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  5-42 ، صص1389 تان پاييز و زمسـ  دوم شماره، چهارمسال ، راهبردي انديشه مديريت
  

  مفهومي  يطراحي مدل جهانگردي و وجهة ملي؛
  در جمهوري اسلامي ايران براي بهسازي وجهة ملي از طريق جهانگردي

  
  08/07/89:  دريافتتاريخ    ∗ نادر جعفري هفتخواني
  30/10/89:  شتاريخ پذير  ∗∗ محمدهادي همايون

  

   چكيده
از نقش وجهه در رونق جهانگردي، با تأكيد بر  يدر جهان امروز، كشورها افزون بر آگاه

و بهبود وجهة   منظورِ معرفي بهينه ابعاد سياسي و فرهنگي اين پديده، از ظرفيت آن به
هر  تحقيقات اخير نشان داده است كه وجهة ملي. برند هاي فراواني مي ملي خود نيز بهره

هايي آن كشور در سطح  تواند مرجع و شاخص مؤثري براي موفقيت تلاش كشور مي
بندي وجهة  هاي معتبر ارزيابي و تعيين وجهة ملي، امتياز و طبقه مدل. المللي باشد بين

هاي مختلف ازجمله جهانگردي، فرهنگ و ميراث  ملي هر كشور را با تركيبي از مؤلفه
جهانگردي در ساخت وجهة  ثرمايانگر ظرفيت و نقش مؤسنجند كه ن فرهنگي و مردم مي
دهي وجهة ملي كشورها،  در دنياي مدرن، ابزارهاي اصلي شكل. ملّي كشورهاست

فرهنگي نظير جهانگردي هستند كه مرور  المللي و ابزارهاي ارتباطات ميان هاي بين رسانه
يران در حوزة توجه جمهوري اسلامي ا هاي جالب دهندة مزيت مطالعات موجود نشان

. المللي است هاي بزرگ بين ضعف نسبي آن در برخورداري از رسانه وجهانگردي 
پردازد، در پي  پژوهش حاضر كه به نقش جهانگردي در بهسازي وجهة ملي كشورها مي

رابطة ميان جهانگردي و وجهة ملي كشورها چيست؟ و : پاسخ به دو پرسش زير است
 نيچيست؟ هدف ا انملي جمهوري اسلامي اير جايگاه كنوني جهانگردي در وجهة

مدلي براي رابطة ميان جهانگردي و وجهة ملي  انيپژوهش، شناخت و تبيين و ب
   .اين پژوهش از نوع اكتشافي است و فرضيه نياز ندارد. جمهوري اسلامي ايران است

  واژگان كليدي

   فرهنگي جهانگردي، وجهة ملي، برندسازي ملي، ارتباط ميان

                                                 
  Jafari@isu.ac.ir  )نويسنده مسئول( )ع( صادق امام دانشگاه استاديار ∗

  Homayoon@isu.ac.ir   )ع( دانشگاه امام صادق استاديار ∗∗
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  كشورها 1ملي ةجهانگردي و وجه رابطة :مقدمه
مثابة صنعت، موجب شده تا بسياري از كشـورها جهـانگردي را    رشد سريع جهانگردي به

دليل از منظر توسـعه، امـروزه    همين مؤلفة مهمي در رشد و توسعة اقتصاد ملي بنگرند و به
گردي، جهانگردي براساس درآمد ناخالص داخلي، صادرات و اشتغال، مسـافرت و جهـان  

براساس گـزارش سـازمان تجـارت جهـاني در آغـاز      . ترين صنعت در جهان است بزرگ
، 1388گوييكـان،   مـك (هزارة سوم با رشد پـنج درصـد در سـال، در حـال رشـد اسـت       

اي نوين، از ابعاد مختلـف   عنوان پديده ها، جهانگردي را به ؛ اما با وجود همة اين)238ص
  .توان بحث و بررسي كرد محيطي مي حتي زيست فرهنگي و-اقتصادي، سياسي، اجتماعي

بوده  1960هاي حوزة جهانگردي از دهة  تصوير يا وجهه، محور مهمي در پژوهش
و اين باور وجود دارد كه يكي از عوامل كليدي در انتخاب مقصد، جهانگردي اسـت و  

نـد  كن عنوان انتخابي ممكن عمل مـي  مردم براساس آن براي تداوم يا حذف هر مقصد به
)Hunt, 2000, p.295 .(      در جهان امروز، كشورها با تأكيـد بـر ابعـاد سياسـي و فرهنگـي

منظور معرفي بهينة كشور و بهبود وجهة ملي خـود   جهانگردي، از ظرفيت اين صنعت به
دهد كه وجهة ملي هر كشور  خوبي نشان مي تحقيقات اخير به. برند هاي فراواني مي بهره
المللي  هاي آن كشور در سطح بين ثري براي موفقيت تلاشتواند مرجع و شاخص مؤ مي

در همين رابطه، بسياري از كشورها جايگـاه و رتبـة برنـد     .)Anholt, 2002, p. 59(باشد 
خود  3نامي و شهرت مليّ كنند تا در نظامي جامع براي مديريت خوش را تعيين مي 2ملي
هـا و مـردم    منظور ساخت هويت و وجهة ملي قدرتمند براي كشور، دولـت، سـازمان   به

  . اقدامي كارساز انجام دهند
هاي معتبر ارزيابي برندهاي ملي، رتبة برند ملي هر كشور معمولاً با تركيبي  مطابق مدل
و جهانگردي، حكومت، فرهنـگ  : اند از شود كه كمابيش عبارت سنجيده مي از ابعاد مختلف 

 ,Manheim, 1994; Anholt(گذاري و مهـاجرت   ميراث فرهنگي، مردم، صادرات، و سرمايه

2002 & 2003; Olins, 2004 & 2007; Nye, 2004 ( .شود كـه جهـانگردي    بادقت معلوم مي
خـوبي   تواند بـه  ميظرفيت و نقش مؤثري در ميان عوامل ساخت وجهة ملّي كشورها دارد و 

كننـدگان ايـن خـدمات يـا همـان       دهي به ذهنيت مصـرف  ر شكلرا د 4هاي ملي نقش كليشه
  .المللي بهسازي نمايد جهانگردان ارتقا دهد و وجهة ملي كشورها را در محيط بين



  7    ...حي مدلي مفهومي  جهانگردي و وجهة ملي؛ طرا

  پژوهش هدف و اصلي  پرسش مسئله، بيان - 1
ي جهاني درحال حركت است  ا باوجود طرح دائمي اين موضوع كه دنيا به سمت دهكده

فرهنگي و باورها را در پي خواهد داشت، مطالعات تجربـي   هاي سازي ارزش و همسان
هـاي   دهـي بـه نقشـه    هاي ملي هنوز نقش بسيار مهمي در شـكل  دهد كه كليشه نشان مي

شـود   هاي آنها مـؤثر واقـع مـي    كنند و بر تصميم افراد ازجمله جهانگردان ايفا مي 5ذهني
)Niss, 1996, p.20; Nebenzahl and Jaffe, 1996.(  هاسـت كـه بـه     ران مـدت پژوهشـگ

المللـي كشـورها توجـه دارنـد؛      عنوان محور راهبردي روابط بـين  به 6هاي وجهه سياست
المللي، برگرفته از توانايي هر ملت براي ارائة وجهـه   چراكه قدرت در صحنة رقابت بين

مانهـايم،  (نمايانـد   و تصويري از خود است كه اهميت آن را بـه صـورتي قدرتمنـد مـي    
به همين دليل، مفاهيمي همچون مـديريت وجهـة ملـي بـراي افـزايش       ).35، ص1994

كننـد   هدفمند وجهة هر ملت نزد مخاطبان، به عنوان ابزار سياست خارجي اسـتفاده مـي  
)Giffard and Rivenburgh, 2001, p.1 (ها را بـه   اي، كشور شدن و انقلاب رسانه جهاني و

تـر كـرده    ها آگاه آن  الت و نمود بيرونيطورخلاصه، ح و به  ، اعتبار و شهرت خود، وجهه
مؤلفـة اصـلي همـاهنگي جهـاني      7ساخت برنـد ملـي  .  )112، ص1381هام،  ون(است 

و موضوعي مستمر و دائمي براي حضـور  ) Yan, 2003, p. 447(آيد  شمار مي كشورها به
طور كاملاً جـدي   امروزه اكثر كشورهاي جهان به. جدي كشورها در سطح جهاني است

  ).Manheim, 1994, p. 35(المللي خود هستند  ر مديريت وجهة بيندرگي
مشخص است كه وجهة ملي جمهـوري اسـلامي ايـران نـزد افكـار عمـومي جهـان،        

هاي فراوان كشور و درواقع، مطابق حقيقت آنچـه   ها و توانايي ها، ظرفيت متناسب با ويژگي
دهي وجهة ملي كشورها،  كلدر دنياي مدرن، ابزارهاي اصلي ش. هست، شكل نگرفته است

رو،  ازايـن . فرهنگي نظير جهانگردي هسـتند  المللي و ابزارهاي ارتباطات ميان هاي بين رسانه
ر پـي  پـردازد، د  پژوهش حاضر كه به نقش جهانگردي در بهسازي وجهة ملي كشورها مـي 

نگردي و وجهة ملـي كشـورها چيسـت؟    رابطة ميان جها -1: پاسخ به دو پرسش زير است
  جايگاه كنوني جهانگردي در وجهة ملي جمهوري اسلامي ايران چيست؟  -2

مثابة متغير مستقل و وجهة ملـي، متغيـر    بنابراين، در پژوهش حاضر، جهانگردي به
هدف اين پژوهش، شـناخت، تبيـين و بيـان مـدلي بـراي      . شود وابسته در نظر گرفته مي
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كيد بر جمهوري اسـلامي ايـران   تبيين رابطة ميان جهانگردي و وجهة ملي كشورها با تأ
  .اين تحقيق از نوع اكتشافي است و به فرضيه نياز ندارد. است

  پژوهش ةپيشين - 2
هاي ملي جهانگردي هر كشور را حفاظـت   هاي مهم سازمان نظران يكي از نقش صاحب

 .Jefferson and Lickorish, 1991, p( شـمرند  از تصوير ذهني جهـانگردان ورودي برمـي  

 تصـورات  و هـا  برداشـت  بـه  گـويي  پاسـخ  چگـونگي  و مقصـد  تجاري گذاري نام. )17
 گيرا و خوشايند هم كه مناسب ذهني تصوير ايجاد چگونگي آن، از تر مهم ياجهانگردان 

 حسـاب  بـه  جهـانگردي  راجعم اياي بسيار جدي بر مسئله باشد، واقعي و درست هم و
عنوان مقاصـد جهـانگردي    به تصوير ذهني از كشورها. )454، ص1387لامزدن، ( آيد مي

جدي قـرار گرفتـه    بررسيدرخورتوجه و   حوزة جهانگردي درموضوع مهمي است كه 
 وظايف از يكيو اصولاً )  Gartner, 1993, p. 2; Echtner and Ritchie, 1993, p. 1(است 

از  جهـانگردان  ذهنـي  تصـوير  حفظ يا توسعه ،هاي ملي جهانگردي كشورها سازمان  مهم
 را ها نگرش و باورها از پيوسته اي مجموعه ذهني تصوير اين. است جاذبة مدنظر و مقصد
هـاي نوشـتاري،    رسانه تصويري، جعامر ،فردي ميان تبليغات اساس بر كه نمايد مي عرضه

لامـزدن،  ( اسـت  آمـده  وجود بههاي الكترونيكي نوين  شنيداري يا ديداري و انواع رسانه
الملل، وجهة ملي كشورها  ني در حوزة ارتباطات بيناز اين تصوير ذه). 451، ص1387
هاي داخلي نيز بر اهميت نگرش جهانگردان در سفر به ايران تأكيد  پژوهش .شود ياد مي
اشـاره  » سوگيري جهانگردان دربارة ايران و سـفر بـه آن  «به ) 1372(راد  محسنيان: دارند
ســوگيري «) Lahsaeizadeh and Maleki  ،1382بــه نقــل از  1376(ســليمي . كنــد مــي

جهانگردان را پيش از سفر به ايران تحت تأثير پروپاگانـدا و فقـدان شـناخت از ايـران،     
 ,Lahsaeizadeh and Maleki(زاده و ملكـي   لهسـايي . دانـد  مي» قوانين رسمي و مردم آن

پروپاگانداي جهانگردي، پذيرش «نيز عوامل ارتباطي و فرهنگي مختلفي ازجمله ) 1382
را در » زمينة سفر به ايران، مليت و دين ، پذيرش هنجارها، احساس امنيت، پيشها ارزش

نيـز بـا اشـاره بـه     ) 1383(اي  دهدشـتي و انچـه  . داننـد  تصميم به سفر به ايران مؤثر مي
هاي گروهي غرب عليه ثبات و امنيت در ايران،  مخاطرات ناشي از تبليغات وسيع رسانه
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عنوان يكي از راهكارهاي  ر نگرش جهانگردان خارجي بهرساني براي تغيي به لزوم اطلاع
هاي مفهومي مرتبط بـا   در ادامه، برخي حوزه. كنند توسعة جهانگردي در ايران اشاره مي

   .شوند پژوهش تبيين مي

  فرهنگي ميان يارتباط عنوان جهانگردي به - 1- 2
نگـي آن از دهـة   فره-ويژه ساختار اجتمـاعي  شدة پديدة جهانگردي به ابعاد كمتر شناخته

جهـانگردي  . درخور توجه بيشتري قرار گرفت و نگاه علمي به آن توسعه يافـت   1960
هـاي پژوهشـي آن    آرامي از مرزهاي اقتصادي و بازاريابي خود خارج و به ساير حوزه به

هـا، رويكـرد فرهنگـي بـه      يكـي از ايـن حـوزه   ). Jafari, 2000, P. xvii(نيز توجـه شـد   
در ايـن  . شـود  فرهنگي وارد مي طورخاص به حوزة مطالعات ميان جهانگردي است كه به

