع بررسي شوند
 ساله را براي هر صنعت 5هاي  ، بازه) سال12سرگيري فعاليت بورس تهران پس از 

 .بطور مجزا بررسي كرد
سازي اطلاعاتي، مناسب است كه كارايي اطلاعاتي را براي  براي بهبود وضعيت شفاف •

نايعي كه ها و ص هاي مختلف بررسي كرد و شركت ها و صنايع در بازه تمامي شركت
 .عملكرد بهتر و بدتري دارند را مشخص نمود تا تصميمات بهتري برايشان اتخاذ شود
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 مقدمه
هاي شغلي، لزوم رهايي تركيب جمعيتي جوان كشور و ضرورت ايجاد فرصت

چنين خروج از وضعيت ه نفت و هماقتصاد كشور از وابستگي به مواد خام اوليه به ويژ
اقتصادي تك محصولي از يك طرف و روندهاي موجود در جامعه اطلاعاتي از طرف 

دارند كه گيرندگان كلان كشور را وا ميگذاران و تصميمديگر، عواملي هستند كه سياست
كه به منبع قابل اتكائي به جز مواد اوليه بيانديشند و بدون شك با توجه به الزاماتي 

 جامعه اطلاعاتي دارد، اين منبع حياتي چيزي جز خلاقيت، نوآوري و كارآفريني نيست
اجتماعي امروزه بر اين باور -تر متفكران اقتصاديبيش). 9، 1389پوردارياني و مقيمي، (

از اين حيث . رودهستند كه نوآوري تنها راه تضمين بقاء در دنياي امروزي به شمار مي
روند و استعداد و ها به شمار ميها، شاهرگ حياتي سازماناين نوآوريوجود آورندگان به

بنابراين ايجاد فضايي مناسب . شودخلاقيت افراد سازمان، سرمايه اصلي آن محسوب مي
 سازدناپذير ميبراي خلاقيت، نوآوري و كارآفريني افراد در جامعه را ضروري اجتناب

كارآفريني در جامعه بسيار وسيع است و از تغيير در ي تاثيرات دامنه). 250، 1386آقايي، (
در كارآفريني با به كارگيري . گيردرشد شتابان اقتصادي را در بر مي ها، تاارزش

تر نيازهاي جامعه را به نحو تر و كم هزينههاي نوين، سريعهاي جديد و شيوهتكنولوژي
توان استفاده  يك جامعه ميسازد؛ از جمله مزاياي كارآفريني براياحسن برآورده مي
گذاري و هاي راكد و بدون استفاده كشور؛ ترغيب و تشويق سرمايهمطلوب از سرمايه

وري در جامعه و ايجاد صنايع نو؛ شناخت، ايجاد و گسترش بازارهاي جديد؛ افزايش بهره
ار انتقال تكنولوژي؛ ايجاد تحرك اقتصادي يعني بهبود اقتصادي فقرا، افزايش رفاه و ك

هاي اجتماعي در سطح جامعه؛ سازماندهي و استفاده اثر بخش از منابع؛ بازگشت به ارزش
بشيري و همكاران، ( زايي؛ توسعه آموزش و تشويق جامعه به كارهاي خلاقو اشتغال

؛ عامل تحريك و تشويق حس رقابت، عامل تحريك، تركيب و مهياكردن عوامل )1383
ها، عامل يكپارچگي و ارتباط استفاده اثربخش از آنتوليد، عامل ساماندهي منابع و 
ها، تنگناهاي بازار و اجتماع، عامل كاهش بروكراسي بازارها، عامل رفع خلل، شكاف

؛ عامل تحول و تجديد حيات ملي و ...)كاهش پشت ميز نشيني، مشوق عملكرد، (اداري
ي كننده و روانمحلي؛ عامل شناخت، ايجاد و گسترش بازارهاي جديد؛ عامل نوآوري

هدف و سرگردان؛ اندازهاي عمومي بيتغيير و عامل تعادل در اقتصاد پويا؛ گردآوري پس
اي؛ كاهش تمركز ي متوازن منطقهايجاد اشتغال در مقياس وسيع؛ كمك به توسعه
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استفاده و سرگردان؛ اي بياقتصادي؛ توزيع مجدد ثروت و درآمد؛ تحرك منابع سرمايه
 كه كارآفرينيبا وجود اين). 50، 1385پوردارياني، ( تلقي كرد... ندگي وبهبود كيفيت ز

 هاي انساني بوده اما با وجود تعاريف زياد آن هنوز مفهوم و ماهيتمبناي تمامي پيشرفت
دست داد؛ چرا كه توان تعريف استانداردي از آن بهاش شناخته شده نيست و نمياصلي

زيه و تحليل و رويكرد افراد به مكاتب مختلف اين مفهوم ريشه در تفكر، سطح تج
دراني و مرادي، ( شناختي و غيره داردشناسي، جمعيتشناسي، رواناقتصادي، جامعه

ي كارآفريني به معناي متهور، پور واژهدر فرهنگ انگليسي به فارسي آريان). 20، 1388
غنيمت و همكاران، ( ذكر شده است... به كارهاي مهم اقدام كرده، دل به دريا زدن و 

اند نظران از كارآفريني ارايه دادهبا توجه به تعاريف مختلفي كه صاحب). 36، 1390
  .منعكس شده است1اي از اين تعاريف در قالب جدول چكيده

  
  تعاريف كارآفريني. 1جدول 

  تعاريف كارآفريني  نظرانصاحب

   جديد در فرآيند توليد، ايجاد بازاري جديد،كارآفريني عبارت است از عرضه كالايي جديد، روشي  شومپيتر
  ).6، 1991، 1پوركوپنكو و پاولن(يافتن منابع جديد و ايجاد هرگونه تشكيلات جديد در كسب وكار

  ).همان منبع(هاي كشف نشده تاكيد دارد برداري از فرصتكارآفريني بر بهره  2كرايزنر
  ).25،  1384مقيمي،  (اي ايجاد تغيير استكارآفريني بهره برداري از فرصت ها بر  3پيتردراكر
  ).75، 1384مقيمي،(كارآفريني خلق چيزي ارزشمند از هيچ است   4تيمونز

  ).35، 1390غنيمت و همكاران، (هاست فرصت از برداري بهره و يابي موقعيت كارآفريني  5تامپسون
  

ست كه از نظران بر اين تعريف توافق دارند كه كارآفريني فرآيندي ااكثر صاحب
طريق اختصاص زمان و تلاش كافي با ريسك مالي، رواني و اجتماعي چيزي با ارزش 

هيسريچ و ( شخصي از نتايج آن استهاي مالي و رضايتشود كه دريافت پاداشمي
شود كه اراده، خلاقيت، پايداري اي اتلاق مياين واژه به اشخاص پر اراده). 2002، 6پيترز

، 1388كيا،  سعيدي(كندمي يرشان، آنها را به قهرمانان روز تبديلناپذو موفقيت اجتناب
20.(  
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پيتر دراكر معتقد است كارآفرين كسي است كه فعاليت اقتصادي كوچك و جديدي 
دهد و ماهيت آنها را ها را تغيير ميكارآفرين ارزش. نمايدرا با سرمايه خود شروع مي

نمايد؛ براي فعاليت گيري مي درستي تصميمپذير است و بهنمايد؛ مخاطرهدچار تحول مي
خود به سرمايه نياز دارد ولي هيچگاه سرمايه گذار نيست؛ همواره به دنبال تغيير است و 

كارآفرين در زبان ). 21همان، ( كندها را شناسايي ميدهد و فرصتبه آن پاسخ مي
هاي تفريحي و تشد كه گروه موزيك يا ديگر فعالي فرانسه، ابتدا به كسي اطلاق مي
تري به تدريج اين واژه در قرن هفدهم كاربرد بيش. كند سرگرم كننده را سازماندهي مي

. چون امور ساختماني و سنگرسازي را نيز شامل شدهاي مهندسي، هم پيدا كرد و فعاليت
از . هاي اقتصادي نيز به كار گرفته شد با شروع قرن هجدهم، اين اصطلاح براي فعاليت

هاي  هاي متنوع و در قالب ديدگاه كارآفرين براي فعاليتي ان به بعد بود كه واژهاين زم
كانتيلون براي اولين بار اهميت و نقش كارآفرين را ). 1، 2003خانكا، (مختلف مطرح شد

  ).44، 1378احمدپور، ( در ايجاد ثروت و ارزش اقتصادي مورد بحث قرار داد
هاي مختلف تعاريف زيادي شده است اما درحوزهاز كارآفرين نيز همانند كارآفريني 

نظران با توجه به تعاريف مختلفي كه صاحب. هنوز توافقي بر تعريف كارآفرين وجود ندارد
  . منعكس شده است2اي از اين تعاريف در قالب جدول اند چكيدهاز كارآفريني ارايه داده

  
  تعاريف كارآفرين.  2جدول 

  تعاريف كارآفرين  نظرانصاحب

  تر است،وري و سود پايينكارآفرين  فردي است كه منابع اقتصادي را از حوزه اي كه داراي بهره  باتيست سي
  .)6، 1991پركوپنكو و پالوين، (كند وري و سود بالاتر است، منتقل ميبه حوزه اي كه داراي بهره

  ).همان منبع(كارآفرين فردي است كه تركيب جديد را در توليد ايجاد مي كند  شومپيتر
  اند تا در محيطدهند، به دنبال فرصت هاي مناسبياند كه رقابت را افزايش ميكارآفرينان افرادي  1وسپر

  ).25، 1384مقيمي، (بازار، نيازهاي برآورده نشد را برآورده كنند و عقايد جديد را خلق و اجرا كنند
  كندگذاري مي و سازمان جديد را بنيانآميزي جديدكارآفرين كسي است كه كسب وكار مخطره  2استونر

  ).159، 1995استونر، (
  احمدپور
  و مقيمي

  كارآفرين، فردي است كه داراي ايده و فكر جديد مي باشد و با بسيج منابع از طريق فرآيند ايجاد يك
  )كسب وكار الكترونيكي يا اينترنتي، كسب وكار خانگي، كسب وكار كوچك و متوسط(كسب و كار 

  .م با مخاطره مالي و اجتماعي و حيثيتي است، محصول و خدمت جديد به بازار عرضه مي كندكه توأ
  

                                                           
1.Vesper 

2.Stoner 
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 هاينظران به دنبال كشف پاسخ اين پرسش بودند كه كدام ويژگيصاحب
ها در واقع  هدف آن. سازدكارآفرين متمايز ميتي كارآفرين است كه وي را از غيرشخصي

براي تفكيك كارآفرين از  متمايز كننده بود، لذا هايشناخت چگونگي ايجاد اين ويژگي
شناختي مختلفي شناسايي شد كه رويكرد كارآفرين، متغيرهاي شخصيتي و روانغير

. ها را در بحث كارآفريني به وجود آوردجديدي تحت عنوان رويكرد شخصيتي يا ويژگي
-ي شد، اما مهمهاي شخصيتي براي كارآفرينان شناسايدر اين رويكرد بسياري از ويژگي

هاي معتدل كه پذيرش مخاطره: 1تمايل به ريسك و مخاطره: ترين اين متغيرها شامل
: 3 و نوآوري2گرايش به خلاقيت. هاي شخصي مهار شوندتوانند از طريق تلاشمي

معمول بين قراري ارتباط غيراي منحصر به فرد براي بر ها به شيوه توانائي تلفيق ايده
نياز به استقلال را به عبارتي نظيركاري را براي خود : 4از به استقلالني. هاي مختلفايده

در واقع نياز به . اند انجام دادن و آزادي عمل داشتن و آقاي خود بودن تعريف كرده
شود تا كارآفرينان به اهداف و روياهاي خود دست  استقلال عاملي است كه سبب مي

