
 

 

 

 

 نفعان سازماني با مديريت مهندسي سازماني بررسي رضايت ذي

 و رويكرد مهندسي اجتماعي
 1ناصر فقهی فرهمنددکتر 

 9/7/1395 تاریخ دریافت مقاله:
 23/8/1395 تاریخ پذیرش نهایی مقاله:

 چکیده

 -مي انينفعان سازمبه توقعات ذي مناسبپاسخگويي ، ترين عوامل بقاء سازمانمهم كه از جا آن از
ها ازمانسو د نپذيررا نمي خدمات با كيفيت پايين ياكالا ، حق انتخاببا  نفعان سازمانيزه ذيوامر، باشد
ون بحثي . چدناشيي جوابگو ببه توقعات عقلا دنبتوانبايد هستند، ارتباط ر د نفعان سازمانيذي آحاد كه با

اين  است. در پايداري سازمان در جامعه و شناسي مطرح است، بقاءكه اينك در محافل مديريت جامعه
اني از عان سازمنفيراستا، هدف اين بررسي يافتن راهكارهايي مناسب و كاربردي جهت افزايش رضايت ذ

ا اين بساند. لذا گيري مناسب ياري رجهت تصميم تواند مديران را دربها است تا اين راهكارها سازمان
 ل كه آياگردد و با اين سئوانفعان سازماني ميضايت ذيفرضيه كه مهندسي سازماني موجب جلب ر

يه، جهت فته فرضام ياثير دارد با آزمايش نظانفعان سازماني تمطلوبيت مهندسي سازماني بر رضايت ذي
تحقيق  اري اينه آمهايي به جامعبررسي راهكارهاي مربوطه با روش توصيفي ميداني و ارايه پرسشنامه

نتايج حاصله  ب وسازمان مختلف، اطلاعات لازم كس 10سازماني و كاركنان  نفعانشامل دو گروه ذي
فته شدكه كليه اين عوامل تأييد و نتيجه گر %95با اطمينان  1Hتأييد فرضيه را نشان داد. در واقع  فرض 

 گردند.نفعان سازماني ميموجب جلب رضايت ذي
  .ماعيندسي اجتي سازماني و رويكرد مهمديريت مهندسنفعان سازماني، رضايت ذي  کلیدی:واژگان

 

 مقدمه

يافته چون كه  ها تدويننفعان سازماني  از سازمانبررسي حاضر درباره راهكارهايي جهت رضايت ذي
 باشد كه جهت كسب آن در هر سازماني، بايد بينشي سيستمي وكلي  و همه جانبه مي ايرضايت مقوله

كه بين رضايت كاركنان و رضايت  دهدت تجربي مختلف نشان ميتحقيقا علمي جامع وجود داشته باشد.
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 «شناسیمطالعات جامعه»

 1395 تابستان، و یکم سي، شماره هشتمسال 

 7-21ص ص 
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نفعان سازماني، رابطه مستقيم وجود دارد و تغييرات مثبت در ديدگاه كاركنان نسبت به كار، به افزايش ذي
شود و برخي محققان معيارهاي دقيق عددي در اين زمينه مطرح نفعان سازماني منجر ميرضايت ذي

واحد افزايش  3/1مندي كاركنان موجب عات سرزروياك، پنج واحد افزايش در رضايتاند. طبق مطالكرده
نفعان سازماني، شود و بين چهل تا هشتاد درصد رضايت و وفاداري ذينفعان سازماني ميرضايت ذي

بندي كاركنان بر كه كاركنان نسبت به شغل خود دارند. زيرا رضايت، وفاداري و پايحاصل ديدگاهي است
 ي كيفيت كالا و خدمات ارايه شده از سوي سازمان، تأثيري شگرف دارد.رو

با بط ريت رواستراتژي مديا نفعان سازماني،لب حمايت ذيبه منظور جها سازمان بسياري ازدر امروزه 
 يا لاهاكا ذاتي هايزشار هايي فراتر ازفراهم كردن ارزش هوفاداري به وسيل ايجادو  نفعان سازمانيذي
هاي وفاداري گاهباش هكنند آلماني ابداع هاي. در اين رابطه، سازمانشودمي دنبال هااتي كه به آنخدم
نافع م هاند كه ارايادهدنشان  كشورهاي ديگر و آلمان امروزه صدها باشگاه دركه هستند ينفعان سازمانذي

وامع استا، جرت. در اين ازماني اسنفعان سذي وفاداري در ايجاد كليد ،يارزش هايبرنامه خدمات و عاطفي،
كنند، اقتصاد جهاني را از آن خود تر درك ها را بهتر و فرداي علم جامعه را دقيقهايي كه روشو سازمان

 . (Bentler, 987: 78-117; Craigie and etal, 733-738; Edwards and etal: 78-84)خواهند نمود
-ن ذير اين مياددنياي اطلاعات، سرعت و شتاب دانسته و  دليل انديشمندان، دنياي امروز را بدين

ديويس و نيواستورم، گذارند)ها تأثير ميها در محيط، بر ساختار سازماننفعان سازماني، رقبا و دگرگوني
همند، ؛ فقهي فر258-422: 1393همند، ؛ فقهي فر112-238: 1382همند، ؛ فقهي فر238-147: 1375
 ( يعني:851-621: 1395

ار سازمان كنتيجه رادندكه كار ياگروهي از افنفعان سازمانياند: ذينفعان سازماني دگرگون شدهذي (1
ها رفتاري ويژه نها ديكته كرده و انتظار دارند كه با آهاي خود را به جامعه و سازمانرا دريافت و خواسته

 صورت پذيرد.
امعه يا جاند و آن گون كردهره جوامع را دگرها چه( رقبا: گوناگوني و زبردستي رقبا مانند رسانه2

افت. از يخواهد  ي دستنفعان سازماني بيافريند به موفقيت و كاميابسازماني كه ارزش بيشتري براي ذي
ها ن فرصتست چوانفعان سازماني طرفي، در اين نگرش استراتژيك، هدف توليد ارزش بيشتر براي ذي

