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 و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع  اجتماعی مدیریت قدرتبررسی 
 (ادارات دولتی شهر خلخال مورد مطالعه )

 

 2، مقصود جلیلی دمدل3دکتر علی یعقوبی چوبری

 چكيده
ن متغير وابسته در ایپردازد. تحقيق حاضر به بررسي قدرت مدیریت و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع در ادارات دولتي شهر خلخال مي

پژوهش عبارتند از رضایتمندی ارباب رجوع و متغير مستقل قدرت مدیریت است كه با ابعاد قدرت قانوني، قدرت پاداش، قدرت تخصصي، 

 قدرت اجبار و قدرت مرجعيت مورد سنجش قرار گرفته است.

 ایو سهميه گيری تصادفي طبقه ایانتخاب و به روش نمونه نفر ارباب رجوع 023به منظور بررسي رضایتمندی ارباب رجوع در شهر خلخال، 

های های حاصل از پرسشنامه با استفاده از روشانتخاب شدند. این تحقيق به روش پيمایش و با ابزار پرسشنامه انجام پذیرفته است كه داده

 گرفته است. آماری در دو بخش آمار توصيفي و آمار استنباطي، مورد توصيف و تجزیه و تحليل قرار

اجتماعي و جنسيت با رضایتمندی ارباب رجوع و رابطه معني  -دار بين متغيرهای پایگاه اقتصادینتایج تحقيق، حاكي از وجود تفاوت معني

 باشد.دار بين قدرت مدیریت با رضایتمندی ارباب رجوع از ادارات دولتي شهر خلخال مي
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 مقدمه و طرح مساله

نیست که طی سالهای اخیر مورد توجه شرکتها و موسسه های خدماتی واقع شده  جلب رضايت و تکريم مشتريان، بحث جديدی

دارد. امروز شرکتهاو موسسه  خدمت به مشتريان مقوله ای است که ريشه در تاريخ زندگی بشر، در تجارت و بازاريابی باشد، بلکه

که توجه به خواست و انتظارات مشتريان را عاملی برای ادامه حیات  جهان، در فضايی به رقابت می پردازندهای خدماتی در سطح 

آن چگونگی ورود  می کنند، آنان به کمک ابزارها و وسايل جديد ارتباطی به تفکر جديدی دست يافته اند و حرفه ای خود معرفی

مد آکار ايجاد تحول در نظام اداری کشور و نیل به سیستمی. است ات با کیفیتبه اذهان و خاطره مشتريان خود با ارايه کار و خدم

سرعت و کیفیت ارائه خدمات و بالاخره احترام به مردم مد نظر باشد  خدمات مورد نیاز، توسعه ها،که در آن تسهیل در اجرای برنامه

و  تا آنجا که برای ايجاد تحرک اجرايی کشور بوده است، در سالهای بعد از پیروزی انقلاب اسلامی همواره مورد تأکید مسئولان

تکريم مردم و »تصويب طرح  اقدام به 19ريزی در سال شورای عالی اداری کشور و سازمان مديريت و برنامه پويايی در نظام اداری،

 بالاتر و عمومی رفاه تی، افزايشهای اطلاعا فناوری و تکنولوژی رشد با . امروزهکرد» در نظام اداری رجوعجلب رضايت ارباب

پذيرش  حاضر حال است. در گرديده مشتريان و انتظارات آگاهی سطح افزايش باعث مختلف جوامع در سطح زندگی رفتن

 تطبیق ندهد رويکرد اين با را خود که سازمانی و است شده ها تبديل سازمان برای الزام يک صورت به گرايی مشتری رويکرد

 شد. خواهد محکوم شکست و نابودی به

ه ب، مشتری مداری و جلب رضايت مراجعان است. يکی از استراتژی ها و اولويتهای اول سازمانهای کامیاب و موفق در دنیای کنونی

اعتنايی می کنند و رويکرد محصول محوری سازمانهايی که به نیازها و خواسته های مراجعان و مشتريان خود بی 1عقیده آلوين تافلر

امروزه مشتری مداری فقط به سازمانهای خصوصی  را به جای مشتری محوری پیشه خود می سازند، از صحنه رقابت حذف می شوند.

سده بیستم به بعد با مطرح شدن نظريه مديريت گرايی و شهروند محوری، مشتری  12و بازرگانی اختصاص نداشته، بلکه از دهه 

یت و جايگاه ويژه ای برخوردار بوده است. با توجه به اينکه، فلسفه و رسالت اصلی مديريت مداری در سازمانهای دولتی نیز از اهم

دولتی، تأمین منافع و مصالح عموم جامعه می باشد بنابراين همه مردم و شهروندان به عنوان مشتری در سازمانهای دولتی قلمداد می 

، وفاق ملی، مشارکت عمومی اعث افزايش اعتماد و وفاداری عمومی، بجلب رضايت شهروندان و مراجعان. (901:9111شوند )هیوز،

و اقتدار ملی می شود که در دنیای کنونی به مانند شاخص های اصلی سنجش کارآمدی و توسعه نظام اداری و سیاسی محسوب 

 .(99:9111،شوند)کاظمی می

ازمانهای متعددی در تماس هستیم و بیشتر مردم قسمت اعظم امروزه سازمانها شديداً در زندگی ما نفوذ کرده اند. ما روزانه با س

زندگیشان را در سازمانها می گذارنند. سازمانها به فعالیتها و تلاشهای دسته جمعی افراد برای اجرای اهداف خويش وابسته هستند؛ 

یری و سازمانها مستلزم بهره گ چراکه نتايج کارکردشان دستیابی سازمان را به هدف ممکن می سازد. رسیدن به چنین مقصودی در

تلفیق عوامل متعددی چون طرح ريزی، ساماندهی، کارگزينی، هدايت، نظارت يا کنترل، نمايندگی، نوآوری، انگیزش، ارتباط و 

اخذ تصمیم می باشد و همه اين امور در سايه وجود مديرانی لايق و شايسته امکان پذير خواهد بود که در سازمان مسئول کارهايی 

هستند که با عملکرد يک يا چند نفر به انجام می رسد.  آنچه مديران را از ساير کارکنان متمايز می سازد اقتدار و اختیاری است که 

به واسطه موقعیت موقعیت خود به عنوان مدير از آن برخوردار می باشند. استفاده صحیح از اين قدرت و اختیار چندان آسان نیست، 

حیح از اين اهرمها مستلزم مهارت، دانش و حتی استعدادهای ذاتی مديران است. مديران شايسته و لايق می بلکه روش استفاده ص

توانند به خوبی ابزار قدرت را در جهت رسیدن به اهداف سازمان بکار گیرند. بر همین اساس، اکثر صاحبنظران بر اين اعتقادند که 

همراهی افراد برای دستیابی به هدف های مشترک خواهد شد )احمدی نژاد و اگر قدرت با دقت و صحیح بکار گرفته شود موجب 

 (.919:9111ديگران،

                                                 
3- Alvin Toffler  



 66/ بررسی قدرت اجتماعی مدیریت  و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع 

ا ه سرعت در ارتباطات و تغییر و تحولاتی که در ارزش به سبب پیشرفت دانش و تکنولوژی، امروزه در عصر جهانی شدن،از طرفی 

ته رآيند تحولات اداری نیز تاثیر گذاشته است. تغییر سلیقه ها،خواسف بر ها ايجاد شده، انتظارات و مطالبات سیاسی ملت ها، و فرهنگ

از امری درون زا به امری برون زا تبديل شود. در واقع پاسخگو بودن سازمانهای  سبب شده است که تحول، ها و توقعات شهروندان،

تلاش  مثابه مشتريان بخش خصوصی بنگرند و سبب شده است دولتها به افراد جامعه از منظری جديد و به دولتی در برابر شهروندان،