 Jack and؛ 32، ص1384همـايون،  (فرهنگـي اسـت    رويكرد، جهانگردي، ارتباطي ميان

Phipps, 2005 .(   فرهنگـي و گـرايش مـردم جهـان بـه يـافتن        همين شـيوة تعامـل ميـان
ه تـا نقـش   وگـو و تبـادل فرهنگـي سـبب شـد      ترين و مـؤثرترين راه بـراي گفـت    آسان

). 7، ص1385كـاظمي،  (تـر شـود    المللـي هـر روز حيـاتي    جهانگردي در تعاملات بين
فرهنگي، آن را به فرصتي براي تعامل، تبادل و  عنوان ارتباطي ميان پذيرش جهانگردي به

» .هاي متنوع و ملل مختلـف  جهانگردي پلي است ميان فرهنگ«: سازد وگو بدل مي گفت
صـورت ارتبـاط ميـان مـردم بـا       فرهنگي كه به ارتباط ميان ).143، ص1380فيس،  بوني(

هاي  شود، سطوح مختلفي دارد كه ازجملة آن ميان فرهنگ هاي مختلف ايجاد مي فرهنگ
ملي در جوامع مختلف است و در اين سطح فراملي، در جريان رابطة فرهنگي، فـرد در  

دي انعكاسـي آغـاز   فرآين ـ«گيـرد و درنتيجـه،    هاي فرهنگي قرار مي معرض ساير ارزش
بـه همـين علـت،    . گـردد  ها مي شود كه موجب تعامل مثبت ميان اشخاص و فرهنگ مي

» فرهنگـي اسـتفاده نماينـد    عنـوان نمـاد ارتبـاط ميـان     وگو به توانند از گفت ها مي فرهنگ
محقق ديگري نيز با تأكيد بر كاركرد جهانگردي در تبـادل و  ). 49، ص1384حاجياني، (

ارتباط بين اقوام و ملل مختلـف، آن را بـراي بقـاي جوامـع ضـروري      تعامل فرهنگي و 
  ).21، ص1382شالچيان، (داند  مي

يـافتن از تنـوع    فرهنگي، سـازوكاري جـدي و مـؤثر بـراي آگـاهي      وگوي بين گفت
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وگو متوجه  افراد از طريق گفت. هاست فرهنگي، انتقال و تبادل مفاهيم و نزديكي فرهنگ
حـال، بـا فرهنـگ اقـوام و      نگي خاصي تعلق دارنـد و درعـينِ  شوند كه به گروه فره مي

دهنـد و   هاي خود را در اين زمينـه افـزايش مـي    شوند؛ آگاهي هاي مختلف آشنا مي ملت
هـا و باورهـاي ديگـران را بـر خـود       درنهايت، ضمن همدلي، دشواري پذيرش نگـرش 

آگـاهي  «ي فرهنگ ـ سازند و اين همان مفهـومي اسـت كـه در ارتباطـات ميـان      هموار مي
بنـابراين، جهـانگردي   ). Chen & Starosta, 2003, p.344(شـود   نام برده مي» فرهنگي ميان

وگـو و همـدلي باشـد، يكـي از بهتـرين مصـاديق ارتبــاط        زمـاني كـه مبتنـي بـر گفـت     
 8رويكرد فرهنگي به جهانگردي را البته نبايد به جهانگردي فرهنگـي . فرهنگي است ميان

ها از جهانگردي فرهنگي، آموختن دربارة ديگـران و روش   ريفبيشتر تع«. محدود نمود
دانند و خودشناسـي در اولويـت بعـدي     ترين عامل مي هاي زندگي آنان را اصلي و سبك
سـفر  «را   اند و آن برخي محققان بر اين وجه توجه بيشتري داشته. گيرد ها قرار مي انگيزه

ها بر توسعه، عرضـه و   أكيد در تعريفپس از اين، ت. نامند مي» براي توانمندسازي فردي
 ,Dewar(» .به عنوان يك عنصر ضروري در جهانگردي قـرار دارد   تفسير منابع فرهنگي

2000, p.125 .(نامة توصيفي گردشگري كشور نيـز تعريفـي مبتنـي بـر موضـوعات       واژه
گونـه موضـوعات    كند و انگيـزة بازديـد از ايـن    توجه براي جهانگردان عرضه مي جالب

هـاي فرهنگـي از    ي به قصد ديدن محيطيسفرها«: نامد نظر را جهانگردي فرهنگي ميمد
هـاي خـاص زنـدگي،     ي، آثار باستاني، بناها، شـيوه يجمله مناظر، هنرهاي بصري يا اجرا

). 10، ص1381فرهنگـي و گردشـگري،    سازمان ميراث(» ها و مراسم و رويدادها ارزش
: طورجدي تأكيـد نمـود   فرهنگي بر سه عامل بهتوان در تعريف جهانگردي  بنابراين، مي

بـراي رشـد و تعـالي      انگيزه براي ديدار از نحوة زندگي ديگران در محيط واقعي، انگيزه
فردي و انگيزه براي ديدنِ بازنمودهاي فرهنگيِ روش زندگي مردم يعني هنر، موسـيقي،  

اي است كه مؤلـف   اين همان نكته). 1386جعفري هفتخواني، (صنايع دستي و مانند آن 
بـر آن تأكيـد دارد كـه    ) 13، ص1380فـيس،   بـوني ( فرهنگي گردشگري مديريتكتاب 

به همين . »فرهنگي عبارت است از شناخت، احترام، و فهم آرمان جهانگردي «درهرحال 
هـاي   سـاز تفـاهم بـين فرهنـگ     عنوان زمينه دليل است كه امروزه توجه به جهانگردي به

ريـزان   گذاران و برنامـه  انگردي فرهنگي با توجه خاص سياستمتنوع فراگير شده و جه
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  . المللي مواجه شده است فرهنگي كشورها در سطح ملي و بين

  ملي ةوجه - 2- 2
ايده، تصوير ذهني، تخيل يا تأثيري كه هر شخص، «عبارت است از  9مفهوم لغوي وجهه

در ). Sullivan T. & Hartley, 1994, p.144(» نمايـد  گروه يا سازمان به مـردم عرضـه مـي   
تصوير ذهني، خيال، صـورت ذهنـي، انگـاره،    «شناسي نيز برابرهايي همچون  دانش روان

در علـوم  ). 192، ص1388صـفوي،  (بـراي آن ذكـر شـده اسـت     » تصور و تمثال ذهني
پنـدار،  « و نيـز  ) 87، ص1370شـكرخواه،  (» تصوير «هايي همچون  ارتباطات، با معادل

شناخته شده و كاربرد يافته ) 393، ص1370مهاجري، (» ر خام ذهنيتصوييا  نما، انگاره
دانند كه  هاي بازاريابي عاطفي و احساسي مي در بازاريابي، وجهه را يكي از روش. است

). Kotler, 2003, p.76(» گيـرد تـا مغـز آنـان را     هاي مخاطبـان را نشـانه مـي    عمدتاً قلب«
ها و درك از اشيا، مـردم،   يرات، عقايد، ديدگاهادراكات، باورها، تأث«درواقع، وجهه يعني 

بـرد   شده از چيزي است كه دارندة آن گمان مـي  وجهه، برداشتي ساده. رويدادها يا مكان
هـا بـه    هـا بـا اسـتفاده از آن    هستند كه انسـان   شده ابزارهايي تصاوير ذخيره. واقعي است

  ). Hunt, 2000, p. 295(» زنند ها دست مي شناخت محيط اطراف خود و پديده
متشـكل از  «توان ساختاري تركيبي از موضوعي دانست كـه   همچنين وجهه را مي 

 ,Mowlana(» ي فـردي از ابعـاد مختلـف واقعيـت      ا مجموعة تصاويري است در حافظه

1995, p.3( . ،هـاي عمـدتاً    كارگيري ابزاري بـراي جلـب پاسـخ    به«هدف از خلق وجهه
صـورتي   هـا، بـه   محـرك روانـي مـؤثري بـر پاسـخ      عنـوان  احساسي مخاطبان است تا به

اين كـاربرد از وجهـه در حـوزة    ). Watsun & Hill, 1993: 89(» غيرمستقيم اثرگذار باشد
هاست كه توجه شده و كـارايي فراوانـي    الملل مدت الملل و نيز بازاريابي بين روابط بين
شورها در دو حـوزة  كارگيري وجهه از سوي ك توجهي از به هاي جالب نمونه. يافته است

آنچه مهـم اسـت   ). 1387جعفري هفتخواني، : ازجمله، نك(يادشده گزارش شده است 
دهنـد كـه شـامل     اي از خـود را شـكل مـي    ها، وجهـه  كشورها نيز همانند شركت«اينكه 

ايـن تصـوير   . باورها، عقايد و تأثيراتي در افكار عمومي و ذهن مردم ساير كشورهاست
 Jaffe(»  كننـد  موم مردم از طريق آن، كشور مدنظر را درك ميذهني، كانالي است كه ع
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and Nebenzahl, 2001, p.13 .( اي مثبت، ضرورتي مهـم بـراي     ايجاد و حفظ وجهه«پس
؛ زيـرا بـديهي اسـت    )Benoit, 2008, p. 2179(» ها و حتي هر كشور اسـت  افراد، سازمان

اط بـا سـاير كشـورها دچـار     برخي كشورها به دليل وجهة منفي خود در برقـراري ارتب ـ 
  . مشكلاتي شوند

  الملل ملي در بازاريابي بين ةمطالعات وجه -1- 2- 2
اين ايده كه كشورها نام و نشان يا وجهه دارند، ايدة جديدي نيست؛ ولي به علت رابطة 

گذاري خارجي وجود دارد، اين  بسيار مستحكمي كه ميان وجهة ملي كشورها و سرمايه
شـايد مفهـوم   ). Jaffe and Nebenzahl, 2001(اي برخوردار است  هموضوع از اهميت ويژ

كـارگيري   يعنـي بـه   10برندسـازي كشـور  . برند كشور بهتر بتواند اين رابطه را نشان دهد
، محصولات و جذابيت كشور، بـراي اسـتفاده در    بازاريابي راهبردي براي ارتقاي وجهه

  . گذاري مستقيم خارجي جهانگردي و جذب سرمايه
هاست كه به اهميت و نقش تصوير ذهني كشـورها   المللي مدت ش بازاريابي بيندان

بر  11»وجهة كشور خاستگاه توليد«المللي توجه دارد و تأثير آن را با عنوان  در محيط بين
از دهـة  ). Parameswaran & Yaprak, 1987(كنندگان مطالعـه كـرده اسـت     رفتار مصرف

در حوزة بازاريـابي   12»اثر كشور خاستگاه توليد« مطالعات فراواني دربارة موضوع 1980
المللي انجام شده كه منظور از آن، اثر وجهة ملي بر محصولات توليدي هر كشور در  بين

گــذاران و  وجهــة كشــورها اهميــت فراوانــي بــراي ســرمايه«. بازارهــاي جهــاني اســت
بري  واقع به ميانها دارد و به همين دليل، در آن  هاي اقتصادي كنندگان در تصميم مصرف

دهـد كـه    هاي اخير بازاريابي نشـان مـي   يافته. ها تبديل شده است گيري آن براي تصميم
عنوان عامل پنجم از آميختـة بازاريـابي، نقـش مهمـي در رفتـار       كشور خاستگاه توليد به

اي كه آگاهي خريـدار يـا    گونه به). Paswan, A.K. & Sharma, 2004(» كننده دارد مصرف
كنندة خدمات، در برداشت  ندة كالاها يا خدمات از كشور سازندة كالا يا عرضهكن مصرف

بسـيار حيـاتي    13عنوان وجهـة برنـد،   و تلقي از تصوير ذهني از كشور خاستگاه توليد به
كننـدگان يـا خريـداران، دراينجـا، جهـانگردان،       اين بدان معناست كه اگر مصرف. است

ا، كشـور مقصـد جهـانگردي، نداشـته باشـند      دراينج ـ ،اطلاعي از كشور خاستگاه برنـد 
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شده از كشور خاستگاه توليد را بـه برنـد    توانند تصوير ذهني يا وجهة درك ندرت مي به«
به عبارت ديگر، ). 80، ص1387حيدرزاده و خيري، (» كالاخدمات مدنظر منسوب كنند

نـام كشـور   در اينجـا جهـانگردان، بـا     ،كنندگان آشنايي مشتريان يا خريداران يا مصرف«
ها در قبـال آن كالاهـا و خـدمات     كنندة خدمات، بر تصوري كه آن سازندة كالا يا عرضه

كـاتئورا و گراهـام،   (» سـزايي دارد  ها تأثير بـه  كنند و درنتيجه، در رفتار خريد آن پيدا مي
   ).385، ص1383

، كـاتلر بـه   1990توان گفت در دهة  درخصوص پيشينة مطالعاتي اين حوزه نيز مي
هـاي خـود    اي نشـان داد و در كتـاب   توجه ويژه» برندسازي و بازاريابي مكاني«ضوع مو

، بـه  »ها در آسيا بازاريابي مكان«، »ها در اروپا بازاريابي مكان«، »ها بازاريابي ملت«ازجمله 
دانـد   مـي » هـاي متمايزسـازي   يكـي از روش «وي، خلق وجهه را . اين موضوع پرداخت

ملـي و مزيـت    وجهـة ش مهم ديگر در اين زمينـه، كتـاب   پژوه). 51، ص2003كاتلر، (
است كه يكي از نكات اصلي آن تمايز محصول ) Jaffe and Nebenzahl, 2001( 14رقابتي