 دگاه است.ه اين ديگيرند و شناخت ارزش، گذرنامه ورود بمعنا مي و تهديدهاي استراتژيك در اين راستا
ها كاهش ها به ماهها را از سالهاي تكنولوژي، نوآوري( انقلاب اداري: شتاب روزافزون دگرگوني3

ها ياين دگرگون ها به رادارهاي حساس در برابرآن كه سازمان كنندداده ولي اغلب مديران تصور مي
 يابند كه خود انتظارش را دارند.هايي را در ميها تنها دگرگونينمجهزند ولي آ
نفعان سازماني جايگاهي حياتي به دست آوردن رضايت ذي ي جديد،هاكار كسب و روند دربه هرحال 

اين راه رسيدن به  در هاموفقيت آن كه دانندمديران مي اختصاص داده و ها به خوداهداف سازمان در
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 و جامعه نفعان سازمانيذي سيستم مديريت ارتباط با زم است. لذا لارضايت استاين لب ج ، درگرواهداف
-ارزش مدت و سازي روابط طولانيبهينه توسعه، نگهداري و ايجاد،راي هايي بگامتا  شود پياده طراحي و

نفعان تماعي ذيفرهنگ اجنيازمند يك كه آن خود نيز  شودبرداشته  سازمان نفعان سازماني وبين ذي مند
نفعان برون رويكرد مهندسي اجتماعي ذي به ،اجتماعي نگرش در واقع باشد.سازمان مي محور درسازماني

، نفعان سازمانيذي سه بخش اصلي ازكه  همربوطمنطقي نيازهاي و  هاخواسته بانفعان سازماني يا ذي
 .كندنگاه مي ،شده تشكيل مديريت اجتماعي و روابط

 
  سازمانی مهندسی

هاي عصر كنند. يكي از بارزترين ويژگيديران امروزي در محيطي پويا، پر ابهام و متحول كار ميم
 -هاي اجتماعي، روشكه درطرز تفكر، ايدئولوژي، ارزششگرف و مداومي استحاضر، تغييرات و تحولات

اي به گونه تعت اين تغييراخورد. سرهاي ديگر زندگي به چشم ميهاي انجام كار و بسياري از پديده
كرد. زيرا پيشرفت و تحول با شتابي بيشتر از سرعت توان منحني تغيير را دربعْد زمان ترسيماست كه نمي

اند از چنان فشار و ها و افراد با آن مواجهثرت تغييرات نيز كه سازمانكپيوندد. ترسيم منحني به وقوع مي
افزاي كنوني هر نوع مقاومتي را در هم كوبيده و گراي رقابتترينيرويي برخوردار است كه در دنياي مش

هاي برد. به عبارت ديگر، وسعت و تنوع نيروي تغييري كه بر پيكر سازمانهمه را با خود به جلو مي
اي جز انطباق و پاسخگويي به اين تغييرات ها چارهآيد، به قدري زياد است كه براي آنوزي وارد ميرام

ا توجه به اين تحولات شگرف، مسئله اين است كه مديران چگونه سازمان خود را در جهتي ب. وجود ندارد
محيط هماهنگ شود. به عبارت ديگر مديران  سوق و توسعه دهند كه بهتر بتواند با تغييرات و تحولات

فعال داشته و ها حادث شود، حالت توانند به جاي داشتن حالت انفعالي، بگذارند كه وقايع بر آنچگونه مي
بيني و اقدامات لازم را به عمل آورند. قبلاً حوادث و تغييرات اقتصادي، عملي، فني و سياسي را پيش

كنند ها و تشكيلات فعاليت ميكنيم و خواهيم كرد و محيطي كه درآن سازمانكه در آن زندگي مينياييد
ها، راه و رسم زندگي دگي تغييرات در شيوهاند. اگر چه عناصر همانند هستند، لكن شتاب و پيچيسابقهبي

هرگز مشاهده نشده است. تغييرات  گيري است كه تاكنوناي و با وسعتي در حال شكلها به گونهو ارزش
اي از بازار ابزار توليد و محل انداز سياسي و روابط جديد بين جهان اول و جهان سوم، تعريف تازهدر چشم

 دهند. تغييرات انفجارآميز تكنولوژي در ارتباطات و اطلاعو فني به دست مي استقرار منابع انساني، مالي
كشد و اخبار در رساني، جهاني واحد پديد آورده است كه در آن انجام معاملات كمتر از يك ثانيه طول مي

هاي اجتماعي ازقبيل اهميت دادن به محيط شود. تغييرات جهاني درارزشممكن، بخش ميكمترين زمان
ها ها در محيطي كه در آن سازمانهاي مولد ثروت، همه اينزيست، نقش زنان در جامعه و نقش سازمان

 اي دارند.كننده كنند نقش تعيينو تشكيلات عمل مي
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شان را هاينازماها كه وظيفه و مسئوليت تعيين عملكرد و آينده سين محيط براي رؤساي سازمانا
شوند مي ت مجبورؤسساآورد. در اين محيط ناآرام اكثر رهبران موجود مي اي بهسابقهبي فدارند، تكالي

ا، تأمين شان با مشتريان، رقبشان از قبيل اهداف اصلي، هويت و روابطهايكه به بررسي ماهيت سازمان
ادهاي كنيم كه نهدگي مياي از تاريخ زنرهها در بمها بپردازند. كنندگان يا فروشندگان منابع مورد نياز آن

درجامعه  ليد ثروتريزي دوباره است. نقش تومجدد و طرحها درحال ارزيابياساسي جامعه و روابط بين آن
ه خود بيدي و تخصيص ثروت بين فقير و غني، جهان اول و جهان سوم و شمال و جنوب مشكلات جد

 روندان وشه ولب هاي داوطها، بخش خصوصي و غيردولتي متشكل از گروهگيرند. رابطه بين دولتمي
مان بزرگ يك ساز هبريتوليدكنندگان كالاها و خدمات پيوسته در حال تغيير هستند. هر فردي در مقام ر

 ه باشد.ها كاملاً آگاهاي حاصله از آنبايد از اين تغييرات و چالش
ط دگي محيآلو گر مشتريان احساس كنند كه توليدات از حيث كيفيت مطلوب يك سازمان به قيمتا

ازمان رقيب ترند را از سكارآيي كمتر دارند ولي سالمها ممكن است توليداتي را كهشود آنيست، تمام ميز
هاي پراكنده كوشش اندكهرچند دهه اخير، مديران روز به روز بيشتر متوجه اين حقيقت شدهد تأمين كنند.