 امروزه مديريت دولتی بايد ابعاد اجتماعی و عمومی حرفه .)09: 9119خاکی،) کنند حداکثر رضايت مندی را برای آنان فراهم سازند

غه ذهنی خود قرار خود را بشناسد و از آثار سازمان خود بر محیط اجتماعی آن آگاه باشد و مسائل شهروندان و شهروندی را دغد ای

 (.09:9119 ،دهد )الوانی

ها نتوانند خواسته ها و نیازهای مادی و معنوی و رضايت شهروندان را  ها و حکومت اگر دولت ،اجتماعیاعتقاد انديشمندان علوم به 

عمومی و بحران همگرايی بحران مشارکت  ،1بحران مشروعیت نظام ،4قبیل: بحران اعتماد عمومی بحرانهای مختلفی از برآورده سازند،

موجب بروز بحران و گسست در  ها ضمن تقلیل کارآيی و اثربخشی نظام سیاسی و اداری، در جامعه ايجاد می شود و اين بحران

 ).001: 9111شد )کاظمی ،  فرآيند توسعه خواهد

ان و ر ايجاد رضايت مندی در شهروندبنابراين مديريت عملکرد سازمانهای دولتی در جهت بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به منظو

سازمانهای  زيرا بهبود عملکرد و در تحول و توسعه جوامع نقش استراتژيک داشته باشد، رمراجعان می تواند از اهمیت بسزايی برخوردا

وضوع مورد .م)10:9119 ،ديگری)خاکی و  بهره وری و قدرت پاسخگويی اين سازمانها را افزايش می دهد دولتی،توانمندی رقابتی،

پژوهش از بحث هايی است که در حوزه های مديريتی کاربرد زيادی داشته و دارای اهمیت فراوانی است. اکنون که چرخهای سنگین 

رشد و پیشرفت در جامعه ما نیز به حرکت درآمده است، توجه به عوامل انسانی آن نیز دارای اهمیت دو چندان شده است. و از اين 

حمدی ات مديريت می تواند در سطح سازمانها به صورت يک از بحث انگیزترين مسائل مديريت مطرح شود )رو میان موضوع قدر

(. تجزيه و تحلیلهای مديريتی در کشورمان حاکی از آن است که برخی از مديران در استفاده درست از 911:9111نژاد و ديگران،

ت منفی و پیامدهای ناگواری را متوجه سازمان می سازد، چرا که کاربرد ابزار قدرت و اختیار خود دچار مشکلاتی هستند که تأثیرا

نابجا از قدرت ممکن است باعث تزلزل در معیارهای ارزشی سازمانها، غیر اخلاقی کردن امور و خارج کردن منابع انسانی از مسیر 

ت درت و اختیار خود خواهند توانست در موفقیکارائی و اثربخشی سازمانها شود و بالعکس مديران با تعمیق در نحوه استفاده از ق

 سازمان نقش اساسی را ايفا نموده و ضمن ارتقای کارائی و بهره وری کارکنان اهداف نهايی سازمان را نیز تأمین نمايند.

زمان به ارائه اقدرت و نحوه استفاده صحیح آن از سوی مدير می تواند بر کارائی کارکنان تأثیر گذاشته و اين امر سبب می شود تا س

خدمات بهتر پرداخته  و از اين طريق رضايت ارباب رجوع را فراهم سازد. رضايت مشتری يکی از مباحث مهم و حیاتی برای 

سازمانهای امروزی است. امروزه شکست يا موفقیت سازمان بر اساس رضايت مشتريانش از محصولات يا خدمات شرکت تعیین می 

ايش وفاداری مشتری و مشتريان وفادار هزينه بیشتری صرف خريد محصولات يا خدمات سازمان می شود. رضايت مشتری باعث افز

 نمايند، ديگران را به خريد از سازمان تشويق می کنند و حاضرند هزينه بالاتری برای خريد محصولات سازمان پرداخت نمايند.

های عمومی و تأثیر آن بر ارتقای کیفیت ارائه خدمات عمومی علیرغم  اهمیت سنجش رضايتمندی مردم از عملکرد سازمانها و نهاد

و از آن طريق کیفیت زندگی به طور کلی، متأسفانه در ايران و جامعه آماری موجود تاکنون توجه چندانی به اين مسأله نشده و 

 عتماد و وفاداری عمومی،باعث افزايش ا جلب رضايت شهروندان و مراجعان،مطالعات زيادی در اين زمینه صورت نگرفته است. 

های اصلی سنجش کارآمدی و توسعه نظام  ، مشارکت عمومی و اقتدار ملی می شود که در دنیای کنونی به مانند شاخص9وفاق ملی

                                                 
4- Crisis of Public Trust 

5- Legitimacy of System 

6- National Unity 
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در اين راستا پژوهش حاضر در صدد بررسی رابطه قدرت مديريت )قدرت (.  904: 9111، اداری و سیاسی محسوب می شوند)کاظمی

داش،قدرت قانونی،قدرت اجباری،قدرت مرجعیت( بر میزان رضايتمندی شهروندان شهر خلخال می باشد و سوال تخصصی،قدرت پا

اصلی که پژوهش حاضر به منظور پاسخگويی بدان طرح گرديده اين است که؛ قدرت مديريت چه رابطه ای با میزان رضايتمندی 

 ارباب رجوع از ادارات دولتی شهر خلخال دارد؟

وهش حاضر نقش قدرت مديريت را بر رضايمندی مردم مورد سنجش قرار داده و با ارائه راهکارهايی مديران سازمانها را . لذا در پژ

با عواملی که سبب افزايش رضايتمندی ارباب رجوع از سازمان مربوطه می شود آشنا خواهیم نمود. از سوی ديگر از آنجايی که 

خال )فرمانداری، شهرداری، بیمارستان و دانشگاه پیام نور( انجام شده است، لذا نهادهای پژوهش حاضر در میان ادارات دولتی شهر خل

 فوق می توانند از نتايج پژوهش فوق جهت کارايی کارکنان و رضايتمندی ارباب رجوع استفاده نمايند.

 7اهداف پژوهش

 شود:فرعی به شرح زير مورد توجه قرار گرفته می هدف پنجدر پژوهش حاضر يک هدف اصلی و 

 بررسی قدرت مديريت و رابطه آن با رضايتمندی ارباب رجوع   :هدف اصلي

 :اهداف اختصاصي )فرعي(

 بررسی رابطه قدرت تخصصی مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع 

 بررسی رابطه قدرت پاداش مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع 

 ابطه قدرت قانونی مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوعبررسی ر

 بررسی رابطه قدرت اجباری مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع

 بررسی رابطه قدرت مرجعیت مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع 

 ادبيات تجربي 

رت به اين نتیجه رسید که با وجودی که منابع قدنیت ماير در زمینه ارتباط منابع قدرت با رضايت خاطر زيردستان و عملکرد آنان 

تخصص و مشروع ظاهراً مهمترين علت فرمانبرداری هستند و قدرت تخصص و قدرت ارجاعی شديداً و به طور ثابت به عملکرد و 

پايگاه قدرت  نمیزان رضايت خاطر زيردستان مربوط هستند، نتايج بدست آمده آنگونه روشن نیست که بتوان آنها را به عنوان بهتري

 (.121:9111تعمیم داد )رابینز،

( در مورد تصور فروشنده ها از پايگاه مديرانشان در سی و يک شعبه يک شرکت بزرگ فراورده مواد غذايی 9112ايوانويچ و دانلی )

رت بندی کنند. قد تحقیقی به عمل آوردند. از کارمندان خواسته شد تا پايگاه  قدرت را از نظر اهمیت برای فرمانبرداری درجه

تخصص در مقام اول جای گرفت و بقیه به ترتیب عبارت بودند از: قدرت مشروع، قدرت پاداش، قدرت ارجاعی و قدرت قهريه. 