ظهـور برنـد   «هـام بـا عنـوان     مقالة پيتر ون. است» مثابة برند كشور به«يعني همان مفهوم 
كـه بـه   ) 2002وريـل  شـمارة آ (و نيز نشـرية مـديريت برنـد    ) 1381هام،  ون(» كشورها
هاي علمي مـرتبط بـه    اختصاص يافت، از ديگر تلاش 15»برندسازي يك ملت«موضوع 
 برندسـازي هاي  سايمون انهولت، محقق و مشاور انگليسي و مؤلف كتاب. آيند شمار مي

را نيـز از   17»برندسـازي مكـان  «كـه نشـري،   ) 2003( 16نوين گري عدالت برند،و  مقصد
ايدة اصلي . كند، يكي ديگر از پيشگامان مطالعة برند ملي است تا امروز منتشر مي 2004

تواننـد بـا برندسـازي     وي در كتاب اخير آن است كه كشـورهاي در حـال توسـعه مـي    
. كارآمد، قدرت رقابتي خـود را افـزايش و نـابرابري اقتصـادي خـود را كـاهش دهنـد       

ونـدي را ميـان   پي) 2004( 18هـا  هويـت  تجـارت همچنين ولي اُلينز نيز بـا كتـاب خـود    
  .ها به سطح جهاني برقرار نمود برندسازي كشور و ورود شركت

  . يابي، هويت و شهرت برند، جايگاه: مفاهيم مرتبط با وجهه -2- 2- 2
با توجه به نزديكي اين مفاهيم به مفهـوم وجهـه، لازم اسـت توضـيحي بـراي تفكيـك       

  . ها و اصطلاحات از يكديگر بيان شود موضوعي اين واژه
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  برند يا شناسه -2-1- 2- 2
هـا   انجمن بازاريابي آمريكا برند يا شناسه را نام، واژه، نشانه يا طرح يا تركيبي از ايـن « 

ها از  منظور متمايزسازي آن داند كه به قصد معرفي كالاها و خدمات فروشندگان و به مي
تمايز  ابزاري اساسي براي خلق -1: رود و دو وجه دارد به كار مي ساير محصولات رقبا

درهرحـال،  ). 132، ص1385كـاتلر،  (» شده داده كنندة ارزشي وعده تضمين -2محصول؛ 
برند، نمادي است كه اجزاي آن، نام، لوگـو و عناصـر بصـري ديگـري نظيـر تصـاوير،       «

دانـد   نامي مي«كاتلر، برند را ). Bartel Sheehan, 2008, p.363(» ها، يا نوشتار هستند رنگ
ورو و تلألو   كشد و به كالا يا خدمت مدنظر، رنگ را با خود يدك مياي  كه معنا و رابطه

ازنظر وي، تأكيد برندها همواره بر منافع احساسي است ). Kotler, 2003, p.8(» بخشد مي
، چگونگي ادراك هر محصول يا خدمت است كـه درنتيجـة   برند ةوجه«. نه منافع عقلي

» شـود  كند، در اذهان آنـان خلـق مـي    ميكنندگان عرضه  اطلاعاتي كه هر برند به مصرف
)Bartel Sheehan, 2008, p.364 .(عبــارت اســت از برداشــتي كــه هــر  19هويــت برنــد

تر باشند،  هرچه اين دو برداشت به هم نزديك. توليدكننده، سازمان يا كشور از خود دارد
  . موفقيت برند بيشتر است

  20برند ةمثاب به كشور -2-2- 2- 2
سازي كشورها اين اسـت كـه نـام هـر كشـور كـه دربرگيرنـدة        فرض اساسي در برند« 

كند محصولات و خدمات آن را ارزشيابي كنـيم و بـراي    اي است، به ما كمك مي وجهه
بنابراين، برند قدرتمند هر كشور، امكان خلق برداشتي بهتـر از آن  . خريد تصميم بگيريم
گـذاري   ردان و سـرمايه آورد و اين كار موجب افزايش ورود جهـانگ  كشور را فراهم مي

مثابة برنـد، بايـد دو    درخصوص نام كشورها به). Vicente, 2004, p.4(» شود خارجي مي
و ) وجهـة كشـور  (تمايز ميان چگونگي نگاه ديگران بـه مـا   «: موضوع را در نظر گرفت

ايـن كـار بـه خـوبي دو موضـوع ديگـر را تبيـين        ). هويت كشور(نحوة نگاه ما به خود 
گونه وجهة هر كشور بر ادراك و برداشـت مـا از محصـولات آن تـأثير     چ -1: نمايد مي
و درمقابل، چگونـه وضـعيت هـر برنـد محصـول بـر       ) كشور خاستگاه توليد(گذارد  مي

  ). Vicente, 2004, p.5(» شود ادراك ما از آن كشور مؤثر واقع مي
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  كشور دربرابر هويت كشور ةوجه -2-3- 2- 2
هايي است كه مردم  ور و مجموعة باورها و برداشتوجهة كشور، تصوير ذهني آن كش« 

هـاي   تواند در زمان اي دارد كه مي هر ملتي، وجهه. ديگر كشورها دربارة آن كشور دارند
ــه ادراك    ــاگون تغييــر كنــد و ايــن وجهــه، هــم ب مختلــف و در قبــال كشــورهاي گون

ر آن گـذاران د  كنندگان محصولات و خدمات آن كشور، هـم بـه ادراك سـرمايه    مصرف
گذاري و هم به جهـانگردان بـراي سـفر بـه آن كشـور       كشور به قصد تجارت و سرمايه

اي ثابت و تغييرناپذير نيست؛  وجهة كشور، پديده«). Vicente, 2004, p.4(» دهد جهت مي
). Kotler & Gertner, 2002, p.251(» يابـد  سختي تغيير مي ماند و به ها باقي مي اما تا مدت

قبـول دارنـد كـه    » مـردم آن كشـور  «كه هويت كشور، يعني آنچه را  اين در حالي است
برند قدرتمند هر كشور، بايد در واقعيات ريشه داشته و متصل به مـردم باشـد؛   «. هستند

به عبارت ديگر، كشـورها بايـد ميـان هويـت     . هم در داخل كشور و هم در بيرون از آن
  ). Vicente, 2004, p.4(» .تعادل برقرار نمايند  دروني خود و وجهة بيروني

  برندسازي كشور  -2-4- 2- 2
كارگيري منسجم و هماهنگ كلية ابزارهاي آميختة بازاريابي با هدف  به«برندسازي يعني 

بر اين اسـاس،  ). Gelbrich, 2008, p.359(» ي جامع، فراگير و متمايز از برند ا خلق وجهه
،  هبـردي بـراي ارتقـاي وجهـه    كـارگيري بازاريـابي را   بـه «برندسازي كشور بـه معنـاي   

گـذاري   محصولات و جذابيت هر كشور، براي استفاده در جهانگردي و جـذب سـرمايه  
برند كارآمد هر كشور نـه تنهـا موجـب    ). Vicente, 2004, p.13(» مستقيم خارجي است

شود، بلكه امكـان مواجهـة مـؤثر و مـديريت تصـاوير       تقويت وجهة مثبت آن كشور مي
تر كردن هر  برندسازي ابزاري اساسي براي رقابتي«همچنين، . آورد م ميمنفي را نيز فراه

تواند بر توان رقابتي كشورها نيز  آيد؛ زيرا فقدان شهرتي خوب مي كشور نيز به شمار مي
تواند موجب خلق مزيتـي   به همين علت، برندسازي كارآمد هر كشور مي. اثرگذار باشد

هـاي فراوانـي بـراي     كار موجـب خلـق فرصـت    رقابتي در بازارهاي جهاني باشد و اين
  ).Vicente, 2004, p.13به نقل از  Anholt, 2002(» كشورها خواهد شد
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  كشور ةنقش فرهنگ در پيشبرد وجه -2-5- 2- 2
نظران بارها بر نقش فرهنگ در ارتقا و تثبيـت وجهـة برنـد هـر كشـور تأكيـد        صاحب 

خـورده اسـت و آن را باابهـت و     اي بـه هـر كشـور گـره     طور ويژه فرهنگ به«. اند كرده
هايي  نقش سازمان). Vicente, 2004, p.13به نقل از  Anholt, 2003(» .نماياند ارزشمند مي

پردازنـد، در   آموزي، بـه توسـعه و تقويـت وجهـة برنـد كشـورها مـي        كه از طريق زبان
ر ت ـ روز بيشـتر و مهـم   سازي وجهة برند هر كشور و تثبيت وجهة مطلوب آن، روزبه غني
و اخيـراً   23در آلمان، آليانس فرانسـه،  22مؤسسة گوته 21شود؛ همچون شوراي بريتانيا، مي

  اسپانيا،  24مؤسسة سروانتس

   25يابي جايگاه -2-6- 2- 2
عمـومي و ارتباطـات بازاريـابي     عنوان مفهومي اساسي در مديريت ارتباطـات، روابـط   به

اطبان از هر فـرد، كـالا،   معرفي، تعريف و مديريت ادراكات مرتبط مخ«: عبارت است از
يـابي، بـا مفهـوم برنـد رابطـة       جايگـاه ). Zerfass, 2008, p.3822(» ايده يا سازمان خاص

توانـد موجـب تسـريع در     نزديكي دارد و شهرت، اعتبار، اعتماد و برند هر سازمان مـي 
كـار   بـه  1969بـار در سـال    اين اصطلاح كه نخستين. يابي در ذهن مشتريان شود جايگاه
يـابي يعنـي تملـّك هـر      جايگاه«: ه شد، بر تأثيرگذاري بر ذهن مخاطبان تأكيد داردگرفت

 & Trout(» مفهوم يا واژه در ذهن مشتري بالقوه، مرتبط با جايگاه سازمان در ميان رقبـا 

Ries, 1981  به نقل ازZerfass, 2008, p.3823 .( بايـد  «يـابي همـواره پوياسـت و     جايگـاه
دهـد، تغييـر    كنندگان، رقبا، فناوري و اقتصـاد رخ مـي   ر مصرفهمسان با تغييراتي كه د

  ). Kotler, 2003, p.138(» كند
يـابي   ، هويـت و جايگـاه  )شناسه(درمجموع، پس از بررسي چهار واژة وجهه، برند 

پوشاني دارند؛ ولي درواقع مفاهيمي دقيـق   ها ظاهراً با يكديگر هم توان گفت اين واژه مي
نام، واژه،  ،»شناسه يا برند«گونه كه توضيح داده شد،  همان. يندآ و تخصصي به شمار مي

؛ يعني عمدتاً به وجوه ظاهري و ملموس از هر فرد، هاست نشانه، طرح يا تركيبي از اين
تصـوير ذهنـي و ادراكـي از     »وجهـه «كـه   كند؛ درحـالي  كالا، سازمان يا كشور توجه مي

دليـل، هـم متغيـر و پوياسـت؛      همين و به كه الزاماً بر حقيقت نيز منطبق نيست هاست آن
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هاي افراد مختلف بستگي دارد و هم قابليت تغيير با ابزارهاي ارتباطي را  زيرا به برداشت
تأكيد بر برداشت ذهني ما، و نـه ديگـران، از خودمـان دارد و بـه همـين       »هويت«. دارد

اصـطلاح  . ردتوجـه دا » ذهـن مخاطبـان  «گيـرد كـه بـه     قرار مـي » وجهه«دليل، درمقابل 
نزديكي بيشتري با مفهوم وجهه دارد؛ زيرا بـه ذهنيـت و ادراك مخاطبـان    » يابي جايگاه«

يعني اگر ادراكات افراد از هر فرد، كالا، سازمان يا كشور . ها توجه دارد براي مديريت آن
ها در تمايز با رقبا به خود اختصـاص   اي را در ذهن آن را مديريت كنيم تا مفهوم يا واژه

يابي يعني مديريت هدفمند وجهه در  به عبارت ديگر، جايگاه. ايم كرده يابي جايگاههيم، د
  . تمايز با رقبا براساس محورهايي مشخص

  آن با فرهنگ و جهانگردي ةملي و رابط ةهاي ساخت وجه مدل - 3- 2
شده درخصوص موضوع وجهـة ملـي و برندسـازي كشـورها نشـان       هاي انجام پژوهش

گيري از جهانگردي  ز ابزارهاي مهم براي ساخت برند ملي كشور، بهرهدهد كه يكي ا مي
  :دهند مي نشان را رابطه اين زير هاي مدل. است

  مدل ولي الُينز : برندسازي ملي ةگان ابعاد سه -1- 3- 2
كه تجربيـاتي نيـز    1980ولي اُلينز، يكي از پيشگامان توجه به برند ملي كشورها، از دهة 

اُلينز، (هاي برندسازي ملي در برخي كشورهاي جهان دارد  اجراي طرح ريزي و در برنامه
گــذاري مســتقيم خــارجي و  ، مــدلي را براســاس ســه مؤلفــة صــادرات، ســرمايه)1388

هـا بايـد بـه شـكلي هماهنـگ و در       كند كـه ازنظـر وي، همـة آن    جهانگردي مطرح مي
پلماســي عمــومي ي فرهنگــي، ورزشــي و بازرگـاني در پيونــد بــا دي  ا چـارچوب برنامــه 

وي براي نمونه از كشور اسپانيا نـام  ). 314: 1388اُلينز، (كارآمدي طراحي و اجرا شوند 
به بعد توانست با تأكيد بـر   1975برد كه ازطريق برنامة جامع برندسازي ملي از سال  مي

ساخت برند موفق جهانگردي در معرفي ملت خـود برنامـة تبليغـاتي وسـيعي را بـراي      
زاســيون و تغييــر وجهــة ملــي خــود بــه راه بيانــدازد و دركنــار توليــدات معرفــي مدرني

هاي بزرگ خود در كنار نوسازي و زيباسازي شهرهاي اصلي كشور و برگـزاري   شركت
و مسـابقات   1982جام جهاني فوتبال (دو دورة مسابقات ورزشي مهم در سطح جهاني 
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  .موفقيت كسب نمايددر ساخت و عرضة وجهة مطلوب خود ) 1992المپيك بارسلونا 