هاي گوناگون در جهت رايطي كه موجب فعاليتهر نوع عامل يا ش: 6 و تعهد5انگيزه. يابند
 تعهد از نظر لغوي عبارت از د را انگيزه گويند؛ ومعين و صرف انرژي توسط فرد گرد

  عملعهده گرفتن، نگاه داشتن، عهد و پيمان بستن و در اصطلاح كار گرفتن كاري، به هب
مركز كنترل . )86، 1390غنيمت و همكاران، ( يك مسئوليت يا يك باوربه شدن متعهد
كه وي در كنترل وقايع خارجي يا مركز كنترل يعني عقيده فرد نسبت به اين: 7دروني

دسته اول افرادي هستند كه : افراد از لحاظ اين ويژگي دو دسته هستند. داخلي است
هاي خود را به خود و عوامل ها و شكستداراي منبع كنترل دروني هستند، موفقيت

 8دسته دوم افرادي هستند كه داراي مركز كنترل بيروني. دهنديدروني خودشان نسبت م
   هاي خود را به خود و عوامل محيطي و بيروني نسبت ها و شكستهستند، موفقيت

 بروي صاحبان 1991در تحقيقي كه در سال ). 2003، 9شاين و همكاران(دهندمي
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ك عامل انگيزشي هاي كوچك انجام شد، اهميت نياز به استقلال به عنوان ي شركت
 درصد از كساني كه در اين تحقيق مورد بررسي قرارگرفتند، از كار در 33. آشكار گرديد

هاي خود دست كشيده بودند، و اظهار داشتند كه دليل اصلي ترك شغل از سوي  شركت
لانگ ( خواستند آقاي خودشان باشند و به طور مستقل فعاليت كنند آنان بوده است و مي

ي ساده و  در تحقيقي ديگر با عنوان بررسي رابطه). 38، 1997، 1 پتينكر و مور و
ي پيشرفت و عزت نفس با كارآفريني در دانشجويان دانشگاه  ي خلاقيت، انگيزه چندگانه

ي  ي ساده  و چنگانه شهيد چمران اهواز توسط شكرشكن و همكاران انجام شد، رابطه
رفت و عزت نفس را با ملاك كارآفريني ي پيش بين متغيرهاي پيش بين خلاقيت، انگيزه
نتايج اين . هاي دختران و پسران مطرح ساخت در كل نمونه و به تفكيك در نمونه

در تحقيقي . هاي تحقيقات انجام شده در خارج از كشور هماهنگ بود پژوهش با يافته
ز هاي كارآفريني دانشجويان دختر و پسر دانشگاه شيرا ي ويژگي ديگر با نام مقايسه

پذيري و طلبي، ريسكطلبي، قدرتتوسط مصلح شيرازي چند ويژگي از قبيل توفيق
 نفره از دانشجويان سال اول 200استقلال مورد توجه پژوهشگر قرار گرفت و يك نمونه 

هاي ادبيات و علوم انساني و مهندسي دانشگاه شيراز از نظر  و چهارم دانشكده
و نتايج حاصله نشان داد كه در مجموع هاي فوق مورد مطالعه قرار داد  ويژگي

ي كارآفريني چنداني برخوردار نيستند، و  دانشجويان دانشگاه شيراز از سطح روحيه
ي  پذيري بالاتري نسبت به دانشكده ي ريسك ي مهندسي از انگيزه دانشجويان دانشكده

بت به ي علوم انساني نس چنين دانشجويان دانشكده علوم انساني برخوردار بودند، هم
در تحقيقي ديگر با . طلبي بالاتري برخوردار بودند ي توفيقدانشجويان مهندسي از انگيزه

نام بررسي رابطه بين خلاقيت و كارآفريني در بين مردان و زنان ورزشكار و غير ورزشكار 
داريوش فريد رابطه بين خلاقيت و كارآفريني ) دانشجويان دانشگاه يزد: مطالعه موردي(

جامعه آماري اين . ردان و زنان ورزشكار و غير ورزشكار را مورد بررسي قرار داددر بين م
 4477 دانشجو پسر و 3461 دانشجوكه تعداد 7938تحقيق دانشجويان دانشگاه يزد 

 نفر براي دانشجويان 346حجم نمونه آماري توسط جدول مورگان . دانشجو دختر بودند
. روش تحقيق از نوع همبستگي است. آورد شد نفر براي دانشجويان دختر بر354پسر و 

نتايج اين تحقيق حاكي از آن بود كه بين خلاقيت و كارآفريني هم در ورزشكار و هم 
ي بين دو متغير در  بررسي رابطه. غير ورزشكاران رابطه مثبت و معني داري وجود ندارد

                                                           
1.Langenecker & Moor & Petty 
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ورزشكار و غير ي بين خلاقيت و كارآفريني در مردان  چهار گروه دال بر وجود رابطه
 63 درصد و مردان غير ورزشكار 65طوري كه خلاقيت مردان ورزشكار  به. ورزشكار بود

ي بين  در تحقيقي ديگركه با عنوان بررسي رابطه. كرد درصد كارآفريني را تبيين مي
 ي بين رابطه هدف بررسي با كارآفريني با شناختي روان هاي ويژگي هاي مولفه
از بين دانشجويان  ي انمونه. انجام گرفت ي با كارآفرينيشناخت هاي روان ويژگي

هاي علوم رفتاري دانشگاه تهران انتخاب شده رشته) 1385ورودي ( ارشد كارشناسي
گيري  باشد كه بر اساس فرمول نمونه  نفر مي869ي مورد تحقيق حجم جامعه. است
روش آماري . ته شده استي معرف در نظر گرفعنوان نمونه  نفر به167اي متناسب،  طبقه

هاي  باشد كه سهم هر يك از مولفه مورد استفاده در اين مقاله رگرسيون چندگانه مي
دست آمده نشان  نتيجه به. كند بيني كارآفريني مشخص ميشناختي را در پيش روان
شناختي و كارآفريني رابطه وجود  هاي روان هاي ويژگي دهد كه بين هر يك از مولفه مي

با توجه به مطالب ذكر شده و . بيني كردپيشتوان كارآفريني را از طريق آن ميدارد و 
شناختي پژوهش هاي شخصيتي و روانپيشينه تحقيقات انجام شده در خصوص ويژگي

هاي حاضر به دنبال يافتن پاسخ مناسب براي اين پرسش است كه آيا بين ويژگي
 مديريت صنعتي دانشگاه آزاد اسلامي شناختي با كارآفريني دانشجويانشخصيتي و روان

  واحد تبريز رابطه وجود دارد؟
  

  ابزار و روش
باشد و از لحاظ  ها توصيفي از انواع پيمايشي مي آوري داده اين پژوهش از نظر گرد

 روش -1: براي گردآوري دادها از. باشد ماهيت و هدف پژوهش از نوع كاربردي مي
نامه استفاده شده   كه در اين قسمت از پرسش پژوهش هاي ميداني؛- 2اي  كتابخانه

گيري در اختيار اساتيد محترم و ابزار اندازهبراي بررسي روايي اين پژوهش . است
 از آنان  ودر زمينه كارآفريني قرار گرفتو استادان همچنين تعدادي از متخصصان 

پس از  نامه اعلام نمايند نظرات خود را در مورد روايي پرسش خواسته شد پس از مطالعه،
، الاتوسازي برخي ساصلاح و بومي، آوري اظهارنظرهاي اعلام شده از سوي اساتيدجمع

 و براي ي مورد نظر از روايي بالايي برخوردار است نامه نتيجه گرفته شد كه پرسش
 شده و براي سنجش آن قبل از از آلفاي كرونباخ استفاده نامهمحاسبه پايايي پرسش

ي پژوهش به طور تصادفي انتخاب شدند، سپس  اجراي نهايي تعداي از افراد نمونه
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  SPSSهاي بدست آمده از طريق نرم افزار داده. نامه در اختيار آنها قرار گرفت پرسش
  . رسيديم87/0محاسبه شد كه از محاسبه آن به رقم 

  
يان مقطع كارشناسي رشته مديريت صنعتي جامعه آماري اين پژوهش را دانشجو

دهند كه از   دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز تشكيل مي1390 تا 1388هاي ورودي سال
-ابزار گردآوري اطلاعات پرسش.  نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند165بين آنها تعداد 

  .نامه است
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  )مدل مفهومي پژوهش(شكل

  
  

 طلبيتوفيق

 طلبياستقلال

 خلاقيت

 پذيريريسك

 انگيزه وتعهد

 كارآفريني
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هاي تحقيق از آزمون همبستگي پيرسون استفاده  فرضيهبراي تجزيه و تحليل
  :باشدگرديده كه به شرح زير مي

  
  هاي اصلي پژوهشآزمون فرضيه. 3جدول 

يف
رد

  

  ضريب  هافرضيه
  همبستگي

  سطح
  نتيجه  تعداد  داري معني

H0:طلبي و كارآفريني دانشجويان رابطه وجود ندارد بين توفيق.  

كم
ي

  H1:165  000/0  625/0  . دانشجويان رابطه وجود داردكارآفرينيطلبي و  بين توفيق  
 

H1د تايي
  شود مي

H0:ابطه وجود نداردرطلبي و كارآفريني دانشجويان  بين استقلال.  

وم
د

  H1:165  000/0  426/0  .طلبي و كارآفريني دانشجويان رابطه وجود دارد بين استقلال  H1 تاييد
  شود مي

H0: و كارآفريني دانشجويان رابطه وجود ندارد بين خلاقيت.  

وم
س

  H1:165  000/0  618/0  . بين خلاقيت و كارآفريني دانشجويان رابطه وجود دارد  H1 تاييد
  شود مي

H0:پذيري و كارآفريني دانشجويان رابطه وجود ندارد بين ريسك.  

هار
چ

تاييد H1  165  000/0  712/0  .فريني دانشجويان رابطه وجود داردپذيري و كارآبين ريسك: H1  م
  شود  مي

H0 : وجود نداردرابطه دانشجويان كارآفرينيبين انگيزه و تعهد و .  

جم
پن

  H1 : 165  000/0  630/0  . دانشجويان رابطه وجود داردكارآفرينيبين انگيزه و تعهد و  H1 تاييد
  شود مي

  
هاي تمامي فرضيهدر : شودگونه كه مشاهده ميبا توجه به جدول فوق همان

     0,05تر از داري آزمون همبستگي محاسبه شده كوچكتحقيق مقدار سطح معني
شود و فرض رد مي) H0(هاي تحقيق، فرضيه مخالفباشد، بنابراين در تمامي فرضيهمي

طلبي،  توان گفت بين توفيقبنابراين مي. شودپذيرفته مي% 95با اطمينان ) H1(آماري
پذيري و انگيزه و تعهد با كارآفريني دانشجويان مديريت لاقيت، ريسكطلبي، خاستقلال

چنين ضريب همبستگي هم. صنعتي مقطع كارشناسي دانشگاه آزاد تبريز رابطه وجود دارد
، 0,618 سوم برابر با ، فرضيه0,426 دوم برابر با ، فرضيه0,625 يكم برابر با فرضيه: براي

  .باشد مي0,630 پنجم برابر با و فرضيه 0,712 چهارم برابر با فرضيه
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  : هايافته
  شناختيهاي شخصيتي و روانبررسي رابطه بين ويژگي. 4جدول 

ضيه
فر

  

  ضريب  هافرضيه
  همبستگي 

  سطح
  نتيجه  تعداد  داري معني

H0 :پذيري دانشجويان رابطه وجود ندارد بين انگيزه و تعهد و ريسك.  