: 1380؛ فقهي فرهمند، 192-214: 1373جزء به جزء براي حل مسايل پيچيده سازماني كافي نيست)كيا، 
تري لازم است به ريزي همه جانبه وسيع(. لذا امروزه برنامه374-481: 1390؛ فقهي فرهمند، 412-358

هاي وشهاي هماهنگ شده مهندسي سازماني را براي پرورش فضاي سازماني، رنحوي كه استراتژي
بيني و ابل پيشقلزامات و ا ه باشد و با شرايطهاي ارتباطي و اطلاعاتي در بر داشت، روابط افراد، نظامركا

همند، ؛ فقهي فر189-321: 1393فرهمند، ازگار باشد)فقهيسهاي آينده منطبق و بيني سالغيرقابل پيش
 (.75-114: 1381؛ فقهي فرهمند، 459-387: 1382

 
 نفعان سازمانیرضایت ذي

 و افراد جامعه و كاركنان سازمان )رابينز،با الهام از نگرش اجتماعي و تأثير آن روي نگرش سازماني 
(، مي توان اعلام كرد كه تعهد سازماني، شغل و سازمان را معرف خود دانستن و ميزان شناخت 76: 1383

و مشاركت فعالانه در آن، تأثير مهندسي سازماني در بهبود سازماني، شاخص وفاداري نسبت به سازمان و 
ست. در راستاي اين نگرش و در رابطه با كاري كه شخص انجام هاي سازماني محسوب شده ااز نگرش

ها، عادلانه بودن سيستم پاداش و ها و تواناييمي دهد، شغل تخصصي با آزادي عمل براي ارتقاء مهارت
هاي سازماني با توجه به كننده مهندسي سازماني هستند. در نگرش تأمين نيازها و روابط اجتماعي، تعيين

سازماني براي كاركنان، مديران نيز علاقمندند با بررسي آن، به اهدافي چون شناخت  اهميت مهندسي
هاي كاركنان، مشكلات و مسايل بالقوه موجود در سازمان، ارزيابي اثر سازمان در طرز تلقي و برداشت

و كار ايجاد ارتباط صحيح و دوستانه بين مديريت وكاركنان به كسب اطلاعاتي درست و واقعي از سازمان 
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ها به صداقت نسبت به جامعه، سازمان و تعهد به انجام وظايف دست يابند. زيرا در اين حالت تمايل آن
آورند و ها به ارمغان ميهاي خود را براي سازماننفعان سازماني خواستهمحوله بيشتر خواهد شد. پس ذي

 (. 48: 1376ها است كه آن ها را سودمندانه پاسخ دهند)كاتلر، وظيفه سازمان
ها ايجاد كه سازمان به خاطر آننفعان سازمانيبنابراين بهتر است هر سازماني در راستاي توجه به ذي

شده، اقدامات لازم را به عمل آورد و با يك نگرش سيستمي اجتماعي و سازماني در جهت تحقق اهداف 
: 1381 قرار دهد)هوران و پتيمن،كلان اجتماعي اقدام و پاسخ به سئوالات زير را در برنامه كاري خود 

 (:115-129: 1393؛ فقهي فرهمند، 7-28: 1392فقهي فرهمند،  ؛184-112
كنند و اين نيازها چگونه بايد نفعان سازماني چه هستند و چه نيازهايي را دنبال مي( نيازهاي ذي1

عمل مي كنند ولي تجربه  دانند و بر اساس آنكنند كه جواب را ميها فكر ميتأمين شوند؟ اغلب سازمان
 نشان داده كه نقطه نظرات متفاوتي وجود دارد.

هاي ساير جوامع چگونه است و اي بين محصولات يا خدمات موجود با سازمان( ارزيابي مقايسه2
بايد توجه داشت  (.Chiu and etal,2008: 88-100; Clemente and etal:1-12)راهكارهاي رقابتي كدامند؟

ها ديگر برتري لازم را ها تغيير يافته و سازماننفعان سازماني و سازماني اخير، رابطه ذيهاكه در سال
نفعان سازماني، ضرورتي براي توفيق در اختيار ندارند. بدين جهت، گوش فرا دادن به نواي جامعه و ذي

به متصدي آسانسور ها قرار گرفته است. مثلاً در يك سازمان ژاپني ها در سرلوحه كار سازماندر رقابت
مسئول جابجايي مراجعان و كاركنان پس از دو ماه آموزش، كليه اطلاعات لازم سازماني را در اختيار وي 

شود. ايشان بايد نفعان سازماني مواجه ميدهند چرا كه وي اولين كسي است كه در سازمان با ذيقرار مي
تماد به نفس پاسخ دهد. زيرا ازسه عامل كليدي يعني قادر باشدكه هرگونه سئوالي را با ادب، متانت و با اع

ها را تحت تأثير نفعان سازماني، رقابت و تغيير كه در نظام اجتماعي و اقتصادي پديدار و كليه فعاليتذي
–Brehm and etal: 999)نفعان سازماني از جايگاه خاصي برخوردار استقرار داده، جلب رضايت ذي

1023; Ding and etal: 119-143 .) 
نفعان سازماني را درك و هميشه به ياد داشته باشند كه پس امروزه بايد همه كاركنان، اهميت ذي

ها وابسته است. كاركنان بايد نفعان سازماني هيچ وابستگي به سازمان ندارند بلكه سازمان به آنذي
بقاء و حيات سازمان هستند. ها ضامنكنند چون آننفعان سازماني هماهنگهاي ذيخودشان را با خواسته

 -نفعان سازماني نسبت به سازمان ارايه ميمن الگويي را براي درك ذيبراي درك اين حركت، هيرشي
نفعان سازماني نفعان سازماني است. يعني ذيدهد كه مبتني بر سه اصل فرار، اعتراض و وفاداري ذي