  ملي كشورها و راهبردهاي ارتباطي ناشي از آن؛ مدل كارول مانهايم ةوجه -2- 3- 2
ماتريسي را با چهار منطقة  27»جذابيت«و  26»پذيري رؤيت«اين مدل با وضع دو شاخص 

اي و خبري كشـور مـدنظر    پذيري، پوشش رسانه منظور از رؤيت. گيرد متمايز درنظر مي
ها يا عوامل محتـوايي موجـود در هـر     منظور از جذابيت، ارزش. ستدر افكار عمومي ا
هـا،   دهي به وجهـة آن اسـت؛ نظيـر پيشـرفت، ترقـي، منـابع، دارايـي        كشور براي شكل

مانهـايم براسـاس   ). 1 نمودار(هر كشور  28ها، دوام، ثبات، اعتبار، و اعتمادپذيري توانايي
اي كه در آن  كه كشورها براساس منطقهپردازد  اين مدل به طرح راهبردها و اقداماتي مي

  ). Manheim, 1994, p.131-134(ها را انجام دهند  قرار دارند، لازم است آن

  
  ملي كشورها  براي ساخت وجهة مانهايم  مدل - 1 نمودار

)Manheim, 2004, p.131 (  

  يمون انهولتسا ةابعاد چهارگانة برندسازي ملي؛ مدل اولي -3- 3- 2
سازي و رشد رقابت اقتصـادي در بازارهـا، نيـاز     انهولت باتوجه به فرآيند كنوني جهاني

پذيريرؤيت
 بالا

ارزش /جذابيت
 مثبت

4منطقة  

2 منطقة  

1 منطقة  

3منطقة  

پذيريرؤيت
 پايين

 ارزش /جذابيت
 منفي
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ديپلماسـي عمـومي،   «كشورها را براي برنـدكردن خـود براسـاس چهـار بعـد مختلـف       
به صورت يكپارچه تأكيد كـرده  » گذاري مستقيم خارجي جهانگردي، صادرات و سرمايه

ان تأكيد كشورها روي هر يك از اين ابعاد، متفاوت اسـت و  ميز«البته به نظر وي . است
بـه نقـل از    Anholt, 2003(» هاي رقـابتي آن كشـور وابسـته اسـت     به ماهيت برند و مزيت

Vicente, 2004, p.20-21 .( ويژگي ديدگاه انهولت آن است كه ديپلماسي عمومي را يكي
الينز آن را بسـتر اجـرا و اثـربخش    گونه كه  از ابعاد برندسازي در نظر گرفته است؛ نه آن

  .براي ساير ابعاد باور دارد

  مدل جوزف ناي  : و قدرت نرم فرهنگ -4- 3- 2
» جهـانگردي «باوجود آنكه دو موضوع اصلي اين پژوهش، به ترتيب اولويت و اهميت، 

مفهومي كليـدي  » قدرت نرم«اند؛ اما  است و اين هر دو با فرهنگ مرتبط» وجهة ملي«و 
قدرت نرم توانايي كسب مطلوبيت ازطريـق  «. آيد يام اين پژوهش به شمار ميدر درك پ

هاي هر كشـور ناشـي    هاي سياسي و سياست جاذبه است كه از جذابيت فرهنگ، ايدئال
فرهنـگ آن   -1«: انـد از  منابع اصلي قدرت نـرم عبـارت  ). 24، ص1387ناي، (» شود مي

در (هـاي سياسـي    ارزش -2؛ )كـه بـراي ديگـران جـذابيت دارد     هايي آن بخش(كشور 
سياســت خــارجي  -3؛ )و خــارج كشــور مــورد توجــه باشــندمــواقعي كــه در داخــل 

باور اين پـژوهش نيـز آن   ). 51، ص1387ناي، (» )درصورتي كه مسئولانه به نظر برسد(
تواند بستري مناسب بـراي   فرهنگي، مي عنوان ابزار ارتباطات ميان است كه جهانگردي به

هاي فرهنگي كشور جمهـوري اسـلامي ايـران بـه جهانيـان       يا ارزش عرضة قدرت نرم 
ازطريق جهانگردان باشد و اين ترتيب با نقشـي كـه جهـانگردي در سـاخت و ارتقـاي      

كننـدة تـأثيرات مثبـت آن در     نمايـد، تضـمين   وجهة ملي جمهوري اسلامي ايران ايفا مي
ن دليل، اين مقاله از ميـان  به همي. هاي فرهنگي انقلاب اسلامي خواهد بود انتقال ارزش

هـاي آن   سه منبع اصلي قدرت نرم، تأكيد بيشتري بر منبع نخست يعني فرهنگ و ارزش
هاي فرهنگي جمهوري اسلامي  ارزش«هاي ديگر دربارة  دارد و به همين دليل، در بخش

  .گيرد توجه بيشتري صورت مي» ايران
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  مون انهولت  ساي يافتة تكامل مدل: ملي برند وجهي شش مدل -5- 3- 2
 2005را در سـال   29با توسعة مدل چهاروجهي خـود، شـاخص برنـدهاي ملـي     انهولت

گيري كند و ارتقا يـا كـاهش    ايجاد نمود تا وجهه و شهرت كشورهاي مختلف را اندازه
و عامل » شدن هر كشور توسط ديگران نحوة ديده«وي، برند ملي را . آن را رديابي نمايد

: دانـد  يـاتي در دنيـاي پررقابـت امـروز بـراي كشـورها مـي       ايجاد هر مزيـت رقـابتي ح  
شدن به علـت رقابـت بـراي كسـب توجـه، احتـرام و        كشورهايي كه در فضاي جهاني«

هـا و   گـذاران، جهـانگردان، و مهـاجران بـالقوه، رسـانه      كنندگان، سـرمايه  اعتماد مصرف
چگونـه بـه    اند بدانند افكار عمومي در سراسـر جهـان   هاي كشورهاي ديگر مايل دولت

بـا دقـت   . )Anholt Nation Brands Index General Report, 2007(» نگـرد؟  هـا مـي   آن
شود كه تعريف او بسيار نزديك به مفهوم وجهة ملي و گـاه منطبـق بـر آن     مشخص مي

نگرش افكار عمومي جهان بـه  «يا » شدن ازسوي ديگران ديده«تعبيرهايي همچون . است
شناسـي   اين انطبـاق در روش . مفهوم وجهه هستند تا برند دهندة ، بيشتر نشان»هر كشور

شاخص برندهاي ملي، قـدرت و جـذابيت وجهـة    «: شود وضوح ديده مي شاخص نيز به
گويد كه مردم در سراسر دنيا چگونه بـه شخصـيت    سنجد و به ما مي هر برند ملي را مي
ت دربـارة هـر   جمـع ادراكـا   برند ملي، عبارت است از حاصل. نگرند برند هر كشور مي

ايـن ابعـاد   . ها و رقابـت  هاي ملي، ويژگي كشور و مردم آن از خلال شش بعد از دارايي
صادرات، مردم، حكومت، جهـانگردي، فرهنـگ و ميـراث و مهـاجرت و     : اند از عبارت
  : نماياند اين ابعاد را مي 2 نمودار). 2007برندهاي ملي،   پايگاه شاخص(» .گذاري سرمايه
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  وجهي انهولت براي سنجش برند ملي كشورها مدل شش - 2 نمودار

  ) http://www.nationbrandindex.com :منبع(

كشـور جهـان، بـراي     20هـزار نفـر در سـطح    20اين شاخص با پيمايشي حـدود  
هـا انجـام    كشوري كه پيمايش در آن 20. دشو كشور منتخب سنجش مي 50فهرستي از 

اند از گروه هشت كشور صنعتي دنيا بـه انضـمام سـوئد،     عبارت 2009گيرد در سال  مي
جنـوبي، اسـتراليا، آرژانتـين، برزيـل، مكزيـك، مصـر، و        لهستان، تركيه، چين، هند، كره

 2009شـود، در سـال    ها سنجيده مي كشوري كه شاخص دربارة آن 50. آفريقاي جنوبي
كشور به اضافة اسپانيا، ايرلند، اسكاتلند، دانمارك، هلند، بلژيـك،   20اند از همان  عبارت

سوئيس، فنلاند، اتريش، جمهوري چك، استوني، ليتواني، مجارسـتان، رومـاني، تايلنـد،    
اندونزي، مالزي، سنگاپور، تايوان، نيوزلند، شيلي، اكوادور، پرو، كوبـا، كلمبيـا، آنگـولا،    

  .، عربستان سعودي، و كنياايرانعربي،   تحدهامارات م

  ها گيري از مدل بندي و نتيجه جمع -6- 3- 2
در جهان امروز، اهميتي فراوان ) كشور(عنوان شاخص معرفي هر ملت  وجهة ملي به -1

. هاي مختلف فرهنگي، تمدني، سياسي، و اقتصادي يافته اسـت  و نقشي كليدي در زمينه
بازاريـابي  «و » الملـل  روابـط بـين  «لي در دو حـوزة علمـي   رو، بر روي وجهة م از همين

  . كنند هاست كه مطالعه مي مدت» الملل بين

بـرند
 مـلي

 صادرات

دولت

فرهنگمردم

مهاجرت
گذاري سرمايه

 جهانگردي
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گفته، كشورهاي مختلف وجهة ملـي خـود را بـا طراحـي،      به دليل اهميت پيش -2
. بخشـند  عنـوان راهبـردي كـلان، بهبـود مـي      ريزي و اجراي برندسـازي ملـي بـه    برنامه

عنـوان   بهبراي مزيت رقابتي كشور است و به همين دليل برندسازي ملي كارآمد، منبعي 
  .ها، كاربردهاي فراواني دارد ها و بين ملت امري شايع در حوزة روابط بين دولت

هـاي   مدل. هاي مختلفي دارد ساخت وجهة ملي يا برندسازي ملي، ابعاد و مدل -3
تعـددي وابسـته   ي م هـا  شده در اين پژوهش، ساخت برند ملي را بـه مؤلفـه   مختلف بيان

پذيري، جـذابيت، ديپلماسـي عمـومي، جهـانگردي، صـادرات،       دانند؛ ازجمله رؤيت مي
  .هاي فرهنگي، حكومت و دولت، مهاجرت و مردم گذاري، فرهنگ و ارزش سرمايه
هـاي فرهنگـي را    هـم ارزش  حتي مدل مانهايم كه آن(ها تقريباً همگي  اين مدل -4

هـاي اصـلي    عنـوان يكـي از مؤلفـه    ه جهانگردي بـه ب) پذيرد بخشي از منابع جذابيت مي
هـاي   دهند و كمابيش آن را ابزاري براي انتقال ارزش ساخت وجهة ملي توجه نشان مي

 .برند دهي به وجهة ملي مطلوب نام مي فرهنگي مدنظر براي شكل

  شناسي و ابزار گردآوري اطلاعات پژوهشي، روش ةمعرفي پروژ - 3
تحليل برنامة ملي توسـعة گردشـگري   «دكتري با عنوان پژوهش حاضر بخشي از رسالة 

اسـت كـه در گـروه    » جمهوري اسلامي ايران؛ بازنگري با رويكرد بهسازي وجهة ملـي 
 اسلامي و فرهنگ و ارتباطات دانشگاه امـام صـادق   ارتباطات و فرهنگ دانشكدة معارف

آنكه قصد دارد  اين پژوهش، به دليل. انجام گرفته است 1389و  1388هاي  در سال )ع(
جانبـه مطالعـه كنـد، پژوهشـي كيفـي از نـوع        اي خاص را به طور عميـق و همـه   نمونه

بر آن است تـا توصـيف،    32و تجويزي، 31است كه با رويكرد توصيفي 30پژوهي سياست
هـاي ملـي توسـعة     در مطالعة نمونة برنامه. كند) تجويز(تحليل، ارزشيابي و بيان راهكار 

اطلاعـات لازم بـراي ايـن    . العة تطبيقي اسـتفاده شـده اسـت   جهانگردي كشورها از مط
اي و مصـاحبة   مطالعات اسنادي، كتابخانه(تحقيق از منابع موجود گردآوري و تهيه شده 

و در طراحي مدل مفهـومي تحقيـق از روش تركيبـي اسـتفاده     ) استاندارد تخصصي نيمه
  . شده است

ويمـر و  (ي بايد انجام شـود  هاي تحقيق كيف در اين پژوهش، مطابق آنچه در روش



  23    ...حي مدلي مفهومي  جهانگردي و وجهة ملي؛ طرا

تحليل اطلاعات از همان ابتداي فرآيند گردآوري اطلاعـات  ) 164، ص1384دومينيك، 
اطلاعـاتي كـه گـردآوري شـدند، در     . شروع شد و در طول طرح تحقيقاتي ادامه يافـت 

هـا از درون خـود اطلاعـات پديـدار      بنـدي و تبيـين   هاي مناسب و معناداري دسته گروه
يكي از دو  33ليل اطلاعات كيفي گردآوري شده از تكنيك مقايسة دائمي،براي تح. شدند

شدة تحليل كيفي، استفاده شد كه در سطحي كلي شامل چهـار   هاي شناخته نمونة تكنيك
تـدقيق و   -2هـاي معـين؛    دادن وقـايع در دسـته  مقايسه و قـرار  -1: تمرحله يا گام اس

هـاي مشـترك ميـان     مضـمون روابط و  وجو براي يافتن انواع جست -3ها؛  پالايش دسته
ويمر و دومينيـك،  (ها در ساختاري نظري منسجم  كردن و تركيب داده ساده -4ها؛  دسته

اعتبار و روايي در اين تحقيق نيـز هماننـد آنچـه در تحقيقـات كيفـي      ). 166، ص1384
» نها، مربوط بـودن و موثّـق بـود    اصالت داده 34با تأكيد بر قابليت اعتماد،«مرسوم است 

هـاي   به همين منظور سعي شـده از روش ). 60-62، صص1385هومن، (گيرد  انجام مي
مختلفي براي گردآوري اطلاعات استفاده شود تا با استفاده از مصاحبه در كنـار تحليـل   