كم
ي

  H1 :165  000/0  300/0  . رابطه وجود دارددانشجويانپذيري  بين انگيزه و تعهد و ريسك  H1 تاييد
  شود مي

H0 :رابطه وجود ندارددانشجويانطلبي  بين انگيزه و تعهد و توفيق .  

تاييد H1  165  000/0  310/0  . رابطه وجود دارددانشجويان طلبي توفيقبين انگيزه و تعهد و : H1  دوم
  شود مي

H0 :يزه و تعهد و خلاقيت دانشجويان رابطه وجود نداردبين انگ.  

تاييد H0  165  058/0  148/0  .بين انگيزه و تعهد و خلاقيت دانشجويان رابطه وجود دارد: H1  سوم
  شود مي

H0 :دانشجويان رابطه وجود نداردطلبي توفيقپذيري و  بين ريسك .  

ارم
چه

  H1 :165  000/0  297/0  .طلبي دانشجويان رابطه وجود دارد پذيري و توفيق بين ريسك  H1 تاييد
  شود مي

H0 :پذيري و خلاقيت دانشجويان رابطه وجود ندارد بين ريسك.  

جم
پن

  H1 :165  000/0  349/0  .پذيري و خلاقيت دانشجويان رابطه وجود دارد بين ريسك  H1 تاييد
  شود مي

H0 :د نداردطلبي دانشجويان رابطه وجو بين خلاقيت و توفيق.  

شم
ش

  H1 :165  007/0  210/0  .طلبي دانشجويان رابطه وجود دارد بين خلاقيت و توفيق  H1 تاييد
  شود مي

  
در فرضيه يكم مقدار سطح : شودگونه كه مشاهده مي همان4با توجه به جدول 

  رد )H0(باشد، بنابراين فرضيه مخالف مي05/0داري به دست آمده كوچكتر از معني
توان گفت بين بنابراين مي. شودپذيرفته مي% 95فرض آماري با اطمينان شود و مي

پذيري دانشجويان مديريت صنعتي مقطع كارشناسي دانشگاه آزاد  انگيزه و تعهد و ريسك
ي متغيرهاي بين با توجه به ضريب همبستگي به دست آمده. تبريز رابطه وجود دارد

باشد رابطه مستقيم بين دو متغير وجود  مي300/0پذيري كه  انگيزه و تعهد و ريسك
باشد،  مي05/0داري به دست آمده كوچكتر از دارد؛ در فرضيه دوم مقدار سطح معني

. شودپذيرفته مي% 95شود و فرض آماري با اطمينان  رد مي)H0(بنابراين فرضيه مخالف
ت صنعتي طلبي دانشجويان مديري توان گفت بين انگيزه و تعهد و توفيقبنابراين مي

با توجه به ضريب همبستگي به . مقطع كارشناسي دانشگاه آزاد تبريز رابطه وجود دارد
باشد رابطه مستقيم  مي310/0طلبي كه  ي متغيرهاي انگيزه و تعهد و توفيقدست آمده

   05/0داري بزرگتر از بين دو متغير وجود دارد؛ در فرضيه سوم نيز مقدار سطح معني
% 95شود و فرض مخالف با اطمينان  رد مي)H1(ن فرضيه موافقباشد، بنابرايمي

توان گفت بين انگيزه و تعهد و خلاقيت دانشجويان مديريت بنابراين مي. شودپذيرفته مي
با توجه به ضريب . صنعتي مقطع كارشناسي دانشگاه آزاد تبريز رابطه وجود ندارد
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باشد رابطه  مي148/0خلاقيت كه ي متغيرهاي انگيزه و تعهد و همبستگي به دست آمده
مستقيم بين دو متغير وجود دارد؛  در فرضيه چهارم نيز مقدار آزمون همبستگي محاسبه 

باشد، بنابراين  مي05/0داري كوچكتر از باشد يعني مقدار سطح معنيدار ميشده معني
  راين بناب. شودپذيرفته مي% 95شود و فرض آماري با اطمينان فرضيه مخالف رد مي

طلبي دانشجويان مديريت صنعتي مقطع  پذيري و توفيق توان گفت بين ريسكمي
با توجه به ضريب همبستگي به دست . كارشناسي دانشگاه آزاد تبريز رابطه وجود دارد

باشد رابطه مستقيم بين دو  مي297/0طلبي كه  پذيري و توفيق ي متغيرهاي ريسكآمده
 دار جم نيز مقدار آزمون همبستگي محاسبه شده معنيمتغير وجود دارد؛ در فرضيه پن

باشد، بنابراين فرضيه مخالف  مي05/0داري كوچكتر از باشد، يعني مقدار سطح معنيمي
توان گفت بين بنابراين مي. شودپذيرفته مي%  95شود و فرض آماري با اطمينان رد مي
رشناسي دانشگاه آزاد تبريز پذيري و خلاقيت دانشجويان مديريت صنعتي مقطع كا ريسك

ي متغيرهاي و با توجه به ضريب همبستگي به دست آمده. رابطه وجود دارد
باشد رابطه مستقيم بين دو متغير وجود دارد؛  در  مي349/0پذيري و خلاقيت كه  ريسك

باشد يعني مقدار دار ميفرضيه ششم نيز مقدار آزمون همبستگي محاسبه شده معني
شود و فرض باشد، بنابراين فرضيه مخالف رد مي مي05/0 كوچكتر از داريسطح معني

توان گفت بين خلاقيت و بنابراين مي. شودپذيرفته مي%  95آماري با اطمينان 
طلبي دانشجويان مديريت صنعتي مقطع كارشناسي دانشگاه آزاد تبريز رابطه وجود  توفيق
طلبي  ي متغيرهاي خلاقيت و توفيقو با توجه به ضريب همبستگي به دست آمده. دارد
  .باشد رابطه مستقيم بين دو متغير وجود دارد مي210/0كه 
  

  گيريبحث و نتيجه
هاي شخصيتي و ي بين هر يك از ويژگياين پژوهش به بررسي رابطه در

داري به دست با توجه به سطح معني. روانشناختي با كارآفريني دانشجويان پرداخته شد
هاي شخصيتي در نظر توان گفت تمامي ويژگيها مي از آزمون فرضآمده در هر يك

طلبي، خلاقيت، ريسك پذيري و طلبي، استقلالگرفته شده در اين تحقيق از قبيل توفيق
توان ها ميباشند و از طريق آنداري ميانگيزه و تعهد با كارآفريني داراي رابطه معني

چنين در اين تحقيق رابطه هر يك از  هم.بيني نمودكارآفريني دانشجويان را پيش
ي انگيزه و ي انگيزه و تعهد و ريسك پذيري، رابطههاي شخصيتي از قبيل رابطهويژگي
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-پذيري و توفيقي انگيزه و تعهد و خلاقيت، رابطه ريسكطلبي، رابطهتعهد و توفيق
بي ي بين خلاقيت و توفيق طلپذيري و خلاقيت و رابطهي ريسكطلبي، رابطه

دانشجويان مورد بررسي قرار گرفت كه دلالت بر وجود رابطه بين انگيزه و تعهد و 
     پذيري و  ريسكيطلبي، رابطهي انگيزه و تعهد و توفيقريسك پذيري، رابطه

طلبي و ي بين خلاقيت و توفيقپذيري و خلاقيت و رابطهي ريسكطلبي، رابطهتوفيق
نتايج به دست .  انگيزه و تعهد و خلاقيت داشته استي بينچنين عدم وجود رابطههم

، )1381(، شريف زاده)1379(، عادل)1377(آمده در اين پژوهش با نتايج احمدپور 
، )1384، بدري )1383، هزارجريبي )1383(، ادهمي)1382(، عزيزي)1381(برومندنسب
، )1995(، احمد)1992(ريسال ،)1986(ورتمن ،)1385(زاده، سلمان)1384(جعفرزاده

خواني هم. خواني داردهم) 2004(و هوارد) 2003(، هيلدبراندو)1999(درايسن و زورات
نتايج به دست آمده از اين تحقيق با نتايج به دست آمده از محققان ديگر، دلالت بر 

لذا در اين . شناختي با كارآفريني داردهاي شخصيتي و روانوجود رابطه بين ويژگي
 مديريت صنعتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز پيشنهاد به منظور تحقيق به دانشجويان
هاي قبلي خود پذيري در خود سعي بر آن داشته باشند تا از شكستافزايش ميزان ريسك

درس گرفته و آن را به عنوان يك شكست تلقي نكند بلكه از تجربه آن براي كارهاي 
هاي جديد و نو را آغاز  باشند كه پروژهچنين سعي بر آن داشتهجديد استفاده كنند و هم

به . كنند و بر اين اصل اعتقاد داشته باشند كه ريسك جزء جدانشدني از زندگي است
شود قدرت رهبري را در خود طلبي دانشجويان پيشنهاد ميمنظور افزايش ميزان استقلال

هاي ورتها پس از مشافزايش داده و در مواقع مختلف در صورت مواجه با محدوديت
شود ي خود انجام دهند؛ براي افزايش ميزان خلاقيت پيشنهاد ميلازم كار را به شيوه

ترين شكل ها به سادههاي غير معمول را به هم ربط دهند و سعي بر توصيف پديدهايده
شود كارها را تا دستيابي طلبي پيشنهاد ميبه منظور افزايش ميزان توفيق. ممكن باشند
ها به آينده باشد تا گذشته و حال و به دنبال ي ادامه دهند و تمركز و نگاه آنبه نتيجه عال

تر ها بيشچنين در موافق چالشي به موفقيتبازخورد گرفتن مكرر از رفتار خود باشند هم
شود هرآنچه از شكست فكر كنند؛ در خصوص افزايش ميزان انگيزه و تعهد پيشنهاد مي

قدر تلاش كنند دست بياورند و اعتقاد داشته باشند كه بايد آنخواهند را بكه از زندگي مي
كوشي است و شانس هيچ  كه به آن برسند، اعتقاد داشته باشند كه موفقيت نتيجه سخت
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كنند، هميشه براساس آن برنامه ريزي ميمعنايي ندارد و وقتي براي انجام كاري برنامه
  .جلو بروند
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  سنجش كيفيت خدمات و بررسي رابطه آن با سهم بازار
  )بانك صادرات شهر تبريز: مطالعه موردي (بر اساس مدل سروكوال

  
  1دكتر محمد فاريابي
  2محمود محمودي

  
  چكيده 

هاي خصوصي و مؤسسات مالي و اعتباري مختلف به عرصه صنعت  از اوايل دهه هشتاد با ورود بانك
در اين ميان چالشي كه بانك  .هاي دولتي رو به كاهش گذاشت نابع جذب شده توسط بانكم بانكداري كشور،

اي قريب به يك  ترين مؤسسه مالي كشور با آن روبروست آن است كه علي رغم پيشينه صادرات به عنوان گسترده
در طي  ور،نظير شعب در سطح داخل و خارج كش اي از نيروهاي متخصص و مجرب و تعدد بيجقرن،طيف گسترده

اين پژوهش به منظور ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده توسط . ده سال گذشته منابع خود را رو به كاهش مي بيند
گيري كيفيت خدمات و شناسايي و  بانك صادرات شهر تبريز با استفاده از روش سروكوال كه ابزاري براي اندازه

همچنين در طي اين . باشد صورت گرفته است مشتريان ميتحليل شكاف خدماتي موجود بين انتظارات و اداركات 
تحقيق رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات از منابع يا سپرده هاي مردمي مورد بررسي قرار 

در اين تحقيق، تلاش در بومي سازي و تعديل ابزار سروكوال براي تناسب هر چه بيشتر آن با خدمات . گرفته است
عاد پنج گانه كيفيت ببه ا شده در سيستم بانكي ايران صورت گرفت و بعد قابليت دسترسي به عنوان بعد ششم ارائه