همچنن قدرت ارجاعی و قدرت تخصصی به گونه ای مثبت به عملکرد مربوط می شدند. در حالیکه میان قدرت، پاداش، مشروع و 

 (. 040:9119یچ نوع همبستگی وجود نداشت )هرسی و ديگری،قدرت قهريه با عملکرد، ه

 عوامل بررسی و رشت( گیلان )شهر استان در سازمانهای اداری از مردم رضايت میزان سنجش عنوان تحت تحقیقی (9119) افقی

 رضايت میزان و باشد می زيسته تجربه و انتظار يک بین رابطه رضايت می دارد خود، اظهار تحقیق در داد. وی آن انجام بر مؤثر

 و ديدگاه های نظريه ها بر تأکید پژوهش با اين در می آورد. دست به زيسته تجربه و انتظار بین مبادله از که فرد است سهمی

 رضايت میزان بر مؤثر عوامل تا است کوشش شده موضوع عمیقتر درک جهت میدانی، مطالعات تحقیق شیوه از استفاده و نظری

 سازمان سه تحقیق، اين گردد. در مشخص میزان اين تبیین در از آنها يک هر سهم و شود شناسايی اداری سازمانهای از مردم

 و آموزش و درمانی(، و بهداشتی )بعد بیمارستان ، اقتصادی( بانک )بعد بودند، جامعه از يک بعد نشان دهنده يک هر که اداری

                                                 
7- Research Goals  
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 نتايج اساس بود. بر با مصاحبه توأم پرسشنامه تحقیق، اين در اطلاعات جمع آوری ابزار شده اند. آموزشی(، انتخاب )بعد پرورش

بانک میزان رضايت  در می باشد. متوسط از بالاتر حد در سازمان سه هر به نسبت مردم رضايت میزان تحقیق از اين آمده بدست

درصد )متوسط رو به بالا( بود.  11( و در بیمارستان درصد )متوسط 1/10درصد )متوسط رو به بالا( و در آموزش و پرورش  1/11

درصد(  11درصد( و در بیمارستان ) 91درصد(، در آموزش و پرورش ) 12حدود ) هم مشارکت با مستقل متغیرهای بانک در

 میزان رضايت بر تأثیر ضريب بیشترين دارای که سازمان سه هر در مستقل متغیر مهمترين نموده اند. را تبیین رضايت میزان تغییرات

 است. شده تعیین «سازمان اداری کارمند به نسبت مردم نگرش» متغیر بوده، مردم

( به بررسی و سنجش کیفیت خدمات و ارتباط آن با رضايتمندی مشتريان بانک تجارت پرداخته اند. روش 9111حسینی و ديگران )

 بانک توسط شده ن پژوهش سنجش کیفیت خدمات ارائهتحقق پیمايشی و تکنیک گردآوری اطلاهات پرسشنامه بود. هدف اي

مشتريان  کلیه تحقیق اين آماری است. جامعه بوده مشتريان رضايتمندی با بانکی کیفیت خدمات بین ارتباط بررسی نیز و تجارت

اين بودند که بین انتخاب شدند. يافته های پژوهش نشانگر  آماری  نمونه نفر به عنوان 012بودند و  کرج شهر در تجارت بانک

اطمینان به بانک تجارت، عوامل محسوس بانک تجارت، اعتماد به بانک تجارت، پاسخگويی بانک تجارت،همدلی سازمانی در 

 بانک تجارت و رضايتمندی مشتريان رابطه معنی داری وجود دارد.

 چارچوب نظری 

و د مشتری ارباب رجوع در ادارات دولتی شهر خلخال ازقدرت مديريت و رضأايتمندی برای تحلیل و تبیین مسأأله در اين پژوهش 

نگارنده در  شأأد.ها کمک گرفته پردازان اين حوزههای نظريهو انديشأأه رفتار سأأازمانیشأأناسأأی و با صأأبغه جامعه یهادسأأته نظريه

امرسون و نظريه احساسات برترام راون، نظريه شبکه ای مبادله ريچارد  نظريه ماهیت قدرت نظريات مختلف، بین از حاضر، پژوهش

 آن با موضأأوع پژوهش به عنوان مبنای چارچوب نظری انتخاب کرده اسأأت. در مناسأأب و نزديک ارتباط به دلیل را تئودور کمپر

 بستر و روابط تاثیر که اسأت کمپر احسأاسأات تئودور نظريه تحقیق موضأوع به نظريه ترين مرتبط شأناختی جامعه نظريات میان

 بروکراتیک سازمان يک با مشتری يا رجوع ارباب رابطه که از آنجا است. اما کرده بررسی کنشگران حسأاساتا بر را اجتماعی

 احسأاسات ايجاد در مبادله طرفین و کنشأگران و مبادله عام شأرايط و کرد تحلیل مبادله اجتماعی قالب در توان می خوبی به را

 که نظرياتی از آن دسته بخش اين در شود. بنابراين می اشأاره نیر مبادله نظريات به گرفت، نظر در را اجتماعی اين رابطه از پس

 کرد، خواهند ياری تحقیق نظری چارچوب در طراحی را ما و بوده دارا و ...( را انتظارات مندی، تحقیق )رضايت کلیدی مفاهیم

احسأاس رضايتمندی و نظريه ماهیت قدرت. لذا  مبادله، نظريه ای شأبکه نظريه از: نظريه مبادله، عبارتند نظريات کنیم. اين می بیان

 شرحی از اين نظريه ها در زير آورده می شود.

است که توسط برترام راون ارائه شده است و شامل: قدرت قانونی، « تأثیر منابع پنجگانه آن»در اين تحقیق منظور از نقش قدرت 

 تخصصی می باشد.قدرت پاداش، قدرت اجبار، قدرت مرجعیت و قدرت 

 قدرت قانونی؛ نفوذ مبتنی بر پست رسمی رهبران در سلسله مراتب سازمانی.

قدرت پاداش؛ نفوذ رهبر بر ديگران به واسطه توانايی پاداش دادن به زيردستان. به عبارت ديگر کارکنان تقاضاهای رهبران را اطاعت 

 خواهد داد. می کنند، چون باور دارند که رهبر به رفتارهای آنان پاداش

 قدرت اجبار؛ توانايی رهبر برای بدست آوردن مقبولیت از طريق ترس زيردستان از مجازات.

قدرت مرجعیت؛ نفوذ مبتنی بر تعیین هويت زيردستان با رهبر. قدرت مرجعیت را رهبرانی دارا هستند که دارای ويژگیهای فردی 

 پسنديده، ويژگیهای کاريزماتیک و شهرت زياد می باشند.

قدرت تخصص؛ نفوذ مبتنی بر دانش تخصص رهبر. وقتی رهبر دارای قدرت تخصص است کارکنان تنها مطابق توصیه ها و دستورات 

 (.111:9111او به کارها می پردازند، چرا که رهبر را يک فرد متخصص و صاحب دانش می دانند .)گريفین،
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 اشغال کنشگران اگر حتی می کنند. اشغال بزرگتر ساختار يک در کنشگران که اسأت جايگاهی کارکرد از نظر امرسأون قدرت

 رابطه مورد (.در991:9119باشأأند )ريتزر، نداشأأته آگاهی شأأبکه در آن جايگاهشأأان و سأأاختاری شأأبکه از جايگاه ها اين کننده

 شده ارائه خدمات به نمراجعا می شود. نیاز روشنی مشاهده به روابط اين آنها خدمات از کنندگان اسأتفاده و دولتی سأازمانهای

 منابع خدمات، از کنندگان استفاده موارد از بسیاری دهد. در  نشان اين سازمانها به را آنها وابسأتگی می تواند دولتی سأیسأتم در

 اين وجود آنچه اما می گیرند. قرار آسیب پذيری بسیار موقعیت در دلیل همین ندارند. به به سازمان ارائه برای ديگری بديل