هـا اعتمـاد بيشـتري     اسناد، موضوع از چند منظر گوناگون بررسي شود تا بتوان به يافتـه 
طور دائمي و مشروح ثبت  ها نيز به دازش و تحليل آنمسير كسب اطلاعات و پر. داشت

قابليت بازبيني داشته باشد و دقت نتايج  شده تا فرآيندهاي فكري حاكم بر كار پژوهش، 
كنـد   همچنين پژوهشگر تلاش مي). 171، ص1384ويمر و دومينيك، (نيز ارزيابي شود 

پيشـرفت   36،»و عميق توصيف دقيق«و  35»درگيري طولاني با طرح پژوهش«تا افزون بر 
كار گردآوري و تحليل اطلاعات را مستمراً زيرنظر استادان راهنما و مشاور اين پژوهش 
به انجام برساند تا افزون بر تدقيق بيشتر، همواره امكان اصـلاح مراحـل وجـود داشـته     

در اين تحقيق عبـارت اسـت از   » پژوهي سياست«). 79و  70، صص1385هومن، (باشد 
گـذاران   هاي عملي به سياسـت  منظور بيان توصيه مسئلة اجتماعي مهم به تحقيق درباب«

  ). 8-10، صص1379ماژرزاك، (» براي حل مسئله

  اطلاعات گردآوري ابزار و روش - 1- 3
باتوجه به موضوع اين پژوهش، سند برنامة مليّ توسعه و مديريت گردشـگري كشـور،    

نابع نوشتاري و الكترونيكـي مـرتبط   اي ازطريق گردآوري م مطالعات اسنادي و كتابخانه
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هاي مطبوعـاتي در كنـار    شامل متن برنامه، نقدهاي منتشرشده در قالب مقاله و مصاحبه
نظـران مـرتبط بـا برنامـة يادشـده،       استاندارد با كارشناسـان و صـاحب   هاي نيمه مصاحبه
ة جامع ـ. شدة محقق در گردآوري اطلاعات مربوط به آن است  هاي اصلي استفاده روش

شد، عبارت  ها گردآوري مي بايد از آن خبرگان و آگاهان برنامة ملي كه اطلاعات لازم مي
  : بودند از

مسئولان وقت و كارشناسان ارشد سازمان ميراث فرهنگي و گردشگري : گروه اول
معـاون سـابق آمـوزش و    (آقـاي نصـراالله مسـتوفي    سه نفر شـامل  : مرتبط با برنامة ملي

؛ آقـاي  )ملـي  ةتـدوين برنام ـ پـروژة  مـدير   وگردي و جهانگردي تحقيقات سازمان ايران
ريـزي در   كارشـناس برنامـه  (؛ آقاي عليرضا رحيمي )مشاور ارشد پروژه(لودويك ريدر 

  ؛)ها و دستيار ارشد مدير پروژه امور هماهنگي استان
ميراث فرهنگي مسئولان و كارشناسان ارشد مرتبط با پروژه در سازمان : گروه دوم 

هاي پاياني دولـت هشـتم در سـازمان مـرتبط بـا برنامـة ملـي         كه در سال گريو گردش
ريـزي   مـديركل وقـت برنامـه   (دو نفر شامل خانم طـاهره شـالچيان   : اند مسئوليت داشته
سازمان گردشگري در  وقت مشاور رييس( اردشير اروجي؛ آقاي )1383سازمان تا سال 

  ؛)1385تا سال  ريزي امور آمار و برنامه
يـك نفـر، آقـاي    : ريزي مسئولان بعدي سازمان در ردة مرتبط با برنامه: سومگروه  

ريـزي سـازمان ميـراث فرهنگـي، گردشـگري و       مديركل سابق برنامه(همايون حميدي 
و  1386-88ريـزي   ، مشاور سابق رئيس سازمان در حوزة برنامـه 1385-86صنايع دستي

  ؛)1388ريزي سازمان تا  دبير سابق شوراي برنامه
بيرون از سازمان ميـراث  (مسئولان و كارشناسان دولتي و دانشگاهي : وه چهارمگر 

سـازمان مـديريت و   (شش نفر ازجمله آقـاي منصـور مدرسـي    ): فرهنگي و گردشگري
علمي  هاي مجلس و عضو هيئت مركز پژوهش(؛ آقاي دكتر اسماعيل قادري )ريزي برنامه

علمـي دانشـگاه    عضو هيئـت (همايون ؛ آقاي دكتر محمدهادي )دانشگاه علامه طباطبايي
؛ )مـدرس  علمي دانشگاه تربيـت  عضو هيئت(؛ آقاي دكتر محمد احساني ))ع(امام صادق 

؛ آقـاي دكتـر   )علمي دانشگاه علامه طباطبـايي  عضو هيئت(آقاي دكتر محمدرضا فرزين 
  ؛))ع(علمي دانشگاه امام صادق  عضو هيئت(الدين آشنا  حسام
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اندركاران غيردولتي مرتبط با جهانگردي كه دربارة  دست كارشناسان و: گروه پنجم 
رئـيس سـابق سـازمان    (سه نفر شامل آقاي اكبر غمخـوار   : اند برنامة ملي اظهارنظر كرده

پژوهشـگر و  (؛ آقـاي پيـام مهسـتي    )سياحتي بنياد و مشاور موقت بازاريابي برنامة ملـي 
  ).پژوهشگر(؛ محمد عزيزي )كارشناس بخش خصوصي

نفـرة ايـن پـژوهش بـا      15، گردآوري اطلاعات موردنياز از جامعة نخبگـان  نهايتاً 
مصـاحبه بـا چهـار نفـر؛ اسـتفاده از مصـاحبة       : هاي زير انجـام گرفـت   تركيبي از روش
چهـار نفـر؛ بـه عبـارت ديگـر،      :  شش نفر؛ استفاده از مقالات منتشره  :مطبوعاتي منتشره

  .  جامعة نخبگان پژوهش فراهم آمدنفر از  14امكان دسترسي به اطلاعات لازم از 

  هاي پژوهش يافته - 4
جهانگردي و وجهـة ملـي    رابطة ميان -1دو پرسش اصلي اين تحقيق؛ يعني  متناسب با

جايگـاه كنـوني جهـانگردي در وجهـة ملـي جمهـوري اسـلامي ايـران،          -2كشورها و 
  :شوند هاي اين پژوهش در دو بخش زير بيان مي يافته

  ملي كشورها ةدي و وجهجهانگر ةرابط - 1- 4
هـاي ملـي    در مرحلة نخست، طـرح : پاسخ به اين پرسش در چند مرحله انجام پذيرفت

اوگانـدا،  (جهانگردي شش كشور درحال توسعه يـا عضـو سـازمان كنفـرانس اسـلامي      
هاي بازاريابي جهـانگردي   برنامه  براي نمونه) سريلانكا، عمان، بوتان، مالديو و اندونزي

سـازمان جهـاني جهـانگردي،    (ارتقاي وجهة ملي مطالعه و بررسـي شـد   كشورها براي 
ــص1388 ــن  ). 249-263؛ 227-234؛ 211-219؛ 139-145؛ 118-126، ص ــة اي نتيج

مؤلفـه بـود كـه در تـدوين برنامـة اسـتاندارد بازاريـابي         17مطالعة تطبيقـي، شناسـايي   
بنـدي   دركنـار جمـع  سپس اين نتـايج  . منظور ايجاد برند ملي الزامي است جهانگردي به

 25هاي توسعة جهـانگردي در   سازمان جهاني جهانگردي قرار گرفت كه با مرور برنامه
. توسعه بيـان شـده بـود     ويژه در كشورهاي درحال كشور و منطقه در سراسر جهان و به

از آن ميـان نيـز شـش    ). 304-307و  37-39صـص  1388سازمان جهاني جهانگردي، (
مؤلفـة قبلـي،    17بر بازاريابي شناسايي و تعيين شـد و در كنـار   با رويكرد تمركز   مؤلفه
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بندي محتـوايي   ها پس از دسته اين مؤلفه. مؤلفه در مرحلة نخست تعيين شدند 23جمعاً 
هـاي   مؤلفـه «قـرار گرفتنـد كـه در ايـن پـژوهش،       1 جدولنهايتاً در پنج دسته به شرح 

  .شوند ناميده مي» روشي

گذاري ملي جهانگردي كشورها مبتني بر تصويرسازي اي روشي مؤثر بر سياسته بندي مؤلفه دسته -1جدول   
)تنظيم از پژوهشگر(   

  5دستة   4دستة   3دستة   2دستة   1دستة 

ريـزي جـامع و    برنامه
اســـتاندارد بازاريـــابي 
ــر هـــدف  مبتنـــي بـ

  تصويرسازي

مشاركت و همكـاري
ــت و  همــه ــة دول جانب

بخــش خصوصــي در 
ريـزي، اجــرا و   برنامـه 
 نظارت

/توجــه بــه مخاطــب
جهـانگرد و  / مشتري

ــولات و   ــق محص خل
ــوع و   ــدمات متنـ خـ

 نوآورانه

توجه جدي به مزيـت  
رقابتي و متمايزكنندة 
ــة   ــور درزمينــ كشــ

  جهانگردي

ــي و   ــد سياس تعه
رهبــري قدرتمنــد 
در اجرا و نظـارت  

  بر برنامه
  23و  20موارد   17و  8و  6موارد   21و  19موارد   20و  17موارد   22و  18تا  1موارد 

  

هـاي فرهنگـي    در مرحلة دوم، تلاش شد با مرور مطالعـات هويـت ملـي و ارزش   
هـايي دسـت يـابيم كـه بتوانـد نقـش متغيرهـاي واسـط را در تـأثير           ايرانيان، به مؤلفـه 

  هاي متعددي در اين زمينه به همين منظور، پژوهش. جهانگردي بر وجهة ملي ايفا نمايد
؛ 1385كچويان، ؛ 1386و 1383؛ موحدي، 1384فر،  ؛ رزازي1380شايگان، (بررسي شد 

شوراي ؛ 1387؛ فياض، 1387؛ سرفراز، 1387؛ ابوالحسني، 1387؛ دوران، 1386رجايي، 
ارزش  21كـه نهايتـاً   ) 1388؛ شـوراي عـالي انقـلاب فرهنگـي    1387فرهنگ عمـومي،  

و دسـت آمـده و كدگـذاري     هاي بـه  ها و ويژگي بندي ارزش پس از دسته. شناسايي شد
حاصـل آمـد كـه     2اي از هشت ارزش فرهنگـي مطـابق جـدول     ها، مجموعه مقايسة آن

  :اند از عبارت
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هاي فرهنگي ايرانيان  هاي هويت فرهنگي ملي و ارزش مؤلفه - 2جدول   
)تنظيم از پژوهشگر(  

  ها مؤلفه  رديف
  اعتقاد ديني، تعبد و معنويت  1
  ها آزادي ديني اقوام و اقليت  2
  )مداري، هنرپروري، ادبيات غني علم(تمدن ايراني هاي  نشانه  3
  جويي ايرانيان خواهي و عدالت عدالت  4
  تنوع فرهنگي در عين يكپارچگي سرزميني  5
  پهناور و قدرت تأثيرگذاري فرهنگ ايراني ةگستر  6
  سالاري و مشاركت مردم در حكومت و اجتماع هاي مردم جلوه  7
  سابقة تاريخي و تمدني ايران  8

  

با يادآوري مجدد ديدگاه اين تحقيـق بـه پديـدة جهـانگردي، بـه عنـوان ارتبـاطي        
هـاي هويـت فرهنگـي يـا همـان       توان گفت حلقة پيونـد ميـان تئـوري    فرهنگي مي ميان

ازسوي ديگر، عنصر فرهنگي » وجهة مليّ«سو و  از يك» هاي هويت فرهنگي ملي مؤلفه«
هاي  ارزش«: پذيرد فرهنگي تأثير مي-عياست كه خود از سه مؤلفة اصلي اجتما» ادراك«

 Samovar(» ، و نهادهاي اجتماعي نظير خـانواده و حكومـت  )دين(بيني  فرهنگي، جهان

and Porter, 2003, p.11 .(وجهـي و متغيرهـاي مـؤثر بـر ادراك را      اين مدل سه 3 نمودار
  . دهد نشان مي

  
  فرهنگي ميان ارتباطات در ادراك هاي مؤلفه - 3 نمودار
  )Samovar and Porter, 2003, p.11 :منبع(

 ارزشهاي فرهنگي 

جهان بيني
 ( دين) 

نهادهاي 
 اجتماعي

ادراک در
ارتباطات 

ميان فرهنگي
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هـاي   توان مبتني بـر مؤلفـه   را مي) 1جدول (گفته  هاي فرهنگيِ پيش بنابراين، ارزش
و نهادهـاي  ) ديـن (بيني  ن هاي فرهنگي، جها ، در سه دستة كليّ ارزش)3 نمودار(ادراك 

اثرگذاري جهانگردي بر وجهة ملـي  ) واسط(هاي محتوايي  بندي و مؤلفه اجتماعي، دسته
  )4 نمودار. (بندي نمود جمهوري اسلامي ايران دسته

  
مليّ ةهاي محتوايي تأثير جهانگردي بر وجه مؤلفه - 4 نمودار  

)تنظيم از پژوهشگر(  

ها كـه هشـت ارزش فرهنگـي مـرتبط بـا جهـانگردي را در بـر دارنـد،          اين مؤلفه
تنـوع فرهنگـي در عـين     -1ارزش :  دربرگيرنـدة » هـاي فرهنگـي   ارزش«: انـد از  ارتعب

گسـترة   -3ارزش سـابقة تـاريخي و تمـدني ايـران؛ و      -2ارزش يكپارچگي سرزميني؛ 
ارزش : دربرگيرنـدة » )ديـن (بيني  جهان«پهناور فرهنگ ايراني و قدرت تأثيرگذاري آن ؛ 