افزوده شده و نهايتاً مدل بومي شده سركوال ) عوامل مملوس، قابليت اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي(خدمات 
بندي  ادبيات تحقيق و همچنين اطلاعات طبقهدر اين تحقيق براي بررسي .  مولفه تدوين گرديد25با شش بعد و 

هاي  آوري داده جمع اي و براي مطالعات كتابخانه روش تبريز از شهر صادرات بانك توسط شده منتشر آمارهاي و شده
مورد نياز جهت سنجش كيفيت خدمات از طريق پرسشنامه بومي سازي شده سروكوال از روش عمليات ميداني 

براي . دهند  آماري اين پژوهش را كليه مشتريان بانك صادرات شهر تبريز تشكيل ميجامعه. استفاده شده است
 نفر تعيين شد و 440اي استفاده شده است و از اين جامعه، نمونه آماري با حجم  گيري از روش تصادفي خوشه نمونه

رت صحيح و كامل تكميل  پرسشنامه به صو400سپس پرسشنامه تنظيم شده بين اين افراد توزيع گرديد كه نهايتاً 
نتايج بدست آمده از اين تحقيق بيانگر اين است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان . و به محقق عودت داده شد

و خدمات ارائه شده به آنها توسط بانك صادرات شهر تبريز به غير از بعد قابليت اعتبار، در ساير ابعاد خدمات، تفاوت 
 "پاسخگويي"؛ تضمين و "قابليت اعتبار"هاي اين تحقيق رابطه بين ابعاد  ين از يافتههمچن. داري وجود دارد معني

 با "عوامل ملموس" و "همدلي" و "قابليت دسترسي"ولي رابطه معني داري بين ابعاد با سهم بازار به اثبات رسيد 
  . سهم بازار مشاهده نگرديد

  . نتظار، كيفيت درك شده، سهم بازار كيفيت خدمات، سروكوال، كيفيت مورد ا:واژه هاي كليدي
                                                           

  )infofaryab@yahoo.com( ايران-، تبريزدانشگاه تبريز) استاديار(عضوء هيات علمي  -1
    )m_mahmoodi_62@yahoo.com(واحدبناب اسلامي آزاد دانشگاه اجرايي مديريت دانش آموخته كارشناسي ارشد رشته -2
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 مقدمه
نخست اينكه كيفيت : ضرورت انجام اين تحقيق در سه مسئله اساسي نهفته است

ز چه اهميتي خدمات از چه ابعادي تشكيل شده و از نظر مشتريان، هر يك از اين ابعاد ا
 يتاًست و نها عملكرد بانك صادرات در هريك از اين ابعاد چگونه ادوماً. برخوردار هستند

  .چه رابطه اي بين هريك از ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار اين بانك وجود دارد
امروزه كيفيت خدمات به عنوان يك عامل مهم و موثر در موفقيت سازمان ها به 

بنابراين همه سازمان ها به ويژه سازمان هاي خدماتي و از آن جمله بانك . شمار مي رود
افزايش كيفيت خدمات خود باشند چرا كه به كيفيت به عنوان يك ها بايستي به دنبال 

عامل اساسي كه مي تواند ضريب رقابتي نيرومندي را براي سازمان ها را به ارمغان آورد، 
  .)84،2000باهيا و نانتل،(نگريسته مي شود 

 1 بايد توجه داشت ارايه خدمات با كيفيت عالي يك استراتژي رقابتي انتخابي

  لكه امروزه كيفيت خدمات عاملي حياتي در بقاء و سودآوري سازمان به شمار نيست، ب
 50 تا 30تواند بين   مي" هزينه هاي كيفيت"دهد كه  مطالعات اخير نشان مي. رود مي

در حقيقت بهبود كيفيت خدمات . هاي خدماتي را ببلعد درصد از درآمدهاي فروش شركت
نيومن و (تي آنها تبديل شده است ش قدرت رقاببه استراتژي اصلي سازمان براي افزاي

  ). 3،1996كولينگ،
توجه به كيفيت خدمات، چندين مزيت را به همراه خواهد داشت؛ اول اينكه كيفيت 

دوم؛ . خدمات منجر به رضايت مشتري و نتيجتاً افزايش وفاداري و سهم بازار مي شود
نهايتاً . تري به شمار مي رودكيفيت خدمات عنصري اساسي در بازاريابي رابطه مند مش

كسب مزيت رقابتي از طريق كيفيت خدمات مستلزم شناخت الزامات كيفيت از منظر 
  ). 424،2000وانگ و سوها،(مشتريان است 

شدت گرفتن رقابت و سرعت گرفتن پذيرش مفاهيم جديد بازاريابي منجر شده 
هاي سودآوري براي   راهها به دنبال بسياري از كسب و كارهاي خدماتي و خرده فروشي

ها كه با موفقيت اين كسب و  يكي از استراتژي. متمايز ساختن خود از رقبايشان باشند
در واقع ارائه خدمات با . باشد كارها مرتبط بوده است ارائه خدمات با كيفيت بالا مي

به  1980كيفيت، به عنوان پيش نياز موفقيت، لازمه بقاء در سازمان هاي خدماتي از دهه 
  ). 12،1998پاراسورامان و ديگران،(رود  بعد به شمار مي

                                                           
1-optional competition strategy 
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با توجه به كليه موارد مطرح شده، ميتوان اينگونه بيان كرد كه مبناي تعريف 
بنابراين درك صحيح مفهوم . كيفيت خدمات، انتظار ادراك مشتري از خدمات است

 مورد انتظار يا لذا خدمات. انتظار مشتري براي تعريف كيفيت خدمات بسيار مهم است
. همان خدمات مطلوب، بيانگر سطحي از خدمت است كه مشتري اميد دريافت آن را دارد

در واقع خدمات مطلوب تلفيقي از باورهاي مشتري پيرامون اين دو مطلب است كه 
  ). 92،1989براون،(خدمات چگونه مي تواند باشد و چگونه بايد باشد 

داراي رشد سريع در كشورهاي در حال هاي  هر چند كه خدمات از جمله بخش
شود، با اين حال، در اين كشورها كمتر توجهي به كيفيت ارائه  توسعه محسوب مي

در حقيقت در اقتصاد در حال توسعه، مطالعات مرتبط با مقوله خدمات . شود خدمات مي
  ). 72،2003يانگوي و ديگران،(مورد غفلت واقع شده است 

توجهي و بي علاقگي را ميتوان در اين حقيقت دانست به علاوه بخشي از اين بي 
هاي  كه از گذشته، درك اندكي از تمايزات بين مديريت خدمات و مديريت سازمان

  ). 271،1993بيتران و لوژو،(توليدي وجود داشته است 
آنگونه كه شايسته است در اين زمينه  كشور ما نيز از اين مقوله مستنثي نبوده و

شود آن است كه مشتريان  حال سوالي كه در اينجا مطرح مي. ه استچندان فعال نبود
بانك صادرات شهر تبريز نسبت به كيفيت خدمات دريافتي از اين بانك چه نظري دارند 

  . و اين خدمات تا چه اندازه مطابق با انتظارات آنان است
ت تمايل به ارائه خدمات با كيفيت، نقش مهمي در صنايع خدماتي از جمله صنع

هايي  چنين سازمان كند چرا كه كيفيت خدمات براي بقاء و سودآوري بانكداري ايفا مي
  در واقع كيفيت خدمات، خود را به عنوان يك عنصر حياتي در اكثر  .حياتي است

ها و صنايع خدماتي معرفي كرده است و اين موضوع در زمينه خدمات پولي و  سازمان
دهد كه بين كيفيت جيج تحقيقات مختلف نشان مي نتا.مالي جلوه بيشتري يافته است

هايي با  در حقيقت شركت. خدمات و عملكرد مالي سازمان ارتباط مثبتي وجود دارد
تري  تر، سهم بازار بيشتر، بازگشت سرمايه بالاتر و گردش دارايي مناسب خدمات مطلوب

ار بر عملكرد تجاري، ترين عامل اثرگذ مدت، مهمبنابراين در بلند. اند را زا آن خود كرده
  . كيفيت بالاي كالا و خدماتي است كه سازمان نسبت به رقباي خود عرضه مي كند

تحقيقات زيادي در زمينه بازاريابي خدمات و سنجش كيفيت خدمات موسسات 
در اين ميان تحقيقاتي نيز انجام . خدماتي در داخل و خارج كشور صورت گرفته است
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بانكي را با استفاده از ابزار سروكوال مورد سنجش قرار گرفته كه سطح كيفيت خدمات 
  . داده است

در تحقيقي براي سنجش سطح انتظارات و ) 1388(سليماني بشلي و ديگران 
هاي دولتي شهر تهران از كيفيت خدمات ارائه شده به اين نتايج  ادراك مشتريان بانك

ترين و بعد عوامل جن مهمدست يافتند كه از نقطه نظر مشتريان، بعد تضمين به عنوا
ترين بعد مشخص گرديد و همچنين اين نتيجه حاصل شد  ملموس به عنوان كم اهميت

كه در بين ابعاد كيفيت خدمات، بعد همدلي داراي كمترين و بعد قابليت دسترسي داراي 
  . بيشترين شكاف بين انتظارات و ادارك مشتريان مي باشد

بررسي كيفيت خدمات در صنعت " در تحقيقي تحت عنوان) 1386(كرمي 
، به نتايجي دست يافتند كه بين خدمات "بانكداري خصوصي با استفاده از مدل سروكوال

. مورد انتظار مشتريان و خدمات ارائه شده به آنها در كليه ابعاد پنج گانه شكاف وجود دارد
اسخگويي كه ميزان اين شكاف در مور بعد عوامل مملوس كمتر از بقيه ابعاد و بعد پ

  . ترين شكاف را به خود اختصاص دادند عميق
ت خدمات و رابطه آن با اثر بررسي كيفي"در تحقيقي با عنوان ) 1387(گرجي 

، به اين نتيجه دست يافت كه بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت "بخشي
بخشي داري وجود دارد و نيز رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات و اثر  خدمات تفاوت معني

  . سازمان به اثبات رسيد
مندي  به بررسي ارتباط كيفيت خدمات با رضايت) 1389(حسيني و ديگران 

نج بعد كيفيت پاند كه در نتيجه اين تحقيق بين هر  مشتري در بانك تجارت پرداخته
  . خدمات با رضايتمندي مشتريان، رابطه مثبت و قوي وجود دارد

 در داخل و خارج كشور، پژوهشي با مضمون   گفتهتدر مطالعه پيشينه تحقيق صور
  . بررسي رابطه بين كيفيت خدمات و سهم بازار صنعت بانكداري يافت نگرديد

 در سال 3 و بري2 ، زيتمال1براي اولين بار سه محقق به نام هاي پاراسورامان
 جهت و ":  در حوزه كيفيت خدمات به ارائه مدلي مفهومي و تعريف آن پرداختند 1988

به عبارت ديگر سنجش  ".زان اختلاف بين ادراك مشتري از خدمات و انتظاراتشمي

                                                           
1-Parasuraman 
2-Zeithmal 
3-Berry 
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ادراكات مشتريان نبوده بلكه از كاهش شكاف بين  بر كيفيت خدمات تنها با تكيه
  .انتظارات و ادراكات آنان از ابعاد كيفيت خدمات حاصل مي گردد

يت خدمات گيري و سنجش كيف اين روش، در واقع يك تكنولوژي براي اندازه
  ). 25،1995باتل،(فراهم كرده است 

 ملاك را شناسايي 10، آنها 1985در مدل اوليه پاراسورامان و همكارانش در سال 
قابليت اعتبار، : كنند كردند كه مشتريان به كمك آنها كيفيت خدمات را ارزيابي مي