 دولتی سیستم در موقعیتهای رسمی و نقشها شبکه در شده تعريف هنجارهای می شود، آن ادامه باعث و کرده تضأمین را مبادله

 آنها رعايت به ملزم سازمان کارمندان و باشد سأازمان داشأته از انتظاراتی کننده مراجعه فرد می شأود باعث که طوری اسأت. به

 يک تقريباً متقاضی فرد به نسبت سازمان می شود. گرچه مشاهده يافته تعمیم غیرمستقیم و مبادله يک زمینه اين در باشند. بعلاوه

 ديگری برای منبع هسأأتند، سأأازمان در شأأده ارائه خدمات نیازمند که زيادی افراد که طوری اسأأت. به انحصأأار يکجانبه موقعیت

 به يک هر و ندارند موثری رابطه ارتباطی يکديگر با کنندگان مراجعه اين معمولاً اينکه به توجه ندارند. با خود نیازهای ارضای

می  تقويت شدت به سأازمان انحصأاری موقعیت هسأتند نیاز خود مورد موارد متقاضأی و کرده مراجعه سأازمان به جداگانه طور

 بسیار مبادلاتی رابطه اين ندارد وجود رجوع ارباب مشکلات و شکايات به برای رسیدگی مشخصی مرجع که مواردی شأود. در

 در مبادله ای کنشگران ارتباط چه هر امرسون نظريه میگیرد. طبق قرار صأرف وابسأتگی موقعیت در کننده و مراجعه شأده قطبی

 ارائه خدمات چه کنند، گر مبادله وارد بیشأأتری را منابع هسأأتند مجبور کنندگان مراجعه شأأود، يکطرفه و قطبی بیشأأتر رابطه اين

 (.411باشد )همان، يافته کاهش حتی يا و مانده ثابت سازمان طرف از شده

دارد.  مهمی تأثیر آنها روحی حالات بر کنشگران است. انتظارات مبادلاتی رابطه به ورود از قبل کنشگران انتظار مهم بسیار نکته

 تجربه های و متقاضأأی فردی های زمینه خدمات، و سأأازمان از او اطلاعات میزان از قبیل متغیرهايی کنشأأگر موقعیت به توجه با

 عاطفی فرد برانگیختگی می تواند بر گرفته پیش شأأکل از انتظارات اين دهد. شأأکل را سأأازمان از او می تواند انتظارات او قبلی

 باشد. داشته تأثیر

 انتظاراتی دارای افراد موقعیتها همه در دارد. مهمی تأثیر کنش انجام از پس آنها روحی حالات بر کنشگران به نظر کمپر انتظارات

 مانند می گیرند نشأت مختلفی منابع از انتظارات اين می آورند. بدست را آن موقعیت در باشند، نداشته انتظاری هم اگر و هستند

 شدت گذشته،تعامل های  از قبلی خاطرات می آيند، بوجود موقعیتها در که نیازهايی افراد، نسبی منزلت و اقتدار ارزشها، هنجارها،

 توسط موقعیت تعريف از جزئی انتظارات اين که است اين دارد اهمیت آنچه ديگر. نیروهای و افراد بین شبکه ای قید و بندهای

 يا کمتر آمده بدست سود يا شوند برآورده انتظارات نظر مورد موقعیت در که می آيد بوجود وقتی بود. احساسات خواهد فرد

 مختلف ترکیبات يا منفی احساسات آنها نپیوندد واقعیت به مردم انتظارات وقتی کلی قاعده يک باشد. بعنوان فرد انتظار از بیشتر

 و می کنند شادی و رضايت احساس بپیوندد واقعیت به مردم انتظارات وقتی برعکس کرد. خواهند تجربه را غم و ترس خشم،

 باشد بیشتر احساسات برانگیختگی چه می کنند. هر شادی احساس معمولاً  مردم باشد انتظار حد از بیش آمده بدست سود اگر

 (.441:0221می شود )ترنر، وارد مبادله جريان در بیشتری انرژی

 فرضيه کلي 

 بین قدرت مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع از ادارات دولتی رابطه معنی داری وجود دارد.

 فرضيه های جزئي 

 میزان رضايتمندی ارباب رجوع رابطه معنی داری وجود دارد. بین قدرت تخصصی مدير و

 بین قدرت پاداش مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع رابطه معنی داری وجود دارد.

 بین قدرت قانونی مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع رابطه معنی داری وجود دارد.
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 ع رابطه معنی داری وجود دارد.بین قدرت اجباری مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجو

 بین قدرت مرجعیت مدير و میزان رضايتمندی ارباب رجوع رابطه معنی داری وجود دارد.

 روش شناسي

تی شهر کارکنان ادارات دولکلیه  شاملجامعه آماری . و به روش پیمايشأی انجام شأده اسأت توصأیفی، تبیینیاز نوع  تحقیق حاضأر

به اين ادارات مراجعه می کنند.  که است رجوعانی ارباب یمارستان و دانشگاه پیام نور( و نیز کلیهخلخال )فرمانداری، شأهرداری، ب

تعداد کارمندان ادارات دولتی شأأأهر خلخال و نیز کلیه مراجعین ادرات دولتی شأأأهر خلخال در طی يک روز جامعه نمونه پژوهش 

 حاضر را تشکیل دادند.

بررسأی قدرت مديريت و رابطه آن با میزان رضايتمندی ارباب رجوع در ادارات دولتی شهر خلخال  در پژوهش حاضأر که پیرامون

نبود و اطلاعات  ادارات دولتی( در دسأأت به کنندگان مراجعه کل )تعداد آماری جامعه کل حجم اينکه به توجه باباشأأد، می

اداره دولتی شأأهر  چند از که صأأورت گرديد. بدين اسأأبهمح تقريبی طور به نمونه تعداد درسأأتی از جامعه آماری وجود نداشأأت،

 متوسط آمده، پاسخهای بدست اساس کنند. بر می مراجعه اين ادارات به نفر چند روزانه متوسأط طور به که شأد خلخال سأؤال

گرديد. از اين تعداد بر اساس جدول مورگان  نفر عنوان 9922به ادارات دولتی شهر خلخال مراجعه می کنند،  روزانه که مراجعینی

 نفر کارمند بعنوان حجم نمونه انتخاب شدند.  12نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب گرديد. وهمچنین از بین ادارات  102تعداد 

 : تعداد حجم نمونه به تفكيک  اداره1جدول

 تعداد کارمند تعدادارباب رجوع ادارات

 99 19 فرمانداری

 1 41 شهرداری

 00 912 بیمارستان

 1 12 دانشگاه پیام نور

 12 011 جمع

به اين دلیل از اين روش نمونه گیری  است. 1ایو سهمیه تصأادفی طبقه ای گیریگیری در اين پژوهش ترکیبی از نمونهروش نمونه

اسأأتفاده شأأده اسأأت که طبقه بنديهای خاصأأی درون هر يک از ادارات وجود دارد )مثل زن و مرد، تحصأأیلات بالا و پايین، سأأمت 

خاب گرديده اداره ای که به عنوان نمونه انت 4شغلی و ...( که محقق بايد هنگام انتخاب نمونه بدانها توجه کند، همچنین بدلیل اينکه 

وش بر اساس رهر کدام از لحاظ تعداد، يکسان نیستند، از طريق نمونه گیری سهمیه ای، سهم هر يک از ادرات مشخص شده است. 

تصأادفی طبقه ای ابتدا ادارات دولتی شأهر خلخال به چند دسأته تقسأیم بندی، سأپس از درون هر دسأته برحسب تعداد گیری نمونه

 و با تعیین سهمیه اقدام به انتخاب نمونه ها شد. کارمندان و ارباب رجوعان

ابزار مورد اسأتفاده در اين پژوهش دو پرسأشأنامه، قدرت مديريت )استاندارد( و رضايتمندی ارباب رجوع )محقق ساخته( می باشد 

 که جهت جمع آوری داده ها از آن استفاده می شود.