و جويي ايرانيـان؛   خواهي و عدالت عدالت -5 ارزشاعتقاد ديني و معنويت ايرانيان؛  -4
 -7ارزش : دربرگيرنـدة » هـاي اجتمـاعي  نهاد«؛ و ها آزادي ديني اقوام و اقليت -6ارزش 
هـاي   نشانه -8و ارزش سالاري و مشاركت مردم در حكومت و اجتماع؛  هاي مردم جلوه

  ).مداري، هنرپروري، ادبيات غني علم(تمدن ايراني 

 

 

 

 
ةوجه جهانگردي

ملي   ادراك 

فرهنگي ميان ارتباطات  

  بيني جهان
 )دين(

 ارزشهاي
 فرهنگي

 نهادهاي
 اجتماعي
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هـاي روشـي    را در اختيـار داريـم؛ مؤلفـه     مدل، دو دسته مؤلفهاكنون براي تكميل 
رابطة تركيبي و تكميلي اين دو دسـته  ). 4 نمودار(هاي محتوايي  و نيز مؤلفه) 1جدول (

منظور تأثير بـر   گذاري ملي جهانگردي به هاي محتوايي و روشي در فرآيند سياست مؤلفه
  :شود نمايش داده مي 5 نموداروجهة ملي در 

  
 تأثير روشيِ و محتوايي هاي مؤلفه با پژوهش نظري هاي پايه ميان فرآيندي روابط - 5 نمودار

 ملي وجهة بر جهانگردي

ارائـه   6 نمـودار درنتيجه، مدل تلفيقي پيشنهادي اين پژوهش به شرح زير و مطابق 
وجهـة  «توانند بـر   انگردي ميمرتبط با جه» مؤلفة محتوايي«شود كه بر مبناي آن، سه  مي
ريـزي ملـي    گـذاري و برنامـه   مؤثر باشند و شيوة اين تأثير ازطريق فرآيند سياست» ملي

گفتـه نيـز توجـه و     پـيش » مؤلفة روشي«بايد پنج  جهانگردي است كه در اين فرآيند مي
  .تأكيد قرار گيرند

   

فرهنگي ميان ارتباطات   

 

 

 

 جهانگردي
ةوجه

ملي   

محتوايي هاي مؤلفه  هاي روشيمؤلفه  

 
 گذاري سياست

 جهانگردي
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  پژوهش مدل تلفيقي پيشنهادي. 6نمودار 

  )تنظيم از پژوهشگران(مدل تلفيقي پيشنهادي پژوهش  - 6 نمودار

اي كه نتيجة اين فرآيند،  گونه دارد؛ به) فرست پس(همچنين كل اين فرآيند بازخورد 
است و ) فرهنگي به عنوان ارتباطي ميان(خلق يا بهسازي وجهة ملي ازطريق جهانگردي 
مثابة عاملي جديد بر نوع، شـدت،   شده به ازسوي ديگر، وجهة ملي خلق شده يا بهسازي

  . قوت و حجم ارتباط جهانگردي تأثيرگذار خواهد بود

  NBIملي جمهوري اسلامي ايران براساس شاخص  ةجايگاه جهانگردي در وجه - 2- 4
نتـايج زيـر را درخصـوص    ) NBI 2009(شـاخص برنـدهاي ملـي    آخرين دورة اجـراي  

يـادآور  . دهد وجهي انهولت نشان مي مدل ششبندي جمهوري اسلامي ايران مطابق  رتبه

 

جه
و

ة 
لي
م

 
 فرهنـگي ميـان   ارتبـاطات

 

 
 

 جهانگردي
 )دين( بيني جهان

اعتقاد ديني و معنويت؛
خواهي و  عدالت
جويي؛ آزادي  عدالت

  امديني اقو

 فرهنگي هاي ارزش
 فرهنگي؛ تنوع
 و تاريخي ي سابقه
 نفوذ و  گستره تمدني؛

 فرهنگي

اجتماعي نهادهاي
هاي  جلوه
سالاري؛  مردم
هاي تمدن  نشانه
مداري،علم(ايراني

ازاريابي مبتني بر تصويرسازيجامع و استانداردريزيبرنامه

 ريزي،  در برنامهخصوصي    دولت  و بخش مشاركت
 اجرا و نظارت 

 جهانگرد/مخاطب/مشتري توجه به
 درخلق متنوع محصولات

توجه به مزيت رقابتي و
 جهانگرديمتمايزكننده كشور در 

تعهد سياسي و رهبري
 نظارت بر برنامه  قدرتمند  در اجرا و 

گذاري ملي جهانگرديسياست  
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ها و اطلاعـات زيـر كـه حاصـل مكاتبـة الكترونيكـي و پيگيـري مكتـوب          شوم داده مي
، بنيانگذار اين شاخص است و مسـتقيماً از  سايمون انهولتپژوهشگر از مركز تحقيقاتي 

ازة كتبـي  اين مركز دريافت شده تاكنون انتشار عمومي نيافته و براي نخستين بار بـا اج ـ 
  .شود مركز يادشده به صورت محدود در اين مقاله منتشر مي

  برندهاي مليّ  جمهوري اسلامي ايران در فهرست كلي شاخص ةرتب -1- 2- 4
و مشابه رتبة سال   50شده،  رتبة ايران در مجموع پنجاه كشور  پيمايش 3 جدولمطابق 

  .قبل از آن است

  2009اخص كل برندهاي ملّي سال جمهوري اسلامي ايران در ش ةرتب - 3 جدول
  )Anholt-GfK Roper NBI Report, 2010 :منبع(

ميزان   نام كشور  2009رتبة     ميزان امتياز  نام كشور  2009رتبة 
  امتياز

  29/54  چين  22    98/67  ايالات متحده  1
  64/53  مصر  25    35/67  فرانسه  2
  54/53  هندوستان  26    24/67  آلمان  3
  03/52  تركيه  32    70/66  انگلستان  4
  74/50  مالزي  36    13/66  ژاپن  5

امارات متحده  40    03/66  ايتاليا  6
  51/49  عربي

  94/48  اندونزي  41    98/65  كانادا  7

عربستان   45    78/64  سوئيس  8
  53/47  سعودي

  54/42  آنگولا  49    18/64  استراليا  9
  43/39  ايران. ا. ج  50    57/63  اسپانيا  10

  

  جهانگردي  ي اسلامي ايران در فهرست شاخصجمهور ةرتب -2- 2- 4
و مشابه رتبة سـال   50شده،  ، رتبة ايران در مجموع پنجاه كشور پيمايش4 جدولمطابق 

  . قبل از آن است
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  2009جمهوري اسلامي ايران در شاخص جهانگردي سال  ةرتب - 4 جدول
  )Anholt-GfK Roper NBI Report, 2010: منبع(

زان مي  نام كشور  2009رتبة 
ميزان   نام كشور  2009رتبة     امتياز

  امتياز

  56/67  برزيل 12  64/75 ايتاليا  1
  27/65  چين 19  45/74 فرانسه  2
  25/64  هندوستان 22  14/72 اسپانيا  3
  80/61  تركيه 28  57/71 ايالات متحده  4
  50/59  مالزي 31  24/71 انگلستان  5
  23/58  اندونزي 37  99/69 استارليا  6
  18/57  كوبا 38  70/69 ناداكا  7

امارات متحده   44    56/69  ژاپن  8
  03/54  عربي

  52/52 عربستان سعودي 48  28/69 آلمان  9
  48/45  ايران. ا. ج 50  19/69 مصر  10

  

گيـري، پيمـايش و    ممكن است نقدهايي جدي به اصالت، فراگيـري، روش نمونـه  
درهرحال با همين روشـمندي و   رويكرد شاخص برندهاي ملي انهولت وارد باشد؛ ولي

سوم و نيز كشورهاي مسلمان، بايد بـه ايـن    ي ساده با ساير كشورهاي جهان ا در مقايسه
دست نيـاورده   به 50نكته توجه داشت كه جمهوري اسلامي ايران جايگاهي بهتر از رتبة 

هاي يادشده پس از شش كشور ديگر عضـو سـازمان كنفـرانس اسـلامي،      و در فهرست
ركيه، مصر، مالزي، انـدونزي، امـارات متحـده عربـي، و عربسـتان سـعودي، كـه        يعني ت

  . هاي مختلف قرار دارند، قرار گرفته است كمابيش با همين ترتيب در شاخص

  گيري و پيشنهادهاي پژوهش بحث، نتيجه - 5
ملي  ةميان جهانگردي و وجه ةرابط: پاسخ پرسش اول ةبررسي و بحث دربار - 1- 5

  كشورها چيست؟
بـه عنـوان   (همـين مقالـه، رابطـة ميـان جهـانگردي       -1-4اسخ به اين پرسش در بخش پ

 نمـودار (با وجهة ملي كشورها را در قالب مدل مفهومي پيشنهادي ) فرهنگي ارتباطي ميان
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هـاي   ارزش(بر مبناي اين مدل، سه مؤلفة محتوايي مرتبط بـا جهـانگردي   . تبيين نمود) 6
تواننـد ازطريـق    اند كه مـي  شناسايي شده) ادهاي اجتماعيبيني يا دين و نه فرهنگي، جهان

» ساخت، تغييـر و ارتقـاي وجهـة ملـي    «بر » فرآيند ساخت وجهة ملي يا برندسازي ملي«
طور جدي توجه  نيز به همچنين در اين فرآيند به پنج مؤلفه و ملاحظة روشي. مؤثر باشند
 -2مبتنـي بـر تصويرسـازي ملّـي؛     يابي ريزي جامع و استاندارد بازار برنامه -1: شده است

ريزي، اجرا و نظـارت؛   در برنامهجانبة دولت و بخش خصوصي  مشاركت و همكاري همه
لات و خـدمات متنــوع و  توجـه بـه مخاطـب، مشـتري، جهــانگرد در ايجـاد محصـو       -3

 -5زكنندة كشور درزمينـة جهـانگردي؛   توجه جدي به مزيت رقابتي و متماي -4نوآورانه؛ 
  .رهبري قدرتمند در اجرا و نظارت بر برنامه تعهد سياسي و

مدل پيشنهادي در حيطة متغيرهاي محتوايي نوآوري دارد؛ اما رويكرد كلـي حـاكم   
هاي موجود در حيطة تأثير جهانگردي بر وجهة ملـي كشـورها    بر آن ازسوي ساير مدل

ايم مقالـه شـامل مـدل مانه ـ    -3-2شده در بخش  هاي مطرح  ازجمله مدل. شود تأييد مي
به نقل از نـاي،   2004، 2001، 1990(؛ مدل ناي )2003و  2002(؛ مدل انهولت )1994(

هـا تقريبـاً همگـي     اين مدل). 1388به نقل از الينز،  2007و  2004(، و مدل اُلينز )1387
اند و  هاي اصلي ساخت وجهة ملي توجه نشان داده عنوان يكي از مؤلفه به جهانگردي به
دهي بـه   هاي فرهنگي مدنظر براي شكل وان ابزاري براي انتقال ارزشعن كمابيش از آن به

عنـوان   برند؛ اما رويكرد غالب اين پـژوهش، جهـانگردي، بـه    وجهة ملي مطلوب نام مي
فرهنگي است و بـر نقـش جهـانگردي در سـاخت و توسـعة وجهـة ملـي         ارتباطي ميان

  . كشورها تأكيد شده است

 ةجايگاه كنوني جهانگردي در وجه: سش دومپاسخ پر ةبررسي و بحث دربار - 2- 5
  ملي جمهوري اسلامي ايران چيست؟

بيان  4و  3هاي شمارة  همين مقاله و مطابق جدول -2-4پاسخ به اين پرسش در بخش 
شـده بـراي برنـد ملـي جمهـوري        مطابق مستندات يادشده و با توجه به رتبة اعلام. شد

برند ملـي كشـور براسـاس مؤلفـة جهـانگردي      شدة  و نيز رتبة اعلام) 50(اسلامي ايران 
گيري كرد كه جمهوري اسلامي ايران در مقايسه با كشورهاي  توان چنين نتيجه ، مي)49(
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ويژه در مقايسـه بـا كشـورهاي عضـو سـازمان كنفـرانس اسـلامي در         مختلف جهان به
بـه  اي  اهميت چنين نتيجه. اي برخوردار نيست شاخص برندهاي ملي، از جايگاه شايسته

آن دليل است كه اين كشور به استناد الگوهاي مختلف سـاخت وجهـة ملـي از جهـت     
هاي فرهنگـي   ها و ارزش منابع ايجاد، تثبيت و ارتقاي وجهة ملي ازجمله منابع، جذابيت

  .توجهي برخوردار است از غناي جالب
هاي غربـي درخصـوص وجـه،     هاي متعددي كه مراكز مطالعاتي و رسانه نظرسنجي

ازجمله نظرسـنجي مؤسسـه   (اند  هوري اسلامي ايران در سطح جهان انجام دادهملي جم
نظرسـنجي   39نظرسنجي مركـز پژوهشـي پيـو،    38برنامة پيپا در دانشگاه مريلند، 37زاگبي،

نظرسنجي شبكة فاكس نيوز و  40سي،.بي.مشترك واشنگتن پست و شبكة تلويزيوني اي
اي تـودي و مؤسسـة   .اس.ي يـو  مهان، روزنا.ان.نظرسنجي مشترك شبكة تلويزيوني سي

حـال نتـايج    اند؛ ولي درعين ورزي نيز با آنكه اساساً متهم به سوگيري و غرض) 41گالوپ
اين واقعيت  .كنند كمابيش مشابهي را گزارش و در بين افكار عمومي جهانيان منتشر مي

كه وجهة ملي كشور جمهوري اسلامي ايـران نـزد افكـار عمـومي جهـان، متناسـب بـا        
هاي فراوان كشور و درواقع، مطابق حقيقت آنچه هسـتيم   ها و توانايي ها، ظرفيت يويژگ