و  ريدرك مشت پاسخگويي، شايستگي، دسترسي، تواضع، ارتباطات، اعتبار، امنيت،
 گانه كيفيت خدمات به شرح زير 5نهايتاً ابعاد   گانه مذكور10بين ابعاد . عوامل ملموس
  ). 33، 1387زيتمال و پاراسورامان، : ( تعيين گرديد

  . شكل ظاهري امكانات، تجهيزات، ابزار ارتباطي و آراستگي پرسنل: 1عوامل ملموس -1
 . ه بطور قابل اطمينان و دقيقتوانايي انجام خدمت وعده داده شد: 2قابليت اعتبار -2
 هاي خواسته و سؤالات به سريع پاسخگويي و مشتريان به كمك به تمايل: 3پاسخگويي -3

 . آنان
 آگاهي و ادب كاركنان و توانايي آنها براي ايجاد حس اعتماد و تضمين نزد : 4تضمين -4

 . مشتريان
 . دلسوزي وتوجه فردي سازمان به مشتريانش: 5همدلي -5
 

مي سازي مدل سروكوال، براي تطابق هر چه بيشتر آن با سنجش طي مرحله بو
 به عنوان 6كيفيت خدمات ارائه شده در صنعت بانكداري كشور، شاخص قابليت دسترسي

  :گيرد گانه كيفيت خدمات افزوده شد كه سه مؤلفه مهم را در بر مي 5بعد ششم به ابعاد 
  .عيت مكاني شعبسهولت دسترسي مشتريان به شعب بانك به لحاظ موق -1
  . توانايي مشتريان جهت پارك كردن خوروهاي خود در مجاورت شعبه-2

                                                           
1-tangibility 
2-reliability 
3-responsiveness 
4-ensurance 
5-empathy 
6-accessibility  
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 وجود فضاي مناسب و تسهيلات لازم جهت رفاه حال مشتريان از زمان ورود آنان به -3
 بعد و 6شده سرووكوال با بدين ترتيب مدل بومي .شعبه تا زمان دريافت خدمات

 .لفه تدوين گرديد مؤ25مجموعاً 
  
توجه به اينكه در اين تحقيق از مدل بومي شده  :تي كيفيت خدماتبايف عملتعر

سروكوال استفاده شده، بنابراين كيفيت خدمات از شكاف حاصل از انتظارات و ادراكات 
  . مشتريان از ابعاد شش گانه خدمات حاصل مي گردد

   ور هر گاه صحبت از سهم بازار در نظام بانكي كش: تعريف عملياتي سهم بازار
بانكي كشور است  هاي مردمي نزد سيستم شود، منظور از بازار، همان حجم سپرده مي

 ،بلند مدت، مدت كوتاه هاي هاي بانكي به مجموع سپرده سپرده. )1386،47زاده،  ربيع(
سهم بازار هريك از شعب بانك  .گردد هاي ارزي اطلاق مي قرض الحسنه و سپرده

اي و با تكيه بر آمار و مستندات منتشره  عات كتابخانهصادرات شهر تبريز به روش مطال
 .توسط سرپرستي بانك صادرات استان آذربايجان شرقي گردآوري گرديده است

 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 سهم بازار

 عوامل مملوس 

 قابليت اعتبار  

 پاسخگويي  

 تضمين 

 همدلي 

 قابليت دسترسي 

 متغير مستقل  

 متغير وابسته  كيفيت خدمات  
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هدف اصلي اين پژوهش عبارت است از سنجش كيفيت خدمات ارائه ابه طور كلي 
كيفيت خدمات و سهم بازار  رابطه بين ابعاد تعيينشده توسط بانك صادرات شهر تبريز و 

  .بانك صادرات از منابع يا سپرده هاي مردمي
   

  روشابزار و 
در بين ابزارهاي سنجش كيفيت خدمات،سروكوال تنها ابزاري است كه انتظارات 
مشتريان را تا قبل از مواجهه آنان با خدمات ناديده نگرفته و شكاف موجود بين انتظارات 

. اي ميزان رضايتمندي آنان از كيفيت خدمات مي باشدو ادراك مشتربان است كه گوي
ين در اين پژوهش براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات ابنابر

  .شهر تبريز از مدل بومي شده سروكوال استفاده شده است
در اين تحقيق ابتدا كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز مورد 

ادارك مشتريان از كليه ابعاد  گيرد تا شكاف موجود بين انتظارت و سنجش قرار مي
سپس در مرحله دوم تحقيق به بررسي رابطه بين هر يك . كيفيت خدمات شناسايي گردد

  . از ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز پرداخته مي شود
 ارائه راهكارهايي جهت از آنجا كه در اين تحقيق بر اساس اهداف تحقيق در پي

زار هستيم، تحقيق حاضر بر اارائه كيفيت بهتر خدمات و ارتقاء هر چه بيشتر سهم ب
همچنين با توجه به اينكه در پي شناخت رابطه كيفيت . اساس هدف كاربردي است

هاي مرتبط به توصيف جامعه آماري  زار هستيم و با جمع آوري دادهاخدمات و سهم ب
ها در رده تحقيقات  آوري داده  بنابراين تحقيق براساس روش جمعشود، پرداخته مي

  . شود توصيفي و پيمايشي طبقه بندي مي
جامعه آماري اين تحقيق كليه مشتريان حقيقي بانك صادرات شهر تبريز مي باشند 

براي جمع آوري داده ها مي توان از كل جامعه . كه از خدمات اين بانك استفاده كرده اند
تفاده نمود و يا نمونه اي از آن را به صورت علمي برگزيد و سپس داده هاي آماري اس

مربوط به اين نمونه را استخراج كرد و در نهايت نتايج داده هاي تحليل شده را به كل 
  . جامعه آماري تعميم داد

  :از رابطه زير براي تعيين حجم نمونه استفاده شده است

2

2

2

ε

α qpZ
n

××
=  
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بطه مقدار در اين را
2
αZ با توجه به سطحα از جدول توزيع نرمال استاندارد قابل

 از يك طرف باعث افزايش دقت αدر نظر گرفتن مقدار بالاتر براي . استخراج است
با در . ري خواهد شدشده و از طرف ديگر باعث افزايش حجم نمونه و هزينة نمونه گي

    انتخاب α درصد براي95، سطح ادل بين هزينه و دقت اندازه گيرينظر گرفتن تع
  . كنيم مي

q,pبراي اينكه دقت تحقيق .  از جنس احتمال بوده و بين صفر و يك مي باشند
در نظر مي گيريم دچار مخاطره نشود، مقدار بيشينه را براي حاصل ضرب اين دو پارامتر 

  .  در نظر گرفته شود5/0و اين حاصلضرب زماني بيشينه خواهد بود كه هر كدام برابر 
εدرصد در نظر گرفته 10عددي كمتر از مقدار خطاست كه به طور معمول      
حجم نمونه را . مراه دارد به دليل كاهش خطا، افزايش نمونه را به هεكاهش. مي شود

  .  درصد معين مي كنيم5با در نظر گرفتن تعداد خطاي 

2

2

050
5050961

)/(
//)/( ××

=n  

  .  پرسش نامه در شهر تبريز لازم است توزيع گردد400بر اين اساس حداقل تعداد 
       حوزه فعاليت 4از آنجا كه شعب بانك صادرات شهر تبريز تحت سرپرستي 

 با توجه به گستردگي و وسعت جامعه مورد بررسي، در ابتدا از روش مي كنند، بنابراين
به اين ترتيب كه هر يك از حوزه هاي چهار . نمونه گيري خوشه اي استفاده مي گردد

 شعبه و 5گانه شهر تبريز به عنوان يك خوشه در نظر گرفته شده، سپس در هر خوشه 
 440ب مي گردند تا نهايتاً  مشتري به صورت تصادفي انتخا22هر يك از اين شعب 

مشتري با روش نمونه گيري تصادفي خوشه اي، نمونه هاي آماري تحقيق را تشكيل 
  . دهند

ابزارهاي جمع آوري اطلاعات، وسايلي هستند كه محقق به كمك آنها قادر است 
در اين پژوهش از روش ها و . اطلاعات مورد نياز خود را گردآوري، ثبت وكمي نمايد

  : ذيل به منظور جمع آوري داده ها استفاده شده استابزارهاي
جهت بومي سازي پرسشنامه سروكوال براي مطابقت هر چه بيشتر آن با            : مصاحبه  ) الف

اهداف تحقيق حاضر نظرات و راهنمايي هـاي اسـاتيد و كارشناسـان بـانكي از ابـزار                  
  . مصاحبه استفاده گرديد
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عه مباني نظري و پيشينه تحقيـق و همچنـين          به منظور مطال  : مطالعات كتابخانه اي     )ب
بهره مندي از بانك اطلاعـاتي و انتـشارات بانـك صـادرات شـهر تبريـز و مطالعـات          

  . از روش مطالعات كتابخانه اي استفاده گرديده است موردي
 بـراي انـدازه گيـري انتظـارات و ادارك مـشتريان و در                ) :پرسشنامه( روش ميداني   ) ج

دمات ارائه شده توسط بانك صـادرات شـهر تبريـز از روش             نهايت سنجش كيفيت خ   
  . ميداني و ابزار پرسشنامه استفاده شده است

بر مبناي مدل بومي سازي شده سروكوال، پرسشنامه سروكوال در سه بخش 
  :تنظيم گرديد

 پرسشنامه، از مشتريان در خواست مي گردد تا مشخصات شخصي بخش اولدر 
  .  تحصيلات خود را بيان نمايندخود از جمله جنسيت و ميزان

 گانه 6در بخش دوم پرسشنامه، از مشتريان خواسته مي شود تا به هريك از ابعاد 
كيفيت خدمات بر حسب اهميتي كه هر يك از اين ابعاد در ارزيابي كيفيت خدمات براي 
بر آنان دارد، امتيازي را اختصاص دهند به اين صورت كه قطعاً مجموع اين امتيازات برا

بدين ترتيب ميانگين نظرات مشتريان بيانگر اهميت يا وزن هر يك از ابعاد . باشد100
   .كيفيت خدمات از نتطه نظر مشتريان خواهد بود كه به صورت درصد بيان مي گردد

 سوال بوده كه مجموعاً شش بعد كيفيت 25 پرسشنامه شامل و نهايتĤ بخش سوم 
      اساس طيف پنج گانه ليكرت اندازه گيري خدمات بانك صادرات شهر تبريز را بر 

لذا از پاسخ دهندگان خواسته مي شود انتظارات و دريافت هاي خود را از هر . مي كند
  5  تا1 مولفه كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز در طيف 25يك 

  . بيان كنند
ل آمد به اين طريق كه براي سنجش پايايي اين تحقيق يك نمونه آزمايشي به عم

 پرسشنامه به طور تصادفي 40 شعبه بانك صادرات در سطح تبريز، تعداد 5با مراجعه به 
  . بين مشتريان توزيع و جمع آوري گرديد

جهت بررسي پايائي پرسشنامه مورد استفاده از روش ثبات دروني با محاسبه 
به شده براي پرسشنامه ضريب پايايي محاس.  استفاده شده است1ضريب آلفاي كرونباخ

                                                           
1 -Gronbach alpha 
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باشد براساس انجام آزمون آلفاي كرونباخ توسط   سوال مي25تحقيق كه حاوي 
  : در جداول زير نشان داده شده است 1SPSSافزارججنرم

  
  
  
  
  
  
  
 

 
  
  
  
  
  
  
  

همانطور كه در جداول فوق مشاهده گرديد، مقدار آلفاي كرونباخ پرسشنامه 
ابزاري كه .  محاسبه گرديده است939/0 و براي پرسشنامه اداراكات 905/0انتظارات 