 ها به سازمان، تعيينمقامات بكنند ولي وفاداري آنتوانند با سازمان خداحافظي يا اعتراض به ناراضي مي
نفعان سازماني نفر ذي 50كننده مسير ديگري است. بايد توجه نمود كه بر اساس تحقيقات، اغلب از هر

كند، شكايتي كه با طبيعت انسان سازگاري ندارد. ناراضي، تنها يك نفر وقت خود را صرف شكايت مي
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ارضايتي با سكوت و شكايت به سازمان، شكايت به دوستان يا همراهان و نفعان سازماني به هنگام نذي
 دهند.العمل نشان ميشكايت به خود سازمان، از خود عكس

 

 مهندسی اجتماعیمدیریت 

واقع به معناي كار روي  درآن نهايت ساده است اما هم بسيار پيچيده و هم بي 1مهندسي اجتماعي
 كننده به اهدافي چون م كارهايي براي حصول فرد ترغيبهدف ترغيب وي به انجا با يك شخص

كاري خاص تعريف انجام ها، اطلاعات دسترسي يا دستكاري سيستم ياشبكه هدف براييابي به دادهدست
كنند معمولاً افراد از آن گريزان بوده و احساس مي شود. به واسطه طبيعت رازگونه اين مهارت تاريكمي

ترين اتصال در باشند. مهندسي اجتماعي از ضعيفموفق مهندسي اجتماعي نمي ونقادر به اجراي يك آزم
 نمايد. به زبان ساده، مهندسيگيري ميانساني بهرهخطوط دفاعي امنيت اطلاعات هرسازمان يعني نيروي

 اطلاعاتيها به متقابل بين انسان استفاده از طبيعت اعتماد كردن افراد بوده و با سوءاجتماعي به معناي هك
بهترين شيوه . گردديابي حاصل ميدست استفاده قرار گيرند توانند براي كسب منافع شخصي موردكه مي

خارجي ناشناس براي يك سازمان اجراء  كه توسط يك فردهاي مهندسي اجتماعي آن استانجام تكنيك
 -كنندكه مياستفاده مي ماعيها از مهندسي اجتشوند. مهاجمين صرفاً به اين دليل براي نفوذ به سيستم

شان باز كند تا هاي سازمان را برايدارند كه درب ها به شخصي نيازتوانند اين كار را انجام دهند. آن
داند كه بسياري فتند. مهندسي اجتماعي ميازور متوسل شده و احتمالاً گير بي مجبور نباشند براي ورود به

هاي مقابله با حوادث و هاي كنترل دسترسي، طرحطلاعات، سيستما بندي رسميها فاقد طبقهاز سازمان
مهندسي اجتماعي داراي . نمايندگيري ميها بهرهضعف آگاهي امنيتي هستند و از همين نقطه هايبرنامه

برداري از يك نفر براي كسب منافع بهره كه هدف مهندسي اجتماعي جايي ي است. از آندپيامدهاي ج
آوري توانند اطلاعات زير را جمعمهندسين اجتماعي كارآمد مي. چيزي امكان دارد ، هرغيرقانوني است

 :(159-247: 1380؛ فقهي فرهمند، 142-214: 1377)مقيمي، نمايند
 كلمات عبور سرپرستي يا كاربري .1
 ها و حتي اتاق كامپيوترها يا كليدهاي امنيتي براي ورود به ساختماننشان .2
 ها و يا ساير مستندات تحقيق و توسعهذهني نظير مشخصات طرح، فرمولهاي دارايي .3
 گزارشات مالي محرمانه .4
 اطلاعات خصوصي و محرمانه كاركنان .5
 .هاي فروشبينيفهرست مشتريان و پيش .6

                                                 
1. Social engineering  
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ركنان، به كاهش روحيه كا هاي مالي،توانند با زيانيك از اطلاعات فوق به بيرون درز كند مي اگر هر
 اشد. ايجاد مشكلات قانوني همراه ب شناسي نسبت به مشتريان و حتي افتادن وظيفه خطر

ه كبهترين كاري . واهد بودخكه شيوه بعدي حمله چه شود نسته نميداگاه  در مهندسي اجتماعي هيچ
يق طر كرده و ازهاي مهندسي اجتماعي را دركشيوه كه گوش به زنگ مانده،د اين استاتوان انجام دمي

  يد.يترين حملات محافظت نمابرابر متداول سازمان از خود در هوشياري امنيتي مداوم در
مهندسين اجتماعي  يلرسد. به طور كفرآيند مهندسي اجتماعي عملاً تاحدودي ابتدايي به نظر مي

ها با . آنكنندبراي اجراي حملات خود پيدا مي هاي اطلاعاتي راياتي از فرآيندهاي سازماني و سيستمئجز
حملات مهندسي اجتماعي در . دانند كه بايد به دنبال چه چيزي باشندمي در اختيار داشتن اين اطلاعات

 : 1گيردانجام ميزير حل امر
 اعتمادسازيو  انجام تحقيقات .1
 برداري از روابط براي كسب اطلاعات ازطريق مكالمات، رفتارها و يا فناوريبهره .2
 .قاصد بدخواهانهآوري شده براي معات جمعستفاده از اطلاا .3
 

 تحقیقات پیشین

 دهد كه:در رابطه با اين بررسي و مطالب مطرح شده، مطالعات قبلي نشان مي
مل مهم در اني و عااي فراگير داراي ابعاد رواني، اجتماعي، اقتصادي، جسم( مهندسي سازماني پديده1

ي سازمان هندسيممي شود و افزايش حقوق براي ايجاد افزايش كارآيي است كه به رضايت فردي منجر 
ظايف جديد وان راضي تر نسبت به كاركنان رده بالاتر تأثير بيشتري دارد. كاركندر كاركنان سطوح پايين

ها كمتر شكايتي آن هايكمتري داشته و پروندهات شغليتر ياد گرفته و تصادفمرتبط با شغل خود را سريع
 ت)ميچل،مهم اس ازمانسازماني و مديران اعتقاد دارند كه مهندسي سازماني براي ساست. محققين رفتار 