امه فرنچ و راون بوده و سوالات آن از نوع بسته پاسخ و بر اساس مقیاس پرسشنامه قدرت مديريت: اين پرسشنامه اصلاح شده پرسشن

 درجه بندی لیکرت است و پنج پايگاه قدرت )قانونی، پاداش، اجبار، تخصصی و مرجعیت( را می سنجد.

ات دولتی رجوع از ادار ارباب رضايت احساس مقدار معنای به مشتری رضايت تحقیق اين پرسشنامه رضايتمندی ارباب رجوع: در

 عملکرد از رضايت نیازها توسط ادارات، شدن برآورده میزان انتظارات، شدن برآورده مانند شاخصهايی با که است شهر خلخال

 می شود. گیری و در قالب طیف لیکرت اندازه پرسشنامه 91 الی 9 سوالات با و کلی طور به

                                                 
8- Quota  



 3131 بهار/ دوم/شماره ششممطالعات توسعه اجتماعی ایران، سال  مجله/62

ها، دلیل ها در مورد شاخصشناسی داده شد و وفاق آنو برگزيده جامعه باره، پرسأشأنامه تهیه شده به تعدادی از اساتید خبرهدر اين

چوب های مطرح، چهارروشأنی بر اعتبار پرسأشأنامه طراحی شده است. همچنین به دلیل اينکه پرسشنامه اين پژوهش از داخل نظريه

 است. 1اینظری و مدل تحلیلی استخراج شده است دارای اعتبار سازه

 باشد: ها از طريق آلفای کرونباخ مورد بررسی قرار گرفت که نتايج آن به شرح زير میهای آنگويه جوعان،رضايتمندی ارباب 

 پژوهشضريب آلفای کرونباخ متغيرهای اصلي  : 2جدول 

 آلفا شاخص رديف آلفا شاخص رديف

%11 قدرت قانونی   9  %11 قدرت مرجعیت 1 

%19 قدرت پاداش 0  %19 رضايتمندی ارباب رجوع 9 

%91 قدرت تخصی  1 %19 آلفای کلی 1   

%11 قدرت اجبار  4  1   

 .شده، دارای قابلیت اعتماد )پايايی( لازم استهای طراحیگويه نشان دهنده اين است که %19های پرسشنامه ضريب آلفای شاخص

 10تعريف نظری و عملياتي متغيرها

آن  شود، برایسازمان است. وقتی که يک شغل و پست سازمانی ايجاد میاين نوع قدرت متعلق به پست و مقام  قدرت مديريت:

قدرت  ،شود. قدرت مديريتی شامل، قدرت قانونی، قدرت پاداشپست و متصدی آن، اختیارات و قدرت مشخصی در نظر گرفته می

 .باشدمی و قدرت مرجعیت اجبار

 قدرت، ( اين421:9111دارند داشته باشند )رضائیان، دوست ادافر که است چیزهايی آوردن فراهم توان از عبارت ؛قدرت پاداش

شأأأود )مورهد و  می سأأأنجیده هسأأأتند، ارزش با ديگران برای که هايی بر پاداش شأأأخص يک کنترل درجأه برحسأأأب

 (.114:9119ديگری،

 به مربوط تخصص دارای کند، می نفوذ که اعمال کسأی يا مدير که اسأت متکی باور اين بر تخصأص قدرت ص؛قدرت تخصأ

 (.9119آن را ندارند )دلوی و جمشیديان، زيردست افراد که است ويژه ای پاداش

ويژگی  کارکنان، هرگاه گويند. آن فرد مرجعیت قدرت را خاص فرد با تعامل بودن جاذب از افراد، ادراکقدرت مرجعیت: 

  دارد مرجعیت قدرت رئیس شأأود، می گفته دهند، نسأأبت رئیس خود به را رازداری و امانت صأأأداقت، مانند خوبی های

 (.424:9111)رضائیان،

دهد تا ديگران را به اطاعت از خود وادارد. قدرت قانونی، قدرتی است نوعی حق سأازمانی است که به فرد اجازه می ؛قدرت قانونی

ن منشأ شود؛ بنابرايرخوردار میگیرد، از آن قدرت بکه به پست و مقام سازمانی تعلق دارد و هر کس که در آن پست و مقام قرار می

 .(110:9119)مورهد و ديگری، اين قدرت، سازمان است

تواند با تذکر، توبیخ و تنبیه افراد، آنان را وادار به انجام دادن وظايفشان کند. قدرت اجبار: معنی قدرت اجبار اين است که مدير می

 (.111:9119د )ساعتچی،ايجاد اضطراب و حالت دفاعی در افراد شو چون اين قدرت مبتنی بر ترس است، بنابراين، ممکن است باعث

 می کسب محصول خصوصیات مختلف خاطر به مشتری که است مطلوبیتی میزان مشتری رضأايترضاايتمندی ارباب رجو::

 به را سودآوری افزايش همچنین و اعتبار و نتیجه افزايش شهرت در و گردد می مشتريان وفاداری موجب مشتری رضايت کند.

 (.Anderson et al,1994دارد ) دنبال

 
 

                                                 
9 - Construct Validity 

10- Theoretical & Operational Definition  



 61/ بررسی قدرت اجتماعی مدیریت  و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع 

  يافته ها

( زن می باشند. بیشترين فراوانی مربوط به پاسخ دهندگان %1/12( از ارباب رجوع ها مرد هستند و )%9/91)يافته توصیفی تحقیق نشان داد:

( در رده سنی %1/01سال ، ) 42تا  12( در رده سنی %12سال می باشند، ) 12تا  02( از افراد نمونه در رده سنی %4/01) مرد می باشد.

سال می باشد و کمترين  42تا  12سال و بالاتر می باشند . بیشترين فراوانی مربوط به رده سنی  12( در رده سنی %0/09سال و ) 12تا  42

( راهنمايی، %1/1( از افراد نمونه دارای سطح تحصیلات ابتدايی دارند، )%1/0)سال و بالاتر می باشد. 12ی فراوانی مربوط به رده سن

( دارای مدرک فوق لیسانس و بالاتر %9/1( لیسانس و )%1/02( فوق ديپلم می باشند، )%9/04( ديپلم، )%1/01( متوسطه، )1/99%)

نفر  99( بازاری، %1/00( از افراد نمونه کارمند هستند، )%1/91ديپلم است. ) هستند. بیشترين فراوانی  مربوط به سطح تحصیلات

( از افراد نمونه %0/9( دارای شغل آزاد  هستند. بیشترين فراوانی  مربوط به شغل آزاد است. )%1/11( بیکار و )%0/1( کارگر، )9/91%)

 زمان» به معنای رضايت زياد می باشد و گويه 10/1انگین معادل با بیشترين می« کمیت خدمات» به سوال مذکور پاسخ نداده اند.گويه 

يعنی اينکه افراد در حد کم از زمان صرف شده برای خدمت رضايت  24/0با کمترين میانگین معادل « برای خدمت شده صرف

می  11/0و  91/0، 10/1، 41/1دارند. میانگین رضايتمندی ارباب رجويان به ترتیب در دانشگاه، شهرداری، فرمانداری و بیمارستان 

 باشد.
 .«بين قدرت تخصصي مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: رابطه معني داری وجود دارد» :فرضيه اول

 بررسي رابطه  بين قدرت تخصصي مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو:  :3دول ج

 سطح معنی داری آزمون ضريب همبستگی پیرسون سازمان متغیر اول

 تخصصی وقدرت 

 میزان رضايتمندی 

 221/2 121/2 دانشگاه

 191/2 -014/2 شهرداری

 210/2 110/2 فرمانداری

 111/2 991/2 بیمارستان

 221/2می باشد و سطح معنی داری آزمون برابر  121/2با توجه به جدول بالا مقدار ضريب همبستگی پیرسون برای دانشگاه برابر      

می توان  %11می باشد، بنابراين فرض صفر رد  می شود و با اطمینان  21/2است. از آنجا که مقدار سطح معنی داری آزمون کمتر از 

بین قدرت تخصصی مدير با میزان رضايتمندی ارباب رجوع در دانشگاه وجود دارد. با توجه به علامت مثبت  گفت ارتباط معنی داری

 ضريب همبستگی می توان گفت جهت رابطه دو متغیر مستقیم است به عبارتی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد.