پيشنهاد گرديد   " نان لي"الفاي كرونباخ آن بالاتر از سطح مقدار مي نيمم كه توسط
 .ز جنبه پايايي از حد مناسبي برخودار است باشد، ا7/0يعني 

   
  : مورد استفاده در اين تحقيق شامل روش هاي تجزيه و تحليل آماري

به منظور توصيف داده ها از روش هـاي توصـيفي آمـاري همچـون               :  آمار توصيفي  -الف
  . ميانگين، جداول فرواني، درصد و فراواني تراكمي استفاده شده است

                                                           
1 -statistics package for social sciences 

  آلفاي كرونباخ  مجموعه پرسش ها
  905/0  كل پرسش هاي بخش انتظارت

  715/0  بعد عوامل ملموس
  774/0  بعد قابليت اعتبار
  786/0  بعد پاسخگويي
  766/0  بعد تضمين
  774/0  بعد همدلي

  725/0  بعد قابليت دسترسي
  
  آلفاي كرونباخ  مجموعه پرسش ها

  939/0  كل پرسش هاي بخش ادراكات
  746/0  بعد عوامل ملموس
  866/0  بعد قابليت اعتبار
  855/0  بعد پاسخگويي
  797/0  بعد تضمين
  856/0  بعد همدلي

  763/0  ت دسترسيبعد قابلي
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هدف اصلي اين تحقيق، ارزيابي كيفيت خدمات ارائـه شـده توسـط             :  آمار استنباطي    -ب
بنـابراين  . بانك صادرات شهر تبريز، و بررسي رابطه آن با سهم بازار بانك مـي باشـد               

جهت سنجش كيفيت خدمات در هر يك از ابعاد شش گانه و آزمون فرضيه هاي اول                
رسي رابطـه بـين      گروه هاي همبسته و به منظور بر       tتا ششم از روش آزمون ضريب       

ابعاد كيفيت خدمات سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز و آزمون فرضيه هاي هفـتم               
 . تا دوازدهم تحقيق از روش آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده است

 
  يافته ها

 35 الي 26 سال، 25پاسخ دهندگان را به لحاظ سني مي توان به پنج گروه زير 
همانگونه كه در .  سال تقسيم كرد55 سال و بيشتر از 55 الي 46 سال، 45 الي 36سال، 

مشاهده مي شود، بيشترين درصد پاسخ دهندگان مربوط به گروه سني ) 1(جدول شماره 
 سال 55 سال و كمترين درصد مربوط به پاسخ دهندگان با گروه سني بالاي 35 تا 26

  .مي باشد
  

   فرواني سن گروه نمونه-1جدول 
  فرواني درصدي تراكمي  اواني درصديفر  فرواني  سن

  5/13  5/13  54   سال25زير 
  5/46  33  132   سال35 – 25

  3/73  8/26  107   سال36-45
  3/90  17  68   سال46/55

  100  7/9  39   سال55بالاي 
    100  400  مجموع

  
  . مابقي را زنان تشكيل داده اند% 31از پاسخ دهندگان را مردان و % 69به لحاظ جنسيت، 

  
   فرواني جنسيت گروه نمونه-2ول جد

  فرواني درصدي تراكمي  فراواني درصدي  فرواني  جنسيت
  69  69  276  مرد
  100  31  124  زن

    100  400  مجموع
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نشان داده شده است، بيشترين فراواني پاسخ ) 3(همانطور كه در جدول شماره 
م و فوق ديپلم و دهندگان به لحاظ ميزان تحصيلات، مربوط به افرادي با تحصيلات ديپل

كمترين فراواني را افرادي با مدرك تحصيلي فوق ليسانس و بالاتر به خود اختصاص 
  . داده اند

  
    فرواني ميزان تحصيلات گروه نمونه-3جدول 

  فرواني درصدي تراكمي  فراواني درصدي  فرواني  ميزان تحصيلات
  5/13  5/13  54  زير ديپلم

  9/54  4/41  166  ديپلم و فوق ديپلم
  5/90  6/35  142  ليسانس

  100  5/9  38  فوق ليسانس و بالاتر
    100  400  مجموع

 
 

ميزان اهميت هر يك از ابعاد خدمات از نقطه نظر مشتريان به هنگام ارزيابي آنان 
، پس از جمع اين سؤالاز كيفيت خدمات ارائه شده چقدر مي باشد؟ جهت پاسخگوئي به 

اهميت هر يك از ابعاد كيفيت خدمات  ، اداراكات وآوري پرسشنامه ها، ميانگين انتظارات
  . را از نقطه نظر مشتريان محاسبه مي كنيم

  
  

   ميانگين انتظارات ، ادراكات و اهميت هر يك از ابعاد كيفيت خدمات-4جدول 
  اهميت  شكاف  ادارك  انتظارات  ابعاد كيفيت خدمات

  %6/9  -20/1  80/2  4  عوامل ملموس
  %6/25  -31/0  98/3  29/4  قابليت اعتبار
  %8/16  -74/0  39/3  13/4  پاسخگويي
  %1/22  48/0  62/3  10/4  تضمين
  %7/14  -84/0  09/3  93/3  همدلي

  %1/11  -01/1  62/2  63/3  قابليت دسترسي
  

توان دريافت كه از نظر مشتريان  با توجه به اطلاعات مندرج در جدول فوق مي
تضمين، پاسخگويي، همدلي، قابليت صادرات شهر تبريز، ابعاد قابليت اعتبار،  بانك
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ترين ابعاد خدمات به هنگام سنجش كيفيت  دسترسي وعوامل ملموس به ترتيب مهم
  . خدمات معرفي شدند

 گروه هاي همبسته tبا استفاده از داده هاي جمع آوري شده و به كارگيري آزمون 
ه قرار گرفتو آزمون ضريب همبستگي پيرسون فرضيه هاي تحقيق مورد تجزيه و تحليل 

   :يافته هاي زير حاصل شد
 بيان مي كند كه بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد عوامل ملموس اولفرضيه 

  . خدمات تفاوت معني داري وجود دارد
، t=47/13 گروه هاي همبسته، اين فرضيه با مقدار tبا استفاده از آزمون 

0001/0< Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
  

ن مي كند كه بين انتظارات و ادراك مشريان از بعد قابليت اعتبار فرضيه دوم بيا
  . خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

  t ،077/0= P =84/1 گروه هاي همبسته، اين فرضيه با مقدار t از آزمون استفادهبا 
  . رد شد

  
   بيان مي كند كه بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد پاسخگوييفرضيه سوم

  . ت تفاوت معني داري وجود داردخدما
 t، 0001/0< P =94/7اين فرضيه با مقدار  هاي همبسته، گروه t با استفاده از آزمون

  . مورد تائيد قرار گرفت
  

فرضيه چهارم تحقيق بيان مي كند كه بين انتظارات و ادراك مشتريان از بعد 
  . تضمين خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

 t ، 0001/0 < P = 5./55 مقدار، اين فرضيه با همبسته گروه هاي tمون با استفاده از آز
  . مورد تائيد قرار گرفت

  
كند كه بين انتظارات وادارك مشتريان از بعد همدلي خدمات  بيان ميپنجم فرضيه 

  . تفاوت معني داري وجود دارد
 ، t=04/8 مقدارهاي همبسته، اين فرضيه با   گروهtبا استفاده از آزمون 

0001/0<Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
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كه بين انتظارات وادارك مشتريان از بعد قابليت  كندجبيان ميششم فرضيه 
  . دسترسي خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

، t=76/8 مقدارهاي همبسته، اين فرضيه با   گروهtبا استفاده از آزمون 
0001/0<Pمورد تائيد قرار گرفت  .  

  
  

  تايج بدست آمده از آزمون فرضيه هاي اول تا ششم تحقيقخلاصه ن: 5جدول 
 آماره  ادراك  انتظارات  ابعادخدمات  رياتفاوت معني د

t  
  درجه
  آزادي

  سطح
  وجودندارد  وجود دارد  داري معني

  نتيجه
  نهايي

  تائيدشد    √  000/0  399  47/13  80/2  4  عوامل ملموس
 رد شد  √    076/0 399  84/1  98/3  29/4  بعد قابليت اعتبار
 تائيدشد   √  000/0 399  94/7  39/3  13/4  بعد پاسخگويي
 تائيدشد   √  000/0 399  55/5  62/3  10/4  بعد تضمين
 تائيدشد   √  /000 399  04/8  09/3  93/3  بعد همدلي

 تائيدشد   √  000/0 399  76/8  62/2  63/3  بعد قابليت دسترسي
  

   

س خدمات و سهم بازاربانك بيان مي كند كه بين بعد عوامل ملموهفتم فرضيه 
  . صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وجود دارد

با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه هفتم تحقيق مورد تجزيه و 
  .  رد شدr ، 75/0=  P = 01/0با مقدار  تحليل قرار گرفت و اين فرضيه

  
مات و سهم بازار بانك بيان مي كند كه بين بعد قابليت اعتبار خدهشتم فرضيه 

  . صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وجود دارد
با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه هشتم تحقيق با مقدار 

38/0 = r ، 0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
  

بيان مي كند كه بين بعد پاسخگويي خدمات و سهم بازار بانك نهم فرضيه 
  . بريز رابطه معني داري وجود داردصادرات شهر ت

با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه نهم تحقيق با مقدار 
30/0=r ، 0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
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بيان مي كند كه بين بعد تضمين خدمات و سهم بازار بانك صادرات دهم فرضيه 
  . شهر تبريز رابطه معني وجود دراد

 ، r  =42/0از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق با مقدار با استفاده 
0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  

 
بيان مي كند كه بين بعد همدلي خدمات و سهم بازار بانك يازدهم فرضيه 

  . صادرات شهر تبريز رابطه معني وجود دارد
 r = 05/0ا مقدار با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق ب

  . رد شد =35/0P،و سطح معني داري 
  

بيان مي كند كه بين بعد قابليت دسترسي خدمات و سهم بازار دوازدهم فرضيه 
  . بانك صادرات شهر تبريز رابطه معني وجود دارد

  ،t = 06/0با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق با مقدار 
  . رد شد = 21/0Pو سطح معني داري 

   
  

   خلاصه نتايج بدست آمده از آزمون فرضيه هاي هفتم تا دوازدهم تحقيق-6جدول 
  ضريب همبستگي  ابعادخدمات  رابطه معني دار

  با سهم بازار
  سطح

  وجودندارد  وجود دارد  معني داري
  نتيجه
  نهايي

  رد شد  √    75/0  01/0  عوامل ملموس
 شدتائيد    √  000/0 38/0  قابليت اعتبار
 تائيدشد   √  000/0 30/0  پاسخگويي
 تائيدشد   √  000/0 42/0  تضمين
 رد شد  √  35/0 05/0  همدلي

 رد شد  √  21/0 06/0  قابليت دسترسي
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   نتايج و بحث
  :يافته هاي حاصل از آزمون فرضيه ها را مي توان به شكل زير بيان نمود

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  اول تحقيق 

 نشان داد كه تفاوت معني  دراي ميان انتظارات و ادارك مشتريان از تحليل آماري
به عبارت ديگر كيفيت عوامل ملموس خدمات . بعد عوامل ملموس خدمات وجود دارد

ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز به مراتب پايين تر از سطحي است كه 
 . انتظارات مشتريان را برآورده سازد

  
  :ن فرضيه دوم تحقيق تحليل نتيجه آزمو

تجزيه و تحليل انجام گرفته بيان كرد كه بين انتظارات و ادراك مشتريان از بعد 
بنابراين بانك صادرات شهر تبريز توانسته . ري وجود نداردامعني د قابليت اعتبار، تفاوت

ها و انتظارات مشتريان را در زمينه بعد قابليت اعتبار خدمات تأمين كرده و  خواسته
  . زيابي مثبت آنان را از اين بعد خدمات منجر شودار
  