ين يه، تأمداف عال(. در حالي كه در هر جامعه و سازماني براي تحرك، پويايي و تحقق اه315: 1376
كه  ترين عامل استمحوري هاي بزرگ خود، نيروي انسانينفعان سازماني و اجراي طرحهاي ذيخواسته

ست، ساز و متفكر ااي خلاق، مبتكر، فعال، دگرگونكه سرمايه مندسته است به اين سرمايه ارزششاي
هاي اين خلاقيت وهاي اجتماعي، سازماني و كاري، پويايي توجه نموده و بستري را ايجاد كرد تا محيط

 نيروي مهم و كارساز را فداي شرايط نامساعد نكنند.
طوح شغلي بالاتر، موجب اختيار و آزادي عمل بيشتر و تنوع وظايف ( ميزان مسئوليت، بازخورد، س2

(. از طرفي تنوع كاري وسيع، باعث 609: 1383شغلي، اثرمثبتي بر خشنودي شغلي دارند)فقهي فرهمند،
گردد كه ابهام و استرس و تنوع كم باعث يكنواختي و خستگي شده و منجر به عدم مهندسي سازماني مي

سوي كاركنان مورد اجتناب  اري متوسط مؤثرتر است. ابهام و تضاد در نقش، همواره ازدراين ميان تنوع ك

                                                 
1. http://rasekhoon.net/article/show 
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 رود را نشناسند، موجبات ناخشنوديها ميدهند و انتظاري كه از آنقرار گرفته زيرا اگر از كاري كه انجام مي
كه يكي از دلايل  دشها معلوم گردد. در بررسي مهندسي سازماني كاركنان يكي از رسانهآنان فراهم مي

نيروهاي ستادي اين رسانه نسبت به  %64عدم رضايت از شغل كاركنان، كمبود تنوع شغلي است. يعني 
كردند. اين در حالي يكنواختي و تكراري بودن كار روزمره خود، احساس سرخوردگي و عدم رضايت مي

معه نبود. لذا اگر سازماني به افراد بود كه متوسط پرداخت و حقوق و مزايا در اين رسانه كمتر از متوسط جا
هاي بيشتري دهد، بهبود عمليات موجب شهرت سازمان و افزايش حقوق، زمينه ارتقاء و پر بازده پاداش

گذاردن بر  رود مهندسي سازماني در صحنه اثر(. لذا  انتظار مي48: 1382 شود)رابينز،رضايت كاركنان مي
 همي ايفا كند.كساني كه عملكرد ضعيفي دارند، نقش م

 العمل نشانگيري تعهد سازماني، عكس( كاركنان به طور مثبت به مهندسي سازماني و اندازه3
حساس شان رضايت دارند و با ادهند و با متقاعد كردن خودشان به اين كه از موقعيت فعلي شغليمي

در  مكارانشهكول و سوفاداري نسبت به سازمان، خواهان اجتناب از ناهماهنگي شناختي هستند. ادري
 سازماني هاي اجتماعي و سازماني مطلوب بر تعهدبه اين نتيجه رسيدند كه داشتن نگرش 1992سال 

 كيفيت روابط غلي،تأثير مستقيم دارد. از طرفي نيز با تنوع كاري، استقلال شغلي، سطح مسئوليت ش
وجه به تولي با  ان در ارتباط استرفت و ارتقاء در سازمهايي جهت پيشاجتماعي در كار، پاداش، فرصت

تو و كنت ارت، دونيابد. از سوي ديگر برنكاهش ميافراد در يافتن شغل جديد، تعهد سازماني شانس بيشتر
ها نشان دادند نزماني و سوددهي سازمانفعان سامندي كاركنان، ذيبا تحقيق بر روي رابطه بين رضايت

 ماني خاصز در زماني بر سوددهي سازمان گرچه ممكن استنفعان ساكه تأثير رضايت كاركنان و ذي
ند، فقهي فرهم ؛41-95: 1382محمدي، )قابل تشخيص نباشد اما در يك بازه زماني آن قابل اثبات است

1390 :355-247.) 
وي نگرش توان اين پيام را دريافت كه مهندسي سازماني رها مياين از مطالعات و ساير بررسي بنابر

ذا بايد گذار است. لرسازماني، سلامت كلي و كارآيي سازمان و جامعه به عنوان يك ارزش اثاجتماعي و 
ها، ايه آند تا درستوان شرايط محيطي و روابط سازماني و اجتماعي را فراهم نموبررسي كردكه چگونه مي
فعان سازماني نه و ذيمند باشند و جامعكرده و رضايتكنند، نظر بدهند، دلسوزيافراد بتوانند خوب فعاليت

 آن را متعلق به خود بدانند.
 

 روش پژوهش

نفعان سازماني و هدف از اين بررسي، يافتن راهكارهايي مناسب و كاربردي جهت افزايش رضايت ذي
باشد. گرچه در اين زمينه تاكنون تحقيقاتي مشابه صورت گرفته ولي هاي مختلف ميرجوع سازماناربابان

 مندي شغلي و عوامل ديگر كه منجر به افزايشررسي اين است كه آيا با توجه به رضايتموضوع مهم قابل ب
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رجوع دست يافت؟ اگر نفعان سازماني و اربابانتوان به رضايت ذيشود، ميها ميدهي آنكيفيت خدمات
است و  با ديد سيستمي به اين موضوع پرداخته شود در واقع آن در برگيرنده عوامل و راهكارهاي زيادي

-ذينمايد، ايجاد يك نظام جامع خدمات رضامندي يابي به اين هدف ضروري ميآن چه كه براي دست

 مطالعاتنفعان سازماني است تا بتوان با بررسي همه جانبه آن، به راهكارهايي مشخص دست يافت. براساس 
عبارتند از رضايت  بامتغيرهاي مرتبط سازماني، اهم اجتماعي و هاي انجام يافته در چارچوب نگرش

 (:43-54: 1394؛ فقهي فرهمند، 136: 1377؛ مقيمي، 92-108: 1375)سعادت، 
كنند و كاركنان راضي از ( مهندسي سازماني: تجربه نشان داده كه افراد ناراضي سازمان را ترك مي1