جوع در شهرداری، فرمانداری و بیمارستان سطح معنی داری درآزمون همبستگی قدرت تخصصی مدير و میزان رضايت ارباب ر   

نمی باشد فرض صفر پذيرفته می شود  21/2می باشد، از آنجا که اين مقدار کمتر از  111/2و  210/2،  191/2آزمون به ترتیب برابر 

 و ارتباط معنی داری بین دو متغیر وجود ندارد.
 «رضايتمندی ارباب رجو: رابطه معني داری وجود دارد.بين قدرت پاداش مدير و ميزان »: فرضيه دوم

 بررسي رابطه  بين قدرت پاداش مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: :4دول ج

 سطح معنی داری آزمون ضريب همبستگی پیرسون سازمان متغیر اول

قدرت پاداش و میزان 

 رضايتمندی 

 

 20/2 194/2 دانشگاه

 291/2 921/2 شهرداری

 919/2 111/2 فرمانداری

 224/2 110/2 بیمارستان
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می باشد و سطح  110/2و  194/2با توجه به جدول بالا مقدار ضريب همبستگی پیرسون برای دانشگاه و بیمارستان به ترتیب برابر      

است. از آنجا که مقدار سطح معنی داری آزمون کمتر از  224/2و  20/2معنی داری آزمون برای دانشگاه و بیمارستان به ترتیب برابر 

با میزان قدرت پاداش مدير می توان گفت ارتباط معنی داری بین  %11براين فرض صفر رد  می شود و با اطمینان می باشد، بنا 21/2

رضايتمندی ارباب رجوع در دانشگاه و بیمارستان وجود دارد. با توجه به علامت مثبت ضريب همبستگی می توان گفت جهت رابطه 

و میزان رضايت ر قدرت پاداش مديدو متغیر مستقیم است به عبارتی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد.درآزمون همبستگی 

می باشد، از آنجا که اين مقدار کمتر  919/2و  291/2ی و فرمانداری سطح معنی داری آزمون به ترتیب برابر ارباب رجوع در شهردار

 نمی باشد فرض صفر پذيرفته می شود و ارتباط معنی داری بین دو متغیر وجود ندارد. 21/2از 
 «ری وجود دارد.بين قدرت قانوني مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: رابطه معني دا»:فرضيه سوم

 بررسي رابطه  بين قدرت قانوني مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو:  :5دولج

 سطح معنی داری آزمون ضريب همبستگی پیرسون سازمان متغیر اول

 و میزان رضايتمندی  قدرت قانونی

 

 990/2 410/2 دانشگاه

 204/2 919/2 شهرداری

 209/2 911/2 فرمانداری

 291/2 91/2 بیمارستان

 

و  911/2، 919/2با توجه به جدول بالا مقدار ضريب همبستگی پیرسون برای شهرداری،  فرمانداری و بیمارستان به ترتیب برابر     

است. از  291/2و  209/2، 204/2می باشد و سطح معنی داری آزمون برای شهرداری،  فرمانداری و بیمارستان به ترتیب برابر  91/2

می توان گفت  %11می باشد، بنابراين فرض صفر رد  می شود و با اطمینان  21/2داری آزمون کمتر از  آنجا که مقدار سطح معنی

با میزان رضايتمندی ارباب رجوع در شهرداری و فرمانداری و بیمارستان وجود دارد. با قدرت قانونی مدير ارتباط معنی داری بین 

نیز  رابطه دو متغیر مستقیم است به عبارتی با افزايش يکی ديگریتوجه به علامت مثبت ضريب همبستگی می توان گفت جهت 

 افزايش می يابد.

می باشد،  990/2و میزان رضايت ارباب رجوع در دانشگاه سطح معنی داری آزمون برابر قدرت قانونی مدير درآزمون همبستگی    

 ارتباط معنی داری بین دو متغیر وجود ندارد. نمی باشد فرض صفر پذيرفته می شود و 21/2از آنجا که اين مقدار کمتر از 
 

 «بين قدرت اجباری مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: رابطه معني داری وجود دارد.»: فرضيه چهارم

 بررسي رابطه  بين قدرت اجباری مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: :6دولج

 آزمون سطح معنی داری ضريب همبستگی پیرسون سازمان متغیر اول

میزان  وقدرت اجباری 

 رضايتمندی

 /2919 114/2 دانشگاه

 241/2 919/2 شهرداری

 011/2 111/2 فرمانداری

 921/2 414/2 بیمارستان

 241/2می باشد و سطح معنی داری آزمون برابر   919/2با توجه به جدول بالا مقدار ضريب همبستگی پیرسون برای شهرداری برابر  

می توان  %11می باشد، بنابراين فرض صفر رد  می شود و با اطمینان  21/2است. از آنجا که مقدار سطح معنی داری آزمون کمتر از 

و میزان رضايتمندی ارباب رجوع در شهرداری وجود دارد. با توجه به علامت مثبت قدرت اجباری مدير ن گفت ارتباط معنی داری بی

 ضريب همبستگی می توان گفت جهت رابطه دو متغیر مستقیم است به عبارتی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد.



 67/ بررسی قدرت اجتماعی مدیریت  و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع 

ر دانشگاه، فرمانداری و بیمارستان سطح معنی داری آزمون و میزان رضايت ارباب رجوع دقدرت اجباری مدير درآزمون همبستگی 

نمی باشد فرض صفر پذيرفته می شود و ارتباط  21/2می باشد، از آنجا که اين مقدار کمتر از   921/2و  011/2،  919/2به ترتیب برابر 

 معنی داری بین دو متغیر وجود ندارد.
 «رضايتمندی ارباب رجو: رابطه معني داری وجود دارد.بين قدرت مرجعيت مدير و ميزان »: فرضيه پنجم

 بررسي رابطه  بين قدرت مرجعيت مدير و ميزان رضايتمندی ارباب رجو: :7دولج

 سطح معنی داری آزمون ضريب همبستگی پیرسون سازمان متغیر اول

 قدرت مرجعیت و میزان رضايتمندی 

 911/2 409/2 دانشگاه

 911/2 409/2 شهرداری

 221/2 110/2 فرمانداری

 91/2 191/2 بیمارستان

 221/2می باشد و سطح معنی داری آزمون برابر  110/2با توجه به جدول بالا مقدار ضريب همبستگی پیرسون برای فرمانداری برابر  

می توان  %11می باشد، بنابراين فرض صفر رد  می شود و با اطمینان  21/2است. از آنجا که مقدار سطح معنی داری آزمون کمتر از 

بر میزان رضايتمندی ارباب رجوع در فرمانداری وجود دارد. با توجه به علامت قدرت مرجعیت مدير ین گفت ارتباط معنی داری ب

 مثبت ضريب همبستگی می توان گفت جهت رابطه دو متغیر مستقیم است به عبارتی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد.