 :تحليل نتيجه آزمون فرضيه سوم تحقيق 
داد كه تفاوت معني داري بين انتظارت و ادراك مشتريان از  تحليل آماري نشان

مي توان گفت كه انتظارات مشتريان از بعد  بنابراين. بعد پاسخگويي خدمات وجود دارد
 كيفيتي است كه آنان به هنگام مواجهه با خدمات ارائه شده پاسخگويي خدمات بيشتر از

  . توسط بانك صادرات شهر تبريز دريافت نموده اند
  

 :تحليل نتيجه آزمون فرضيه چهارم تحقيق 
  با توجه به نتيجه حاصل از تجزيه و تحليل انجام شده در مورد فرضيه چهارم، 

نك صادرات شهر تبريز در بعد تضمين مي توان دريافت كه سطح مورد انتظار مشتريان با
در واقع بين خدمات . به صورت معني دار بيشتر از كيفيت خدمات دريافت شده است

  .درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد تضمين شكاف قابل توجهي وجود دارد
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  :تفسير نتيجه آزمون فرضيه پنجم تحقيق 
افت كه سطح مورد انتظار با توجه به تحليل آماري انجام شده مي توان دري

مشتريان بانك صادرات شهر تبريز در بعد همدلي به صورت معني دار بيشتر از خدمات 
در واقع بانك صادرات شهر تبريز نتوانسته است سطح انتظارات . دريافت شده است

  . مشتريان را در اين بعد پوشش دهد
  

  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه  ششم تحقيق
ن داد كه سطح مورد انتظار مشتريان بانك صادرات شهر تبريز تحليل آماري نشا

در واقع . در بعد قابليت دسترسي به صورت معني دار بيشتر از خدمات دريافت شده است
بين خدمات درك شده و خدمات مور انتظار در بعد قابليت دسترسي شكاف چشمگيري 

تظارات مشتريان را در اين وجود دارد و بانك صادرات شهر تبريز نتوانسته است سطح ان
  .بعد پوشش دهد

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه هفتم تحقيق

تحليل آماري نشان داد كه رابطه معني داري بين كيفيت خدمات در بعد عوامل 
ملموس با سهم ابزار بانك صادرات شهر تبريز وجود ندارد به عبارت ديگر با بهبود هر 

 ملموس نمي توان به سهم بيشتري از بازار منابع و چه بيشتر عملكرد بانك در بعد عوامل
  .سپرده هاي مردمي دست يافت

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه هشتم تحقيق 

ري بين بعد قابليت اعتبار خدمات امعني د تحليل آماري نشان داد كه رابطه مثبت و
نتيجه گرفت توان اينگونه  بنابراين مي. و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دارد

كه افزايش سطح كيفيت خدمات و كاهش هر چه بيشتر شكاف بين انتظارات و ادراك 
هر تبريز از شمشتريان از بعد قابليت اعتبار خدمات، منجر به افزايش سهم بانك صادرات 

  . بازار منابع و سپرده هاي مردمي خواهد شد
  

  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  نهم تحقيق 
ري بين بعد پاسخگويي خدمات ان داد كه رابطه مثبت و معني دتحليل آماري نشا

صادرات شهر تبريز وجود دارد، بنابراين ميتوان نتيجه گرفت كه  و سهم بازار بانك
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افزايش سطح رضايتمندي مشتريان از بعد پاسخگويي خدمات و كاهش هر چه بيشتر 
، منجر به افزايش شكاف ميان انتظارات و ادارك مشتريان از بعد پاسخگويي خدمات
  . سهم بازار بانك صادرات از بازار منابع و سپرده هاي مردمي خواهد شد

  
  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه دهم تحقيق 

ري بين اتجزيه و تحليل آماري صورت گرفته نشان دادكه رابطه مثبت و معني د
د، بنابراين كيفيت و بعد تضمين خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دار

ميتوان نتيجه گرفت كه بهبود كيفيت خدمات در بعد تضمين موجبات رضايتمندي 
  . مشتريان و نهايتاً افزايش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز خواهد شد

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  يازدهم تحقيق 

ر بعد بين كيفيت خدمات دمعني داري تحليل آماري انجام شده نشان دادكه رابطه 
همدلي و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دارد و اين نتيجه بيانگر اين مطلب 
است كه عليرغم اينكه افزايش شكاف بيان انتظارات و ادراك مشتريان از بعد همدلي 

 ولي با توجه به اهميت نه .خدمات منجر به نارضايتي آنان از اين بعد خدمات مي گردد
 به هنگام سنجش كيفيت خدمات از جانب مشتريان ، اين امر نهايتاً چندان بالاي اين بعد

  . باعث كاهش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز از سپرده هاي مردمي نمي شود
  

  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه  دوازدهم تحقيق 
تحليل آماري انجام شده نشان دادكه بين كيفيت خدمات ارائه شده در بعد قابليت 

 سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز از منابع و سپرده هاي مردمي رابطه دسترسي و
بدين معنا كه افزايش كيفيت خدمات به عبارت ديگر كاهش . معني داري وجود ندارد

شكاف موجود بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد قابليت دسترسي خدمات، باعث 
  . رددافزايش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز نمي گ

  
      به اهداف و هاي صورت گرفته و با عنايت لذا با توجه به تجزيه و تحليل

  :هاي تحقيق، يافته هاي حاصل را مي توان به سه دسته كلي تقسيم بندي كرد فرضيه
مشتريان هنگام مواجهه با خـدمات ارائـه شـده و ارزيـابي آن، تحـت تـاثير عـواملي                     -1

اختي يا ساير مـوارد ديگـر، اهميـت يـا     همچون نگرش، شخصيت، عوامل جمعيت شن  
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نظر سـنجي صـورت     . وزن يكساني براي تمامي مؤلفه ها و ابعاد خدمات قائل نيستند          
گرفته از مشتريان بانك صادرات شهر تبريـز و تجزيـه و تحليـل داده هـاي مربوطـه              

 ـ    ابي نشان داد كه از نظر آنها بعد قابليت اعتبار بيشترين اهميت را از منظر آنان در ارزي
 دهـد و سـپس بـه ترتيـب، ابعـاد تـضمين،             كيفيت خدمات بـه خـود اختـصاص مـي         

پاسخگويي، همدلي، قابليت دسترسي قرار دارند و نهايتاً عوامل ملمـوس خـدمات بـه               
عنوان كم اهميت بعد در ميان ابعاد شش گانه خدمت از نظر مشتريان بانـك معرفـي                 

  . گرديد
رائه شده بـه مـشتريان در بانـك صـادرات      در اين تحقيق به ارزيابي كيفيت خدمات ا        -2

نتايج به دست آمده    . شهر تبريز با توجه به ابعاد شش گانه كيفيت خدمات پرداخته ايم           
در تحقيق بيانگر اين است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان و خدمات ارائه شـده                

ر سـاير ابعـاد     به آنها از سوي بانك صادرات شهر تبريز، به غير از بعد قابليت اعتبار، د              
نـشان داده شـده اسـت       ) 4(همانگونه كه در جدول شماره      . خدمت، شكاف وجود دارد   

بيشترين ميزان شكاف در بعد عوامل ملمـوس و سـپس بـه ترتيـب در ابعـاد قابليـت                    
 . دسترسي، همدلي، پاسخگويي و تضمين مشاهده گرديد

لف خدمات و سهم    يكي از اهداف اساسي تحقيق، بررسي رابطه بين كيفيت ابعاد مخت           -3
تحليل داده ها و آزمون هاي انجـام پذيرفتـه          . بارار بانك صادرات شهر تبريز بيان شد      

در اين راستا بيان داشت كه ميان ابعاد قابليت اعتبار، تـضمين و پاسـخگويي كيفيـت                 
به عبـارت ديگـر، افـزايش       . خدمت با سهم بازار رابطه مثبت و معني داري وجود دارد          

اين سه بعد، در سوي ديگر باعث افـزايش سـهم بانـك صـادرات               كيفيت خدمات در    
ضمناً يافته هاي تحقيـق حكايـت   . تبريز از بازار منافع و سپرده هاي مردمي مي گردد    

از آن داشت كه بين كيفيـت خـدمات در ابعـاد عوامـل ملمـوس، همـدلي، و قابليـت                     
 . ود ندارددسترسي با سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وج

  
  پيشنهادات

در يافته هاي پژوهش اشاره گرديد كه در نتيجه سنجش كيفيت ابعاد مختلف 
خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز، به غير از بعد قابليت اعتبار در ساير 

 لذا پيشنهادات .ابعاد خدمات تفاوت معني داري بين انتظارات و ادراك مشتريان وجد دارد
 . جهت بهبود سطح كيفيت خدمات در پنج بعد ديگر ارائه مي شودكاربردي



 1392 تابستان  – 25  شماره–  بهره وريمديريت

 

162

جهت رفع شكاف موجود بين انتظارات و ادراك مـشتريان در بعـد عوامـل ملمـوس                  -1
  :خدمات ، موارد ذيل پيشنهاد مي شود

اصلاح و ترميم نماي بيروني ساختمان بانك و به روز كردن دكوراسـيون و طراحـي                 -
  .مناسب فضاي داخلي بانك

ز بانك به تاسيسات مدرن و پيشرفته كه شامل تجهيزات كامپيتري تاسيـسات             تجهي -
  .گرمايش، سرمايش و تهويه مطبوع مورد استفاده در بانك مي باشد

تهيه لباس مرتب و متحدالشكل براي كاركنان بانك و رعايت آراستگي ظـاهر آنـان                -
 .در زمان تعامل با مشتريان

  
بعد تضمين خدمات ، پيشنهادات ذيل ارائه مي براي افزايش رضايتمندي مشتريان از       -2

 :گردد
و چنانچه بنا به دلايلي     .  تلاش بانك به منظور ارائه خدمات در زمان وعده داده شده           -

غير قابل پيش بيني قادر به انجام كار در زمان تعيين شده نباشد، بايد آن را زودتر بـه                   
رائـه خـدمات از وي عـذر        مشتري اطلاع داده و ضمن بيان دلايل منطقي تـاخير در ا           

 .خواهي نمود
برگزاري دوره هاي آموزشي براي كاركنان به منظور انجام صحيح شغل مورد نظر و               -

 فراهم كردن تسهيلات پشتيباني براي انجام دادن خدمت در اسرع وقت
استفاده از سيستم هاي اطلاعاتي پيشرفته و داراي امنيت بالا بـراي محرمانـه نگـه                 -

 .تري و جلوگيري از فاش شدن اطلاعات حساب هاي مشتريداشتن اطلاعات مش
رفتار كاركنان با مشتري بايد به گونه اي باشد كه اين احساس را در آنهـا بـه وجـود                   -

آورد كه بهترين خدمات را دريافت كرده اند تا بدين وسيله در مشتريان امنيـت خـاطر            
 .ايجاد كنند

 
 :نكي موارد ذيل پيشنهاد مي شودبراي بهبود ابعاد پاسخگوئي و همدلي خدمات با -3
گزينش و استخدام كاركنان شايسته و انتخاب افرادي با روحيه مشتري گـرا و داراي                -

 مهارت هاي ارتباطي
ايجاد و ترويج فرهنك مشتري مداري ميان كاركنان و تـايين مـشوق هـايي جهـت                 -

 .اريگسترش اين فرهنگ و ارزيابي عملكرد كاركنان بر اساس معيار هاي مشتري مد
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تعداد اندكي از شعبه هاي بانك صادرات در ساعات بعد از ظهر به مشتريان خـدمات                 -
ارائه مي كنند و مراجعه مشتريان از نقاط مختلف شهر به تعداد محدودي از شـعب در                 