جهـانگردي از  كند كـه   بار ديگر بر انگيزة اصلي اين پژوهش تأكيد مي ، يكشكل نگرفته
ظرفيت و نقش مؤثري درميان عوامل ساخت وجهة ملـّي كشـورها برخـوردار اسـت و     

كننـدگان ايـن    دهي به ذهنيت مصرف ا در شكلهاي ملي ر خوبي نقش كليشه تواند به مي
المللـي   خدمات يا همان جهانگردان ارتقا دهد و وجهة ملي كشـورها را در محـيط بـين   

  .بهسازي نمايد

  پيشنهادهاي پژوهش - 3- 5
هـاي سياسـتي را در دو    هاي اين پژوهش امكان تدوين و بيان ملاحظات و توصـيه  يافته

ت؛ رابطـة جهـانگردي و وجهـة ملـي كشـورها      محـور نخس ـ : آورد محور زير فراهم مي
و محور دوم؛ جايگاه جهانگردي در وجهة ملي كنـوني جمهـوري   ) مرتبط با سؤال اول(

  ).مرتبط با سؤال دوم(اسلامي ايران 
بـر  ) متغيـر مسـتقل  (همانگونه كه در مدل پيشنهادي ذكر شد، تأثير جهانگردي  -1
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پذيرد  گذاري ملي جهانگردي انجام مي ازطريق چرخة سياست) متغير وابسته(وجهة ملي 
بنـابراين، لازم اسـت   . اي مبتني بـر بازاريـابي اسـت    كه ازنظر تخصصي، فرآيندي برنامه

مجدداً بر اين واقعيت تأكيد شود كه موضوع وجهة ملي و اثرپذيري آن از جهـانگردي،  
يشنهادي اين اي مرتبط با حوزة بازاريابي است و به همين علت، بستر مدل پ اساساً مقوله

گذاران حوزة جهـانگردي   ي جامع بازاريابي خواهد بود و سياست ا تأثير و تأثّر نيز برنامه
  .بايد به اين واقعيت توجه و بر اساس آن عمل نمايند در جمهوري اسلامي ايران نيز مي

گـذاري ملـي جهـانگردي بـراي سـاخت و       باتوجه به موضوع يادشده، سياست -2
هوري اسلامي ايـران بايـد بـه اسـتانداردهاي جهـاني مـرتبط و       بهسازي وجهة ملي جم
گانـه كـه    هـاي روشـي پـنج    يافتة ديگر اين پژوهش، يعني مؤلفـه . تخصصي متكي باشد

هاي ملي جهانگردي شش كشور منتخـب اسـت، نقـاط     حاصل مهندسي معكوس برنامه
را در ريـزان ارشـد جهـانگردي     حساس و كليدي لازم براي جلب توجـه بيشـتر برنامـه   

  .نمايد هاي آتي بيان مي ريزي بازنگري برنامة ملي يا احتمالاً در برنامه
اي  گفته شد كه موضوع وجهة ملي و اثرپذيري آن از جهانگردي، اساساً مقولـه  -3

مرتبط با حوزة بازاريابي است و به همين علت، بستر مدل پيشنهادي اين تأثير و تأثّر نيز 
اهد بود؛ اما نبايد فراموش كرد كه ايـن موضـوع فقـط يـك     ي جامع بازاريابي خو برنامه

مانـد، حـوزة فرهنگـي     روي سكة واقعيت است و روي ديگر آن كه معمولاً مغفول مـي 
اين توصية بسيار مهم و كـاربردي، در ايـن   . ريزي بازاريابي است ناظر و حاكم بر برنامه

هاي  بيت و انتقال ارزشپژوهش با اشاره به كاركرد فرهنگي جهانگردي و نقش آن در تث
گانة مدل پيشـنهادي   ساز هويت ملي مطرح شده و متغيرهاي محتوايي سه فرهنگي زمينه

  .اين تحقيق، برگرفته از آن هستند
نگاهي مجدد به رتبة بسيار پايين جمهوري اسلامي ايـران در شـاخص جهـاني     -4

جهانگردي كشور  گذاران سازد كه سياست اين فرصت را آشكار مي) NBI(برندهاي ملي 
بايد جهانگردي را بستري براي بهسازي وجهة ملي و جهـاني   توانند و مي از اين پس مي

فرهنگي در  هاي انحصاري اين ابزار ارتباط ميان كشور بنگرند و بر اين اساس، از ظرفيت
گريز از موانع مختلف سياسي، بهرة بيشتري بگيرند و به مدد آن نه تنها تبليغات جهـاني  

، بلكه به صدور پيام انقـلاب و  )رويكرد منفعلانه(ان انقلاب اسلامي را خنثي كنند دشمن
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اين قابليت با تأكيد بر ). رويكرد فعالانه(هاي فرهنگي مردم ايرانِ اسلامي بپردازند  ارزش
و ممتنـع بـودن، منحصـراً در اختيـار       مدار و سـهل  ارزش  محور، كاركرد دوسويه، ارتباط

  .فرهنگي است ن ارتباطي ميانجهانگردي به عنوا
نگاهي مجدد به رتبة جمهوري اسلامي ايران در شاخص جهاني برندهاي ملـي   -5

، و رتبـه در شـاخص   )49(دهـد كـه ميـان رتبـة كشـور در شـاخص فرهنـگ         نشان مي
اين بدان معناست كه شناساندن فرهنـگ و  . ارتباط مستقيم وجود دارد) 50(جهانگردي 

فرهنگي، غير  انيان ازطريق ديگر ابزارهاي متنوع ارتباطات ميانهاي فرهنگي به جه ارزش
. از جهانگردي، نتوانسته به موفقيت چشمگيري در ارتقاي وجهة ملي كشور دست يابـد 

توان اين توصية سياستي را بيان نمود كه جهانگردي، زمينـه و بسـتر بسـيار     بنابراين، مي
بايـد   اسـلامي نيـز هسـت و مـي      هـاي فرهنگـي مـردم ايـرانِ     مناسبي براي بيـان ارزش 

  .گذاران به اين ظرفيت جهانگردي نيز توجه كنند سياست
  

 ها يادداشت
                                                 

1. National Image 
2. Nation Brand 
3. National Reputation Management 
4. National Stereotype 
5. Mental Maps 
6 . Image politics 
7 . National Branding 
8 . Cultural Tourism 
9. Image 
10 . State branding 
11 . Country Of Origin Image (=COO Image) 
12 . Country Of Origin Image (=COO Image) 
13 . Brand Image 
14 . National Image and Competitive Advantage 
15 . Branding the Nation 
16 . Brand New Justice 
17 . Place Branding 
18 . Trading Identities 
19 . Brand Identity 
20 . Country as a brand 
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21 . British Council 
22 . Goethe Institute 
23 . Alliance Francaise 
24 . Instituto Cervantes 
25 . Positioning 
26 . Visiblity 
27 . Valence 
28 . Progress, Advances, Resources, Assets, Strengths, Continuity, Stability, 

Dependability & Reliability 
29 . Nation Brands Index (=NBI) 
30 . Policy Research 
31 . Descriptive 
32 . Prescriptive 
33 . Constant Comparative Technique (CCT) 
34 . Trustworthiness 
35 . Prolong Engagement 
36 . Rich and Thick Description 
37 . Zogby International 
38 . University of Maryland's Program on International Policy Attitudes (PIPA) 
39 . Pew Research Center for the People and the Press 
40 . the Washington Post and ABC television network 
41 . CNN/USA Today/Gallup poll 

  كتابنامه
 فصـلنامه ، »هـاي هويـت ملـي بـا رويكـردي پژوهشـي       مؤلفـه «، )1387(ابوالحسني، سيدرحيم 

  .1387، زمستان 4مارة ، ش38، مجلة دانشكده حقوق و علوم سياسي، دورة سياست
مثابـه اقـدامي در حـوزه ديپلماسـي      دار ملـي بـه   هـاي نشـان   طراحي مارك«، )1388(اُلينز، ولي 

 روابط در نرم قدرت كاربرد نوين؛ عمومي ديپلماسيميلسن، ژان و همكاران، : در» فرهنگي
  .)ع(انتشارات دانشگاه امام صادق : تهران ،)مقالاتمجموعه ( الملل بين

: زاده، تهـران  ، ترجمة محمـود عبـداالله  فرهنگي گردشگري مديريت، )1380(يس، پريسيلا ف بوني
  .هاي فرهنگي دفتر پژوهش

گردشگري مذهبي؛ راهكاري بـراي تقويـت اتحـاد ملـي و     « ، )1386(جعفري هفتخواني، نادر 
 ارتباطات و فرهنگ و علوم آموزش، نقش المللي بين همايش، ارائه شده به »انسجام اسلامي

  .، سازمان آيسسكو، تهراناسلامي انسجام تحكيم در
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، »ارتقاي تصـوير ملـي از طريـق صـادرات    : ملي در سطح جهاني وجهةساخت «، )1387( همو
  .شده به ، تهران ارائه
 در ملـي  همبسـتگي ، در »وگوي بين فرهنگي و انسـجام ملـي   گفت«، )1384(ابراهيم   حاجياني،
،  المللي مديريت بازاريابي كنفرانس بين اريوش قمريبه كوشش د .)مقالاتمجموعه ( ايران
  .مؤسسه مطالعات ملي: تهران

ارزيابي تأثير بين آگـاهي از كشـور خاسـتگاه مـارك     «، )1387(حيدرزاده، كامبيز؛ خيري، بهرام 
 49، ش بازرگـاني  هـاي  پژوهش ةمفصلنا، »تجاري و تصوير ذهني از كشور خاستگاه توليد

  ).زمستان(
  .جهاد دانشگاهي: ، تهرانها نظريه و رويكردها: اجتماعي هويت، )1387(د دوران، بهزا

راهكارهـاي توسـعة گردشـگري در    «، )1383(اي، اميرحسـين   دهدشتي شـاهرخ، زهـره؛ انچـه   
 ةفصـلنام ، »جمهوري اسلامي ايران برگرفته از راهكارهاي كشورهاي مالزي، تركيه و تونس

  .83، بهار 4، شمارة جهانگردي مطالعات
  .4ني، چ: ، تهرانهويت ايرانيان امروز مشكلة، )1386(رجايي، فرهنگ 

 در ملـي  همبسـتگي ، در »شناختي هويت ملي در ايـران  الگوي جامعه«، )1384(افسر   فر، رزازي
  .مؤسسة مطالعات ملي: ، به كوشش داريوش قمري، تهران)مقالاتمجموعه ( ايران

ترجمـة محمـود   . جهـانگردي  اي منطقه و ملي ريزي برنامه). 1388(سازمان جهاني جهانگردي 
  .3هاي فرهنگي، چ دفتر پژوهش: زاده، تهران  عبداالله

، توصـيفي گردشـگري   نامـة  واژه، )1381(فرهنگي، گردشگري و صـنايع دسـتي    سازمان ميراث
  ).منضم به برنامة ملي توسعه و مديريت گردشگري(

  . آگاه: ، تهران)مقالاتعه مجمو( ايراني فرهنگ تعريف در، )1387(سرفراز، حسين 

فرهنگي و نقش گردشگري در ايجاد وفاق بين اديان اسـلام   آثار ميان«، )1382(شالچيان، طاهره 
  .82، زمستان 3، شمارة مطالعات جهانگردي فصلنامة، »و مسيحيت

ترجمـة فاطمـه    ،سـيار  تفكر و تكه چهل هويت: جديد زدگي افسون، )1380(شايگان، داريوش 
  .پژوهش فرزان روز: رانولياني، ته
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، بـه نقـل از پايگـاه    1388، اسـفند  19شـمارة   ،خبرنامه، )1388(عالي انقلاب فرهنگي  شوراي
  .رساني دفتر رهبري اطلاع

  : ، قابل دسترس درايرانيان ملي هويت هاي مؤلفه سند، )1387(شوراي فرهنگ عمومي 
http://eccc.ir/mosavabat/ 259-1386/609-871227100622  

  .ساوالان، ويرايش دوم: ، تهرانعلوم انساني ترجمة فرهنگ، )1388(االله  صفوي، امان
: ، تهـران ايران ابرقدرتي براي شناختي مردم الگويي سوي به: آينده ايران، )1387(فياض، ابراهيم 

  .اتپژوهشگاه فرهنگ، هنر و ارتباط
، ترجمـة هاشـم نيكـومرام و    المللـي  بـين  بازاريـابي ، )1383. (كاتئورا، فيليپ؛ گراهام، جـان ال 
  .1دانشگاه آزاد اسلامي، چ: محمدعلي عبدالوند، تهران

  .3فرا، چ: نژاد، تهران ، ترجمة عبدالرضا رضائيبازار مديريت در كاتلر، )1385(كاتلر، فيليپ 
  .سمت: ، تهرانگريگردش مديريت، )1385(كاظمي، مهدي 

 و تجـدد  بـا  كشـاكش  در ايرانـي : ايـران  هويتي هاي گفتمان تطورات، )1385(كچويان، حسين 
  .ني: ، تهرانتجدد مابعد

پيـام  : زاده نمـين، تهـران   ، ترجمة دكتر ابوالفضل تاجگردشگري بازاريابي، )1387(لامزدن، لس 
  .نور

 ـپـژوهش  ( پژوهـي  سياست هاي روش، )1379(ماژرزاك، آن  ، ترجمـة  )گـذاري  سياسـت  رايب
  .تبيان: هوشنگ نايبي، تهران

 مقـالات  مجموعـه ، در »هاي جهانگردان در سفر به ايـران  ديدگاه«، )1372(راد، مهدي  محسنيان
  .1372مهر : ، تهرانتوسعه و ايران ،جهاني جهانگردي كنفرانس نخستين