رجوع در دانشگاه، شهرداری و بیمارستان سطح معنی داری آزمون و میزان رضايت ارباب قدرت مرجعیت مدير درآزمون همبستگی 

نمی باشد فرض صفر پذيرفته می شود و ارتباط  21/2می باشد، از آنجا که اين مقدار کمتر از  91/2و  911/2، 911/2به ترتیب برابر 

 معنی داری بین دو متغیر وجود ندارد.
 مدل رگرسيوني: 

ز اجتماعی ا -ندی ارباب رجوع و مولفه های قدرت مديريت، جنسیت و پايگاه اقتصادی جهت بررسی ارتباط میزان رضايت م

رگرسیون خطی چندگانه به روش هم زمان استفاده می شود. رگرسیون تکنیکی است که از طريق آن، تغییرات متغیر وابسته از طريق 

ی اندازه گیری تبیین و پیش بینی می شود. دقت و توانايتغییرات يک متغیر مستقل يا از طريق ترکیب خطی دو يا چند متغیر مستقل 

روش تحلیل رگرسیون  بسیار بالا است. استفاده از اين تکنیک در مقام داوری، میزان عینیت را افزايش می دهد. ضريب تعین در 

غیرهای مستقل تبیین مت رگرسیون معیاری برای بررسی کفايت برازش مدل است . اين  ضريب درصد تغییرات متغیر وابسته که توسط

 می شود را بیان می کند.

 تحليل رگرسيوني : 8جدول 

 B خطای استاندارد 
BETA 

 سطح معنی داری tآماره  )ضريب استاندارد شده بتا(

 222/2 11/91 - 091/2 419/1 عدد ثابت

 222/2 91/1 911/2 211/2 104/2 قدرت تخصصی

 222/2 11/1 491/2 299/2 114/2 قدرت قانونی

 222/2 24/4 914/2 291/2 019/2 قدرت پاداش

 222/2 11/92 919/2 291/2 994/2 قدرت اجباری

 209/2 91/0 901/2 211/2 941/2 قدرت مرجعیت

 222/2 990/1 900/2 211/2 991/2 جنسیت

 222/2 11/4 990/2 219/2 911/2 اجتماعی -پايگاه اقتصادی

F                              419/2 = ضريب تعیین  آماره   = 41/1 222/2 = سطح معنی  داری   
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و معنی داری آن در سطح اطمینان بالای  Fشود، با توجه به مقدار آماره آزمون بدين ترتیب همان طور که در جدول بالا مشاهده می  

 %9/41می باشد که اين مؤيد آن است که  419/2عیین معادله رگرسیون معتبر بوده و نتايج آن قابل تحلیل است. مقدار ضريب ت 11%

وارد  21/2از تغییرات متغیر وابسته به کمک متغیرهای مستقل قابل تبیین است. تمام متغیرها به علت داشتن سطح معنی داری کمتر از 

متغیرها دارای ارتباط مستقیم ( مثبت می باشند، بنابراين تمامی Bمدل رگرسیونی می شوند. تمامی متغیرها دارای ضريب رگسیونی )

با متغیر وابسته می باشند به عبارتی با افزايش يک واحد در متغیرهای مستقل متغیر وابسته به میزان ضريب رگرسیونی مربوطه افزايش 

ت مندی ارباب يمی يابد. با توجه به مقدار ضريب بتای استاندارد شده می توان گفت متغیر قدرت قانونی بیشترين اثر را بر متغیر رضا

 رجوع دارد.

419/1 = میزان رضايت مندی ارباب رجوع  + + (قدرت قانونی)  114/2 + (قدرت تخصصی)  104/2  (قدرت پاداش)  019/2

+ + (قدرت اجباری) 994/2 + (جنسیت)  991/2 + (قدرت مرجعیت) 941/2 911/2  ( اجتماعی -پايگاه اقتصادی  ) 

)زن( می توان چنین تفسیر کرد که با تغییر فرد از مرد به زن میزان  9)مرد( و 2به صورت ديگر اين که با توجه به کدگذاری جنس 

 واحد افزايش می يابد. 91/2رضايت 

 گيرینتيجهبحث و 

 در بود. و رضايتمندی ارباب رجوع از ادارات دولتی شهر خلخال مديران قدرت منابع رابطه بررسی حاضر، پژوهش اساسی هدف

 مرجعیت، قدرت مطالعه، مورد قدرت منبع پنج از داد که نشان حاضر پژوهش يافته های مديران، استفاده مورد قدرت منابع زمینه

 شخصی جاذبه يا فرهمندی از ناشی که مرجعیت قدرت ديگر، عبارت به می باشند. و مسلط غالب قدرت منابع تخصص، و قانونی

 از بیش است، همراه سوی مرئوسان از روحی تعلقهای و تقلید به میل محبت، پذيرش، تشابه، اعتماد، با اغلب و مدير می باشد

 جهت دهی به قانون از استفاده با مدير آن در که قدرت قانونی می گیرد. قرار استفاده مورد مديران توسط قدرت، منابع ساير

 که هستند قدرتی منبع دو نیز است، همراه مدير مهارت و کاردانی با که تخصص و قدرت می پردازد، مرئوسان در نفوذ و رفتار

 استفاده مورد منابع قدرت کارکنان ديدگاه از کلی، می گیرند. بطور قرار مديران استفاده مورد بیشتر مرجعیت، از قدرت پس

 پژوهش يافته های فوق، نتايج تأيید در اجبار می باشند. و پاداش تخصص، قانونی، شامل: مرجعیت، اولويت ترتیب به مديران

 پژوهش يافته های می شوند. همچنین محسوب مديران برای مهم منبع دو و تخصص مرجعیت قدرت که داد نشان (9111) ترابیان

 و اجبار قانونی، مرجعیت، قدرت منابع و است تخصص قدرت مديران، غالب قدرت که دادند نشان (9110و محمدی ) نوربخش

 دارند.  قرار بعد رده های در ترتیب به پاداش

ه مثبت با توجه ببر اساس فرضیه اول پژوهش بین قدرت تخصصی مدير و رضايتمندی ارباب رجوع رابطه معنی داری وجود دارد. 

بین دو متغیر رابطه مستقیم برقرار است، يعنی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می  121/2 بودن علامت ضريب همبستگی پیرسون 

اهان بهبود عملکرد و افزايش کارايی نیروی انسانی و نهايتاً سازمانشان می باشند؛ بايستی قدرت يابد. می توان گفت اگر مديران خو

مديريت و سبک تصمیم گیری خود را از جبر به سوی مشورت خواهی و مشارکت جويی حرکت دهند و به جای تکیه بر قدرت 

ن نوع بپردازند. مطابق با تئوری فرنچ و راون کارکرد اي های اجبار و حتی قانونی و پاداش به گسترش قدرت و نفوذ تخصصی )علمی(

قدرت بیانگر اعتقاد و اعتماد کارکنان به وجود تخصص، مهارت و دانش در مديران است و همین امر باعث نفوذ مديران و به دست 

 آوردن احترام آنان شده است.

 .رضايتمندی ارباب رجوع در دانشگاه و بیمارستان می باشد نتايج تحقیق حاضر حاکی از ارتباط معنی دار بین قدرت پاداش مدير و

بین دو متغیر رابطه مستقیم برای بیمارستان  110/2برای دانشگاه و  194/2با توجه به مثبت بودن علامت ضريب همبستگی پیرسون 

( نیز مطابقت دارد. وی 9112اب پورقاز )برقرار است، يعنی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد. اين نتیجه با يافته های عبدالوه

بق با تئوری اين نتیجه همچنین مطا در تحقیق خود دريافت که میزان پاداش، کارآفرينی کارکنان را بطور چشمگیری افزايش می دهد.



 66/ بررسی قدرت اجتماعی مدیریت  و رابطه آن با رضایتمندی ارباب رجوع 

 بدست سود اگر و می کنند شادی و رضايت احساس بپیوندد واقعیت به مردم انتظارات مبادله کمپر می باشد. به عقیده وی وقتی

 در بیشتری انرژی باشد بیشتر احساسات برانگیختگی چه می کنند. هر شادی احساس معمولاً  مردم باشد انتظار حد از بیش آمده

لذا مديران برای اينکه کارايی و رضايتمندی کارکنان را افزايش دهند بايد پاداشهايی  (.441:0221می شود )ترنر، وارد مبادله جريان

متناسب با کارکرد به آنها ارائه دهند، اين امر سبب می شود تا کارايی سازمان افزايش يافته و رضايت ارباب رجوع از آن سازمان 

  مطلوب باشد.