مديران بر  شودسلامت بهتري برخوردارند و چون اثرات آن در زندگي اجتماعي و سازماني مشاهده مي
كنند. زيرا شود، دفاع مياساس مسئوليت هاي اجتماعي، از منافعي كه در سايه وجود آن نصيب جامعه مي

شود كه در اين ميعملكرد موجب مهندسي سازماني  افزايش و مهندسي سازماني باعث افزايش عملكرد
ه است. عوامل حمايتي كه از بررسي، نگرش فرد در باره شغل از پارامترهاي اين عامل در نظرگرفته شد

مندي كاركنان از طرف سازمان در جهت نگهداري و استفاده بهينه از منابع انساني طراحي شده تا رضايت
لذا . هاي سازمانيمشيخطو  ترفيعات ،دستمزد حقوق و از عبارتندها شغل شان فراهم گردد كه اهم آن

، رهاي كارا براي پرورش فضاي سازماني، روش مهندسي سازماني هاي هماهنگ شدهامروزه استراتژي
 دانند.هاي ارتباطي و اطلاعاتي ميروابط افراد، نظام

نفعان سازماني به هنگام نارضايتي، با سكوت كردن، شكايت به ذي :نفعان سازمانيرضايت ذي (2
 دهند.ان ميالعمل نشسازمان، شكايت به دوستان يا همراهان و شكايت به خود سازمان، از خود عكس

برداري بهره، اعتمادسازي، حل انجام تحقيقاتاحملات مهندسي اجتماعي درمرمهندسي اجتماعي:  (3
آوري ستفاده از اطلاعات جمعاو  طريق مكالمات، رفتارها و يا فناوري از روابط براي كسب اطلاعات از

 گيرد.انجام مي شده براي مقاصد بدخواهانه
ها و روابط در شرايط واقعي و اجرايي، يافته فرضيهه، باهدف آزمايش نظامباتوجه به مطالب مطرح شد

رجوع، با  نفعان سازماني و اربابانها با رضايت ذيجهت بررسي راهكارهاي عوامل مذكور و رابطه آن
با هايي در راستاي متغيرهاي مستقل طراحي شد كه روش توصيفي ميداني، ابتدا براي دو گروه پرسشنامه

نفعان براي پرسشنامه ذي %9/94براي پرسشنامه كاركنان و  %96، اعتبار آن ها آلفاي كورنباخ، روش
هاي تكميلي در مرحله مقدماتي آزمون، بررسي و با رجوع، حاصل گرديد و پرسشنامه سازماني و اربابان

 ز تأييد گرديد. ها نينظر مطالعه و اصلاحات لازم انجام و در نهايت روايي آنهمكاري اساتيد صاحب
براي نظرسنجي به دليل عدم امكان بررسي كل جامعه آماري و نامحدود بودن اندازه آن، از  سپس

استفاده  2e ÷P)-1P(2α/n=Z اي و براي تعميم نتايج آن به جامعه آماري، از فرمولگيري خوشهروش نمونه
  p(، αZ/2=96/1) %95طمينان ( با ضريب اα=%5درجه خطا ) eتعداد افراد نمونه،  nشد كه در آن 

( درنظر گرفته d=%7( و حداكثر مقدار اشتباه )p=5/0نسبت مورد نظر درنمونه و احتمال موفقيت بامقدار )
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 354تعيين شد ولي به طور تصادفي و در عمل تعداد  215شد كه با جاگذاري در فرمول، تعداد نمونه لازم 
ل با پست معمولي و الكترونيكي به جامعه آماري اين از تحويل حضوري و يا ارسا كه پسپرسشنامه 

هاي مختلف شمال غرب كشور از ابتداي رجوع و كاركنان سازماننفعان سازماني، اربابانتحقيق شامل ذي
آورده شده است.  (1)ها درجدول شماره ، اطلاعات لازم كسب شدكه خلاصه آمار آن95تا اوايل  94سال 

اي براي بخش نظري و روش توصيفي ميداني با لاعات به دو روش كتابخانهدر اين بررسي، گردآوري اط
آوري بعد از جمعمدارك، انجام و  استفاده از ابزارهاي گردآوري اطلاعات يعني پرسشنامه، بررسي اسناد و

كاي  ها، از آزمون هايها و تجزيه و تحليل دادهها، به منظور آزمون فرضيهبندي دادهها و طبقهپرسشنامه
 كه برآوردي از واريانس  2r تعيين  4ضريبو   3دار بودنو آزمون معني  2، ضريب همبستگي پيرسون 1اسكور

-آماري مربوط به آزمون فرضيهمحاسبات. (209: 1376مشترك بين دو متغيراست، استفاده گرديد)ايزاك، 

هاي مذكور شده از طريق آزمون هاي ارايهها با آمار استنباطي نيز براي آزمون تصادفي بودن پاسخ -
 محاسبه گرديد.

 هاي مختلفرجوع سارمان: آمار توصیفی مربوط به كاركنان و اربابان(1)جدول شماره 

  درصد تحصيلات درصد سابقه كاري درصد گروه سني

 كاركنان 31/3 زير ديپلم 79/24 1ـ  5 93/28 20ـ  30

  31/22 ديپلم 88/33 5ـ  10 24/51 30ـ  40

  13/4 فوق ديپلم 01/19 10ـ  15 18/18 40ـ  50

  29/65 ليسانس 05/14 15ـ  20 65/1 50ـ  60

  31/3 فوق ليسانس 96/4 20ـ  25 39/93 رسمي

  65/1 دكترا 31/3 25ـ  30 61/6 قراردادي

  درصد تحصيلات درصد سازمان درصد گروه سني

 رجوع اني و ارباباننفعان سازمذي 3/5 زير ديپلم 1/18 1 3/4 0ـ  20

  1/18 ديپلم 2/5 2 5/20 20ـ  30

  9/12 فوق ديپلم 7/6 3 9/31 30ـ  40

  4/41 ليسانس 91/32 4 1/17 40ـ  50

  7/5 فوق ليسانس 7/15 5 8/13 50ـ  60

  9/10 دكتري 9/2 6 7/6 60ـ  00

                                                 
1. Chi-Square = X2=Σ[(O-E)÷E]2 

2. 
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  3/94 جمع 1/7 7 7/5 بي پاسخ