لذا پيشنهاد مي گردد كه     . اين ساعات روز ، موجبات نارضايتي آنان را فراهم مي نمايد          
 بانكي به مشتريان در ساير شعب بانك صـادرات شـهر            باجه عصر جهت ارائه خدمات    

 .تبريز نيز داير گردد
برگزاري دوره هاي آموزشي ضمن خدمت براي كاركناني كه به صورت مـستقيم بـا                -

مشتريان تعامل دارند جهت آگاهي و تسلط آنان به خدمات متنـوعي كـه ايـن بانـك                  
 ـ       . ارائه مي كند     ائي و آگـاهي كاركنـان بـراي        چرا كه بسياري از مشتريان از عدم توان

 .پاسخگوئي به سؤالات و مشكلات خود اعلام نارضايتي نموده اند
، شاخصي براي سنجش سرعت عملكرد كاركنـان        علاوه بر كيفيت عملكرد كاركنان     -

بر اساس تعداد تراكنش انجام گرفته آنان در طي يك روز كاري تعريـف گـردد تـا از                   
تي الامكـان جلـوگيري شـده و مـشتريان در     اتلاف وقت كاركنان در ساعات كاري ح    

 .اسرع وقت خدمات مورد نظر خود را دريافت نمايند
 
جهت بهبود كيفيت خدمات بانك صادرات شهر تبريز در بعد قابليت دسترسي مـوارد               -4

 :ذيل پيشنهاد مي شود
به هنگام تاسيس شعب جديد بانـك، موقعيـت مكـاني شـعب ، عـلاوه بـر سـهولت             -

شعب بايد در مكاني احداث شوند كه مشتريان به هنگام مراجعـه    دسترسي به آن، اين     
چرا كه بيشترين شكاف . قادر باشند وسيله نقليه خود را در مجاورت شعبه پارك نمايند    

 .خدماتي بانك صادرات شهر تبريز در اين مؤلفه مشاهده گرديد
د به بانك   در شعب فعال كنوني نيز بايد مراتبي اعمال شود كه مشتريان از زمان ورو              -

براي اين امر بايـد صـندلي هـاي         . تا دريافت خدمات مرد نظر، احساس آرامش نمايند       
همچنين در . مناسب و به حد كافي جهت استفاده مشتريان در بانك مد نظر قرار گيرد      

تعدادي از شعب كه سيستم مكانيزه مديريت صف وجود ندارند، در اسرع وقت جهـت               
  راه اندازي آن اقدام گردد
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 Abstract 

This research attempts to measure the service quality and investigate 
the relationship between service quality and market share of Saderat 
Bank of Iran in Tabriz city. For this purpose, SERVQUAL model has 
been used which is the most reliable instrument to indicate and analyze 
the gaps between customers’ expectation and perception of their received 
banking services. To make our research more appropriate, “accessibility” 
was added as the service quality’s sixth dimension. So the quality of 
Saderat Bank of Iran services was measured through six dimensions: 
tangibles factors, reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
accessibility. In this correlation research, 440 of Saderat Bank’s 
customers were selected by cluster random sampling and were 
administered by SERVQUAL questionnaire. Finally 400 questionnaires 
were correctly filled and data analyzing procedure started. The data were 
analyzed by descriptive analysis methods, Pearson’s correlation 
coefficient, correlated group T coefficient and multiple regressions. The 
findings of this research indicated that there was a significant difference 
between customers’ expectation and their perception in all of the service 
dimensions except reliability. Also there was a positive correlation 
between reliability, responsiveness and assurance with market share, and 
finally reliability was the most important predictor of Saderat Bank’s 
market share. 
Key  Words: 

Service quality, Servqual, Expected quality, Percepted quality, Market 
share 
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Abstract 
The aim of this study is to examine the relationship between the 

psychological characteristics and entrepreneurship of the undergraduate 
students of Industrial Management in Tabriz Branch of Islamic Azad 
University. The statistical population includes the students of Industrial 
Management who entered Tabriz Branch during the academic years 
2009-2011, from among whom 165 students were selected as the 
research sample. The data collection tool is the general questionnaire of 
tendency toward business, and the data analysis tool is Pearson’s 
correlation coefficient. The study consists of 5main hypotheses. The 
results showed that there is a relationship between personality traits and 
psychological characteristics with the students’ entrepreneurship and that 
it contributes to predict students’ tendency toward entrepreneurship. 

 
Key  Words: 

Entrepreneurship, Personality and psychological traits, Entrepreneur  
 



Summary of Articles    
   

 

169
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Abstract 

The impact of Information and communication technology to increase 
financial transactions in different fields shows the Positive developments 
of this industry in Iran. But could the ICT industry also be efficient in the 
economic capital of the country? Does the industry that appeared with 
the nature of contributing to convey and analyze the information has 
informational efficiency itself? In this study, the ICT industry in the 
Tehran Stock Exchange was surveyed to check its informational 
efficiency. The data and documents related to the profitability of 
companies in this industry for 6 years were studied quantitatively. A total 
of eight companies with the nature of ICT were selected. To understand 
the informational efficiency, runs test have been used with two 
approaches: runs with change relative to the average. The results showed 
that the ICT industry in Tehran stock exchange has not even a weak level 
of informational efficiency. The results are completely inconsistent with 
other countries and show that Iran's ICT condition needs a fundamental 
reflection. 
Key  Words: 

Information and Communication Technology, Tehran Stock Market, 
Informational efficiency, Runs Test 
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Abstract 
The main objective of this study is to investigate value engineering and 

its impact on the dimensions of organizational performance in the Water and 
Wastewater Administration of West Azerbaijan Province and present 
guidelines for the successful implementation of value engineering in order to 
enhance organizational performance in the mentioned office. The theoretical 
framework of the research is based on S.Iyer’s value engineering operational 
model as well as Kaplan and Norton’s operational model of organizational 
performance. In the regard, one main hypothesis and four minor hypotheses 
have been put forward. The statistical population consists of 375 staff 
members of the Water and Wastewater Administration of West Azerbaijan 
Province, from among whom a sample of 190 was selected through the use 
of Cochran’s formula and stratified random sampling technique. The 
measurement tool is a questionnaire, which was distributed among the 
subject. Before testing the hypotheses, the researchers used Kolmogorov-
Smirnov test in order to evaluate the normal distribution of the variables. 
The results showed that the variables of value engineering and 
organizational performance do not have a significant difference from the 
normal distribution. Thus, for data analysis within the parametric statistics 
frame, Pearson’s correlation coefficient and linear regression were used. The 
results indicated that about 0.287 of the changes in the dependent variable 
(organizational performance) and its four dimensions (personnel satisfaction, 
customer satisfaction, organizational effectiveness, and financial results of 
the market) are accounted for by the changes in the independent variable 
(value engineering), which is also the indicator of the positive and direct 
relationship between the two variables. 
Key  Words: 

Organizational performance, Value engineering, Satisfaction, 
Organizational effectiveness 
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Abstract 

With regard to the importance of productivity and considering the 
organizational variables that can affect the productivity, or lack of 
productivity, of on organization, various studies have been carried out. In 
an organization, the study of the quality of the employees’ working life is 
one of the components affecting the productivity of that organization. 
Therefore, due to the importance of the issue at hand in Saman Sanat 
parts producing company in West Azerbaijan Province, the researchers 
proceeded to do the research. Out of a total of 210 members of the 
personnel, 136 were selected as the sample through the use of Korsei and 
Morgan’s table. For data collection, two standard questionnaires, 
working life quality and productivity questionnaires, were used. The 
Cron bach value for the questionnaires was 0.98 and 0.86, respectively. 
Also, based on the dimensions of working life quality, eight hypotheses 
were posed, seven of which were confirmed following the information 
output and data analysis. However, the sixth hypothesis was rejected. 
Therefore, apart from the lake of relation between productivity and the 
balance of life and work, in all other dimensions, there is a significant 
relation between productivity and working life quality of the employees 
of Saman Sanat Parts Producing Company in West Azerbaijan Province. 

 
Key  Words: 

Productivity, Working life quality, Dimensions of employees’ 
working life quality 
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Abstract  

This paper aims to identify the barriers of improving the productivity 
in public sector. According to the theoretical studies and the interviews 
with several senior managers of public sector, 28 items were detected as 
the obstacles of improving the productivity in public sector. These items 
were classified under three categories of environmental, organizational 
and individual barriers based on Ammons’ studies. Then a questionnaire 
was developed in order to reveal the views of managers in public sector 
about the influence of each item on productivity. The findings show that 
the public sector is faced with numerous barriers in improving 
productivity, a major part of which is related to personality, attitude and 
leadership skills of the public sector managers. The other part of it relates 
to the internal and environmental problems such as lack of a proper 
appraisal system, tendency to keep the status quo and extreme 
conservatism, lack of accountability system, lack of cost accounting 
systems, the political pressures that influence decisions, low importance 
of the issue of productivity compared with the political interests, 
shortage of analyst staff, lack of competitive market pressures, and the 
complex process of bureaucracy.  
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Productivity barriers, Productivity of public sector, Environmental 
barriers, Organizational barriers, Individual barriers 



Summary of Articles    
   

 

173

 
A Study of the Relationship between Managers' Cultural 

Intelligence and Productivity of Maskan Bank Branches in Urumia 
  

Worya Ghaderi (M.A.) 
Mahnaz Eravani (M.A.) 

Mohammad Ali Farnia (Ph.D.) 
 

------------------------------------ 
Date of receipt: 2012/12/2 
Date of acceptance: 2013/6/27 
------------------------------------- 

 
Abstract  

The aim of this research is to investigate the relationship between 
managers' cultural intelligence and productivity of Maskan Bank 
branches in Urumia. The research method was a descriptive correlation. 
The statistical population of the research includes the managers and staff 
of the Maskan Bank branches in Urumia, the number of which is 17. 
Since the statistical population is limited, all the population will be 
considered as the sample size. For each manager four employees were 
selected. For data collection, two forms of questionnaires, namely 
cultural intelligence and productivity, were used. For analyzing the data, 
both descriptive and inferential statistics were used.  

The findings show that there is a significant and positive relationship 
between managers' cultural intelligence, and its component (Meta-
cognitive, Cognitive, Motivational, and Behavioral) with the productivity 
of the Maskan Bank branches. 
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Abstract  

The present research has been carried out to identify the factors 
inhibiting the establishment of meritocracy at the level of professional 
managers of governmental organizations in the city of Ahwaz. To do this, 
the researchers have addressed three questions. The first question tries to 
discover the factors preventing the establishment of meritocracy. The second 
question seeks to rate the inhibitory factors according to their importance. 
And finally, the third question tries to determine the structural relations 
between the preventing factors and meritocracy system. Based on the 
research methodology, the exploratory factor analysis has been applied for 
the statistical population (N=10377), and through the use of Morgan’s 
Sampling Table, a sample of 384 has been chosen. Also, for data analysis, a 
researcher-designed questionnaire has been utilized in two parts. The first 
part to identify the degree of meritocracy establishment and the second part 
to recognize the factors inhibiting the establishment of meritocracy. The 
reliability of the questionnaires, based on Cronbach’s alpha has been 0.93 
and 0.83, respectively. The collected data have been analyzed by using the 
statistical software spss and other tools in descriptive and inferential 
statistics. The findings have led to the conclusion that nepotism, inequality 
of opportunities, and superficiality are the three preventing factors. Also, it 
can be concluded that nepotism is ranked first, inequality of opportunities 
the second, and superficiality the third from the viewpoint of importance. 
Finally, the results showed that there is a statistically significant relation 
between the inhibitory factors and meritocracy establishment. 
Key  Words: 

Meritocracy system, Professional manager, Factor analysis 
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