ان کرد که هر چه مدير از قدرت قانونی بیشتر استفاده کند، رضايتمندی ارباب با توجه به فرضیه سوم پژوهش می توان اينگونه بی

 مديران که کارکنانی رجوع از آن سازمان نیز افزايش می يابد. اين فرضیه در شهرداری، فرمانداری و بیمارستان تأيید گرديد. لذا

باشند، با ارباب رجوع برخود مطلوبی دارند و رضايتمندی می  برخوردار کارايی بالايی از می کنند استفاده قدرت قانونی از آنها

( نیز می باشد. اين 9111اين نتیجه همسو با يافته های تحقیق احمدی نژاد و ديگران ) مشتری از آن سازمان در حد بالايی می باشد.

ان به همان اده کنند کارايی کارکنهر چقدر مديران از قدرت قانونی بیشتر استف محققین در مطالعات خود به اين نتیجه رسیدند که

 اندازه افزايش می يابد و رضايتمندی ارباب رجوع نیز تحت تأثر اين متغیر افزايش می يابد.

را برای قدرت اجبار مدير و رضايتمندی ارباب رجوع از  23919همبستگی  ضريب چهارم فرضیه برای پژوهش از حاصل نتايج

قدرت اجبار موجب افزايش کارايی  منبع از مديران شهرداری استفاده که گفت توان می شهرداری نشان داد. بر طبق اين يافته

کارکنان می شود. همچنین نتايج پژوهش نشان داد که قدرت اجبار در شهرداری بیشتر مورد استفاده مديران قرار میگیرد و در اين 

رد خويش را انجام دهند.  لذا برای افزايش رضايتمندی ارباب سازمان با استفاده از اين اهرم کارکنان را وادار می سازند تا کارک

رجوع، مديران اين سازمان بايد بیشتر از قدرت اجبار استفاده نمايند تا سطح رضايتمندی ارباب رجوع در اين سازمان افزايش می يابد. 

جا که أثیر قرار می دهد و مديران بايد تا آنايوانويچ و دانلی در تحقیقات خود دريافتند که قدرت اجبار کارايی کارکنان را تحت ت

 مقدور است از اين قدرت کمتر استفاده کنند.

يافته های پژوهش همچنین وجود رابطه معنی دار میان قدرت مرجعیت مدير و رضايتمندی ارباب رجوع را تأيید کردند، يعنی هر چه 

نشان می دهد  110/2تر می رود. مقدار ضريب همبستگی پیرسون قدرت ارجاعی مدير بیشتر باشد، رضايتمندی ارباب رجوع نیز بالا

( نیز 9114که بین دو متغیر رابطه قوی و مستقیم وجود دارد، يعنی با افزايش يکی ديگری نیز افزايش می يابد. يافته های نیت ماير )

ا لذباب رجوع را فراهم می آورد. مؤيد اين است که قدرت ارجاعی مدير شديداً رضايت زيردستان و از آن طريق رضايتمندی ار

مديران بايستی به ويژگیهای رفتاری و شخصیتی خويش توجه کنند و طوری عمل کنند که الگوی کارکنان قرار گیرند و کارکنان 

ر تئوری دتلاش کنند تا رفتارهای خود را با رفتارهای مدير تطبیق دهند. اين رابطه همچنین مطابق تئوری فرنچ و راون نیز می باشد وی 

مبانی قدرت، معتقد بود که هر چقدر مدير قدرت ارجاعی بیشتری داشته باشد، يعنی ويژگی های فردی پسنديده، ويژگی های 

کاريزماتیک و شهرت زيادی برخوردار باشند، می تواند بر کارکنان خود تأثیرگذار بوده و آنها را برای رسیدن به اهداف سازمانی 

 ترغیب کند.

ايتمندی بیشترين میزان تأثیرگذاری متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته )رضج بدست آمده از تحلیل رگرسیون نشان داد که همچنین نتاي

، 019/2، قدرت پاداش 144/2بود و در مراحل بعدی به ترتیب قدرت قانونی  041/2ارباب رجوع( مربوط به متغیر قدرت تخصصی 

ر ب قرار داشتند. متغیر قدرت پاداش از طريق متغیر ديگری )قدرت اجبار( 021/2یت و در نهايت قدرت مرجع 011/2قدرت اجباری 

رضايتمندی ارباب رجوع تأثیر می گذارد و متغیر قدرت تخصصی با تأثیرگذاری بر متغیر قدرت قانونی و قدرت مرجعیت رضايتمندی 

نان ها را مد نظر قرار داده تا بتوانند بر رفتارهای سازمانی کارکارباب رجوع را تحت تأثیر قرار می دهد. بنابراين مديران بايد اين متغیر

 تأثیر گذاشته و آنها را در راستای اهداف سازمانی هدايت کنند.



 3131 بهار/ دوم/شماره ششممطالعات توسعه اجتماعی ایران، سال  مجله/66

 پژوهشهای پيشنهاد

با توجه به نتايج بدست آمده از پژوهش و به منظور استفاده پژوهشگران، مديران دانشگاه پیام نور خلخال، فرمانداری، شهرداری و 

 :بیمارستان پیشنهاداتی به شرح زير ارائه میگردد

با توجه به اينکه کارکنان در مقابل کاربرد قدرت تخصص بازخورد مثبت نشان می دهند و اين قدرت عامل اصلی و مؤثر در  -9

اد و اعتماد قاطاعت کارکنان شايسته و مطمئن به شمار می رود و شکل گیری قدرت تخصص در درجه اول مبتنی بر وجود فضای اعت

است که باعث می شود تا افراد به طور درونی تبعیت کنند، مديران اين سازمان بايد تلاش نمايند تا چنین فضايی را فراهم سازند تا از 

 اين طريق رضايتمندی ارباب رجوع را از سازمان افزايش دهند.

 توصیه لذا معنی داری وجود دارد، رابطه رباب رجوعرضايتمندی ا با پاداش مدير قدرت بین که دهد می نشان تحقیق نتايج -0

 کارکنان تعهد افزايش منظور آن به از اثربخش، و را پاداشها کارکنان، نیازهای و ها خواسته شناسايی با سازمانها مديران شود می

 رضايتمندی ارباب رجوع از آن سازماننمايند. اين امر باعث می شود کارکنان با انگیزه بالاتری وظیفه خود را انجام دهند و  استفاده

 افزايش يابد.

با توجه به رابطه معنی داری بین قدرت قانونی مدير و رضايتمندی ارباب رجوع از ادارات دولتی شهر خلخال پیشنهاد می شود  -1

خويش را  وظیفه قانونیمديران از قدرت فانونی خود در جهت رفتار با کارکنان خود استفاده کنند اين امر سبب می شود کارکنان 

 انجام داده و رضايتمندی ارباب رجوع را از خود و سازمان افزايش دهند.

قدرت اجبار ممکن است موجب رنجش شده، قدرت مرجعیت را از بین ببرد. لذا مدير بايد اگر هم استفاده از قدرت اجبار را لازم  -4

 می داند آن را بسیار کم بکار گیرد.

های پژوهش قدرت مرجعیت مدير می تواند بر کارايی کارکنان و در نتیجه بر رضايتندی ارباب رجوع از ادارات بر مبنای يافته  -1

امانت، رازداری، محبت،  دولتی شهر خلخال تأثیر گذار باشد. لذا مديران بايستی در رفتارهای خود به معیارهايی همچون صداقت،

تا از اين طريق کارايی کارکنان سازمان و به تبع آن رضايتمندی ارباب رجوع از آن  صمیمیت و اعتماد به کارکنان توجه داشته باشند

 سازمان افزايش يابد.
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