  7/5 بي پاسخ 7/5 8  

  9 3/94    

  10 7/5    

 

 هاي پژوهشیافته

ها، متفاوت بودن برداشت افراد از مفهوم مهندسي به توجه به عدم امكان انتخاب اختياري سازمان با
رجوع به طورخاص، عدم بيان نفعان سازماني و اربابانطور عام و مهندسي سازماني كاركنان و رضايت ذي

ايت برخي ملاحظات و يا شرايط روحي، رواني و خستگي دهندگان به دليل رع واقعي نظرات ازطرف پاسخ
آوري هاي اين بررسي بودند. پس از جمعها از محدوديتناشي از كار روزانه به هنگام تكميل پرسشنامه

داربودن و هاي كاي دو، ضريب همبستگي پيرسون، آزمون معنيها، از آزمونبندي دادهطبقهاطلاعات و 
تأييد نشد كه خلاصه نتايج محاسبات در  %95با اطمينان  0Hنتيجه فرض  ضريب تعيين استفاده و در

هاي مورد انتظار آورده شده است. در اين جدول، فراواني هاي مشاهده شده با فراواني 2جدول شماره 
داري هاي مورد انتظار مطابقت معنيهاي مشاهده شده و فراواني)بين فراواني 0H بافرض 2χ جهت آزمون

هاي هاي مشاهده شده و فراواني)بين فراواني 1Hرد يا اختلاف ناشي از تصادف است( و فرض وجود دا
داري وجود ندارد يا اختلاف ناشي از تصادف نيست( مقايسه شدند. نظر به اين مورد انتظار مطابقت معني

يد، فرض گرد %5در سطح احتمال  dfα,( 2χ(=49/9تراز محاسبه شده بزرگ 2χها، كه در همه آزمون
 نگرديد. تأييد  %95با اطمينان  0Hها رد و فرض ها به اين فرضيهتصادفي بودن پاسخ

هاي ارتباطي و نفعان سازماني، روابط افراد، نظامعوامل مهندسي سازماني، رضايت ذيبه عبارتي 
شوند. مي رجوعنفعان سازماني و اربابان، موجب رضايت ذيهاي كاراطلاعاتي و فضاي سازماني و روش

رجوع نتايج  نفعان سازماني و اربابانبه عنوان نمونه پس ازسنجش تأثير عوامل سازماني روي رضايت ذي
و  98/51ها انتخاب و ميانگين هاي خيلي زياد و زياد اين فرضيه بيشتر از ساير گزينهنشان داد گزينه

4/29=2χ  2= 87/10وt به دست  %761رجوع باضريب  ي و ارباباننفعان سازمانو همبستگي آن با رضايت ذي
cal =4/29ون چآمد كه 

2χ (2χ بزرگ )22=49/9تر از محاسبه شده
)0.05,4(

 2χ=)dfα,( 2χ  مي %5سطح احتمال در-

رد و در نتيجه  %95هاي ارايه شده نيز نسبت به اين فرضيه با اطمينان باشد، فرض تصادفي بودن پاسخ
نفعان مل رويكرد مهندسي اجتماعي باعث به وجود آمدن رضايت در ذيتأييد نشد. يعني عوا 0Hفرض 

داري(، )سطح معني sig=008/0 )ضريب همبستگي( و r=761/0رجوع شده و با توجه به  سازماني و اربابان
 بين دو پارامتر مذكور، همبستگي مثبت و بالايي وجود دارد. 

رجوع چون  نفعان سازماني و اربابانرضايت ذي دربررسي رابطه مديريت مهندسي سازماني كاركنان با
6/181= cal

2χ (2χ )49/9بيشتر از  محاسبه شده=)a,df(2χ  85/9و=rt 98/1 ترازمحاسبه شده بزرگ=df)α,(t  جدول
 تأييد نشد. همبستگي اين دو پارامتر  %95با اطمينان،  0Hباشد، فرض مي %5توزيع در سطح احتمال 
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باشد. يعني مي %61ها ، اندازه دقيق همبستگي آن2rبا توجه به ضريب تعيينرا نشان داد كه  714/0
نتايج  شود. رجوع مي نفعان سازماني و اربابانكاركنان موجب جلب رضايت ذيمديريت مهندسي سازماني

 نشان داده شده است. (2)در جدول 
 

 هاج حاصله از محاسبات فرضیه: نتای(2)جدول شماره                                           

 ميانگين عوامل
انحراف 

 استاندارد
 واريانس

ضريب 

 كجي

ضريب 

 كشيدگي
2 

2r rt sig 
نفعان رضايت ذي

 رجوع سازماني و اربابان

 714/0 081/0 85/9 61/0 6/181 %71 %2 59/11 4/3 2/75 مديريت مهندسي سازماني

 761/0 008/0 87/10 58/0 4/29 %56 %3 56/35 96/5 98/51 يرويكرد مهندسي اجتماع

 66/0 272/0 5/10 48/0 9/633 609/1 -469/0 71/39 3/6 54/71 نفعان سازمانيرضايت ذي

هاي روابط افراد، نظام

 ارتباطي و اطلاعاتي
71/73 61/9 40/92 032/0- 512/0 4/604 61/0 75/13 018/0 784/0 

 -فضاي سازماني و روش

 هاي كار
08/74 76/9 43/95 028/0- 215/0 6/802 65/0 02/15 029/0 811/0 

  
رسون ستگي پيب همبهاي تحقيق از ضريدر ادامه به منظور اطمينان از وجود رابطه خطي بين متغير

 نشان داده شده است.  (3)استفاده شده است. نتايج در جدول 
 

 هاي پژوهشستگی پیرسون  بین متغیر(: ضریب هب3) جدول شماره                  

 
مديريت مهندسي 

 سازماني

رويكرد مهندسي 

 اجتماعي

نفعان رضايت ذي

 سازماني

هاي روابط افراد، نظام

 ارتباطي و اطلاعاتي

فضاي سازماني و 

 هاي كارروش

 694/0 778/0 625/0 831/0 1 مديريت مهندسي سازماني

 787/0 852/0 784/0 1 - رويكرد مهندسي اجتماعي

 597/0 610/0 1 - - رضايت ذينفعان سازماني

 751/0 1 - - - هاي ارتباطي و اطلاعاتيروابط افراد، نظام

 1 - - - - هاي كارفضاي سازماني و روش

 
دسي ت مهنمديريشود كه ضريب همبستگي پيرسون بين با توجه به اطلاعات جدول، ملاحظه مي

مده است، لذا با آبه دست  000/0و سطح معناداري  831/0برابر  سازماني و رويكرد مهندسي اجتماعي
گردد. ير تأييد ميدار بين دو متغمبني بر همبستگي مثبت معني  1Hرد و فرض  0Hفرض  99/0اطمينان 

 %5/98مينان هاي پژوهش در سطح اطيرهاي جدول، رابطه مثبت بين تمامي متغچنين بر اساس دادههم
 گردد.تأييد مي
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  گیريو نتیجه بحث
هاي ارتباطي و نتيجه كلي اين بررسي نشان مي دهد كه عوامل مهندسي سازماني، روابط افراد، نظام

شوند  رجوع مي نفعان سازماني و اربابان، موجب رضايت ذيهاي كاراطلاعاتي و فضاي سازماني و روش
ت. به تعبيري با توجه به عوامل اس %66و حداقل ميزان همبستگي اين عوامل با موضوع رضايت بيش از 

نفعان سازماني و با تقويت ها به شرط داشتن رويكرد ذيمذكور در چارچوب مديريت اجتماعي در سازمان
ها و بهبود اين عوامل، نفعان سازماني، مديران و كاركنان سازمانهاي اجتماعي، سازماني و ذينگرش

ترين نيروي انساني كه به عنوان مهم انيي را جلب نمود.نفعان سازمتوان درصد بالايي از رضايت ذيمي
ريزي استراتژي توسعه هر سازماني، توجه كافي به بهسازي منابع انساني سرمايه سازمان است، براي طرح

 -كاستي شود كه كم وها، مشاهده مي( اما در نيروي انساني سازمان163: 1375 ضرورت دارد)ميرسپاسي،
هاي ارتباطي و اطلاعاتي و فضاي سي سازماني، سازماني، محيطي، روابط افراد، نظامهاي زيادي در مهند

امروزه تحقق (. 38: 1367 ها وجود دارد)تدبير،ها، تخصص و مهارت آنهاي كار، تواناييسازماني و روش
اجتماعي هاي مديريت و نيروي انساني، افزايش راندمان و سودمندي ها از جنبهپيشرفت روزافزون سازمان

هاي اجتماعي و ايجاد نگرش ،(382: 1381 فرهمند،هاي رويكردمهندسي اجتماعي)فقهيبدون بسترسازي
هاي سازماني در مديران و هاي فكري صحيح با نگرشچنين زمينهنفعان سازماني و همبا رويكرد ذي

 كاركنان، مقدور نيست.

 

  پیشنهادهاي پژوهشی
است اما به دلايل مختلفي سازماني انجام شده مهندسي ه در رابطه با ك باتوجه  به تحقيقات  مختلفي

چون پراكندگي تحقيقات، جزئي بودن تحقيقات، نيت محقق يا سازمان مربوطه از انجام پژوهش و ... 
شود  تا با استفاده از رو  توصيه مياست. از اين نتايج منسجم و فراگير از اين تحقيقات حاصل نيامده 

مديران عالي بندي منسجم و قابل اتكا از نتايج تحقيقات مزبور دست يافته و انجام شده به جمع تحقيقات
ايجاد شرايط مناسب مهندسي هاي اين پژوهش و با ها بايد رشد كاركنان خود را بر اساس يافتهسازمان

هدايت كار به نحوي هاي هاي ارتباطي و اطلاعاتي و فضاي سازماني و روشسازماني، روابط افراد، نظام
چنين با توجه به رجوع سازمان بهتر خدمت كنند. هم نفعان سازماني و اربابانها بتوانند به ذيكنند كه آن

هاي ارتباطي و اطلاعاتي و مهندسي سازماني، روابط افراد، نظامو با در نظرگرفتن عوامل  نتايج حاصله
 پيشنهاد مي شود: هاي كار،فضاي سازماني و روش

رجوع  نفعان سازماني و اربابانهاي مختلف مديران، كاركنان، ذيها باتشويق گروه( مديريت سازمان1
 -كردن آنان دراطلاعات، رسيدگي به شكايات و انتقادات، شناسانيدن اهداف و واضحبه بحث آزاد و سهيم

را  كه ارتباطي و اطلاعاتي مؤثريمخل ارتباطات، شب سازي انتظارات، شناسايي و رفع عوامل فيزيكي و رواني
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ها، جويّ صميمي، عاطفي و سازنده را فراهم ايجاد و جهت ايجاد انسجام گروهي و تغيير نگرش بين آن
 نمايند.
ظارات هاي صحيح انجام كارها و منطقي كردن انتسنجي، بررسي راه( با مطالعه كار، زمان و روش2

ز اي كلي، ماهنگهها و افزايش نظميو در جهت كاهش بي شغلي، تضاد در نقش كاركنان را كاهش داده
 هاي علمي و كاربردي مديريت استفاده نمايند.شيوه
يا ش و مزاتم پادارجوع تدوين و سيس اربابان نفعان سازماني و( نظام جامع خدمات رضامندي ذي3

اغل از جاد تنوع در مشزاي كاري كاهش داده شوند و با ايسالاري اعمال و عوامل تنشاصلاح، شايسته
له و مور محونجام ااكاركنان، دادن مسئوليت و استقلال بيشتر در  طريق افزايش تعداد عمليات كاري

هاي اجتماعي شنگر سازي شده ودريافت بازخورد بيشتر درمورد كيفيت اجراي كار، مشاغل سازماني غني
 ها تقويت شود.آن
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