االله فاضلي و مرتضي  مت، ترجمة نعفرهنگي سياست در بازانديشي). 1388(گوييكان، جيم  مك
  .)ع(انتشارات دانشگاه امام صادق : قليچ، تهران
 ـ :، تهـران اسلامي -هاي فرهنگ مليتعيين ويژگي، )1383( موحدي، مسعود شـوراي   ةدبيرخان

  .عالي انقلاب فرهنگي



  محمدهادي همايون / نادر جعفري هفتخواني     40

 

  :انديشه باشگاهقابل دسترس در . »رخ فرهنگي ايرانيان نگاهي به نيم«، )1386(همو 
 http://bashgah.net/modules.php?name=Archives&op=categorizedmatn 

: ، ترجمة سيدمحسـن روحـاني و مهـدي ذوالفقـاري، تهـران     نرم قدرت، )1387(ناي، جوزف 
  .)ع(انتشارات دانشگاه امام صادق 

، ترجمـة  »سياسـت فرانـوگراي انگـاره و شـهرت    : دار ظهور دولت مارك«، )1381(هام، پيتر  ون
  .81و بهار 80، زمستان 3و2، شمارة 1، سالديپلماسي و فرهنگ،  سيدمهدي حسني

، ترجمة كاووس جمعي هاي رسانه در تحقيق، )1384. (و دومينيك، جوزف آر. ويمر، راجر دي
  .سروش: سيدامامي، تهران

دانشـگاه امـام صـادق    : ، تهـران فرهنگي ميان ارتباطي جهانگردي، )1384(محمدهادي   همايون،
  .)ع(

  .سمت: ، تهرانكيفي پژوهش عملي راهنماي، )1385(هومن، حيدرعلي 
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  بر تصوير سازمانيهاي مؤثر  طراحي مدل مؤلفه
  )ع( دانشگاه امام صادق

  25/08/89:  تاريخ دريافت   1الهدي باقري مصباح
    08/11/89:  رشيپذ خيتار   2 فر اكبر عرفاني

    
  

  چكيده 
تمامي   آوردن و حفظ وجهه و تصوير بيروني مثبت، يكي از اهداف مهم دست شك، به بي

ها زمان، منابع و تلاش بسياري را   انامروزه بسياري از سازم. شود ها محسوب مي سازمان
كنند؛ چرا كه هر گاه  صرف ايجاد تصويري تأثيرگذار از سازمان يا كسب و كار خود مي

نفعان و مشتريان آن، عموماً رفتارها و  سازماني تصوير مثبتي داشته باشد، مخاطبان، ذي
كه  د كرد؛ درحاليهاي خود با آن را مثبت تلقي خواهن تصميمات آن سازمان و نيز تجربه

ها در ذهن خود تصويري منفي از آن سازمان داشته باشند، عملكرد  اگر اين افراد يا گروه
  هاي منفي ها و برداشت ها به شكلي غيرواقعي تحت تأثير تلقي و رفتار آن سازمان نزد آن

لف ها و نهادهاي مخت نظر به اهميتي كه مفهوم تصوير سازماني براي سازمان. خواهد بود
و با استراتژي مطالعة » آزمون فرض«و » اكتشافي«دارد، تحقيق حاضر با دو هدف 

اي، تحليل  موردي انجام گرفته و گردآوري اطلاعات نيز در آن به سه شيوة كتابخانه
هايي همچون  مؤلفه )ع(نهايتا،ً در دانشگاه امام صادق . محتوا و پيمايشي بوده است

موختگان، گزينش و ساير عوامل بدو ورود، شهرت و آ هويت و فرهنگ دانشگاه، دانش
هاي مختلف، محيط فيزيكي و نمادها، كاركنان  ها و عملكرد بخش پيشينة خاص، ويژگي

ترين عوامل  اي اخبار و مراسم  مهم در تماس با مخاطبان بيروني و پوشش رسانه
  .اند اين دانشگاه شناسايي شده  تأثيرگذار بر تصوير

  واژگان كليدي
  )ع( دانشگاه امام صادقدانشگاه، وير، تصوير برند، برند سازماني، تصوير سازماني، تص

                                                 
   bagheri@isu.ac.ir   )ع(استاديار دانشگاه امام صادق. 1
   akbar.erfanifar@gmail.com   )نويسنده مسئول(و مديريت بازرگاني  كارشناس ارشد معارف اسلامي .2
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  مقدمه
هـا در ميـان    هـاي نامشـهود سـازمان    اي بـه ارزش دارايـي   ، علاقة فزاينـده 1990از دهة 

  هاي شـاخص  از نمونه. پژوهشگران دانشگاهي و شاغلان بخش صنعت پديد آمده است
تحقيقـاتي  . به هويت، تصوير و شهرت هر سازمان اشاره كرد توان ها مي گونه دارايي اين

كه در زمينة هويت، تصوير يا شهرت سازماني انجام گرفته، گوياي اين مطلب است كـه  
تري دارند، سبب ايجـاد رضـايت در مشـتريان     هايي كه تصوير مساعدتر و مثبت سازمان

چرا كه فـرض بـر ايـن    . وندش شوند و درنتيجه، از وفاداري بيشتر آنان برخوردار مي مي
گونـه   بنابراين بحث دربارة اين. است كه مشتري راضي، مشتري وفاداري نيز خواهد بود

هـاي مهـم    گيـري  تواند در تصميم ها مي هاي مؤثر بر آن ها و بررسي ابعاد و مؤلفه دارايي
ها در قبـال محـيط پيرامـون و مخاطبـان      دهي صحيح به رفتارهاي آن ها و جهت سازمان

طوركلي، تصوير سازماني از موضوعاتي است كه  به. ها بسيار تأثيرگذار باشد آن  وناگونگ
اي دارد؛ چرا كه از سويي مبين اثر سازمان و اجزاي آن بر محيط بيرونـي   كاركرد دوگانه

  .باشد و از سوي ديگر، معرف نوع نگاه محيط به سازمان مي

  بيان مسئله - 1
هـا از اهميـت     ويري تأثيرگذار و مثبت، بـراي سـازمان  طوركه اشاره شد، ايجاد تص همان

ها زمان، منـابع و تـلاش فراوانـي را  صـرف      اي كه آن بسياري برخوردار است؛ به گونه
كنند تا تصويري مثبت از خود ارائـه كننـد يـا مـثلاً در امـور       تبليغ كالاها يا خدمات مي

، به لحـاظ اجتمـاعي سـازماني    كنند تا از ديدگاه عموم المنفعه مشاركت مي خيريه و عام
پژوهشگران فعال در اين عرصه عـواملي را همچـون پيشـينة    . پذير تلقي شوند مسئوليت

... دهـي و  سازماني، شهرت  و ميزان معروف بودن، نحوة خـدمات   سازمان، هويت درون
امـا بـا وجـود ايـن تصـوير،      . داننـد  ها مؤثر مـي  گيري يا ارتقاي تصوير سازمان بر شكل
هايي است  هاي آموزشي و دانشگاهي از حيطه خصوص محيط هاي خدماتي و به سازمان
  .  ها كمتر توجه شده است آن  كه به

ها، در  با وجود اهميت فراوان اين مفهوم و نقش آن در پيشرفت و موفقيت سازمان
كشور و در مباحث دانشگاهي و نيز متون منتشر شده، به اين موضـوع چنـان كـه بايـد     
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لـذا  . ده است و شايد بتوان گفت اين موضوع به نحوي مغفول مانـده اسـت  پرداخته نش
دهنـدة    هـاي شـكل   منظور شناسـايي و تشـريح عوامـل مـؤثر و مؤلفـه      انجام تحقيقي به

هـر دانشـگاه، مفيـد و بلكـه     » تصوير«اي موردي دربارة  خصوص با مطالعه ، به»تصوير«
كند كـه دربـارة    وز بيشتري پيدا مياين مسئله زماني نمود و بر. رسد ضروري به نظر مي

توانـد يكـي از    كـه مـي    هـا،  در ايجـاد شـهرت بـراي دانشـگاه    » تصوير«نقش و اهميت 
هـايي كـه تحقيـق     بنابراين، پرسـش . ، تأمل نماييم هاي مرجعيت علمي مطرح باشد لازمه

هـاي اصـلي بـر     چه عوامل و مؤلفه -1: اند از هاست، عبارت حاضر به دنبال پاسخ به آن
عنـوان سـازندة    هايي به ها و شاخص چه زيرمؤلفه -2تصوير سازماني تأثيرگذار هستند؟ 

  كنند؟ توانند عمل  هاي تصوير سازماني مي مؤلفه

  پيشينة تحقيق - 2
  ها ادبيات و نظريه - 1- 2

توان گفت بحث تصوير سازماني ارتباطي تنگاتنـگ و نزديـك بـا مباحـث      به جرئت مي
تر به ادبيات حـوزة   دارد و حتي با نگاهي دقيق» سازماني برند«خصوص بحث  برند و به

نظران اين عرصـه، در   توان دريافت كه انديشمندان و صاحب بازاريابي و برندگذاري مي
سير تاريخي رشد و تكامل اين رشتة مطالعاتي، ابتدا از سطح برندهاي محصول متوجـه  

فكـران حـوزة روابـط    هـاي مت  سطح برندهاي سازماني شده و سپس به مـوازات تـلاش  
اند؛ لذا به نظر  سوق داده »تصوير سازماني«عمومي، اين بحث را به مفهومي تحت عنوان 

رسد براي شناخت بيشتر مفهوم تصوير سازماني، بهتر است ابتدا نگـاهي بـه ادبيـات     مي
تواند اطلاعات خوبي در  شود؛ زيرا اين امر مي) نام و نشان تجاري(حوزة مديريت برند 

بـرداري از    هـا و نحـوة بهـره    ها براي سازمان هاي نامشهود، ارزش آن مفهوم دارايي زمينة
  .ها در اختيار ما بگذارد آن

  مروري بر ادبيات مديريت برند -1- 1- 2
صـورت زيـر    را بـه ) نام و نشان تجـاري (برند  2انجمن بازاريابي آمريكا، 1:مفهوم برند

هـا   تركيبـي از  آن   يا بندي روي بسته طرح ،، نمادنام، عبارت، نشانه«: تعريف كرده است
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يا خدمات هر فروشنده يـا گروهـي از فروشـندگان و     كردن كالاها منظور مشخص كه به
بنـابراين، برنـدها بـا    . »شود ها از كالاها يا خدمات رقبا در نظر گرفته مي متمايزكردن  آن
ها، از  از برخي جنبهها را  ،  آنها به محصولات شركت هايي ها و ويژگي افزودن مشخصه

انـد، متمـايز و    هاي ديگر، كه براي تأمين همـان نيـاز طراحـي شـده     محصولات شركت
توانـد كـاركردي،    ها، بسته بـه عملكـرد هـر محصـول مـي      اين تفاوت. سازد متفاوت مي

  دهندة آن اسـت،  همچنين بسته به آنچه هر برند نماينده و نشان. عقلاني يا ملموس باشد
تواننـد   برنـدها مـي  . نـاملموس باشـد   ممكن است نمـادين، احساسـي يـا    ها  اين تفاوت

هـيچ   اي كه خريداران راضي بتوانند بي گونه نمايانگر سطح مشخصي از كيفيت باشند؛ به
رقبـاي هـر شـركت شـايد     . ترديدي مجدداً آن محصول را براي مصرف انتخـاب كننـد  

بـرداري كننـد؛ امـا هرگـز      پـي راحتي فرايندهاي توليد و طراحي محصـول را ك  بتوانند به
هـا فعاليـت بازاريـابي و عرضـة      نخواهند توانست مانند آنچه آن شركت از طريق سـال 

 & Kotler(محصول در ذهن مشتريان خود پديد آورده، تأثيرات ماندگاري ايجاد نمايند 

keller, 2006, p. 257.(  
ت و خدمات از مندكردن محصولا بهره عبارت است از): گذاري تجاري نام(برندينگ 
هدف از برندگذاري، . اشاره دارد  ها طوركلي به خلق تفاوت برندگذاري به. قدرت هر برند

 ,Chan-Olmsted, 2006(يافتني نيست  وجودآوردن ارزشي است كه از راه ديگري دست به

p. 58.( گذاري هر محصول ضروري است با دادن نام يا عناصر ديگري از برنـد   براي برند
كنندگان نشان داده شود كه اين محصـول   جهت كمك به متمايزشدن آن، به مصرف به آن،

كنندگان شايسـته   مصرف» چرا«آيد و  كاري مي» چه«و نيز اينكه اين محصول به » چيست«
  ).Kotler & keller, 2006, p. 257(است به آن توجه داشته باشند 

صد دارد بـا انجـام   است كه هر شركت ق» ارزشي«طوركلي  به 3:ارزش ويژة برند
بنابراين، ارزش ويـژة برنـد را   . هاي بازاريابي براي برند خود، آن را به وجود آورد برنامه
، كه هـر    ارزش عايد شده، به لحاظ بازاريابي و مالي: توان به اين صورت تعريف كرد مي

برند در نتيجة تركيب عواملي همچون آگاهي، وفاداري، كيفيت ادراك شده، تصويرهاي 
دهنـد، بـه محصـول يـا      كنندگان به آن برند ارتباط مـي  هايي كه مصرف ذهني و احساس

هـاي   برخـي از مزيـت   ).Chan-Olmsted, 2006, p. 66(افزايـد   خدمت مرتبط با خود مـي 
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از عملكـرد   تـر  هـاي مثبـت   هـا و برداشـت   تلقـي : اند از عبارت ارزش ويژة برندكليدي 
پذيري كمتر در برابر اقدامات بازاريـابي   آسيبكنندگان،  محصول، وفاداري بيشتر مصرف

هاي بيشتر براي بسط و  هاي بازاريابي، فرصت شدن صدمات كمتر در بحران رقبا، متحمل
  . )Kotler & keller, 2006, p. 259( ...تعميم برند، اثربخشي بيشتر ارتباطات بازاريابي و

دهنـدة نمـود    شـان بعدي كـه ن  -1هويت برند شامل دو بعد است؛   4:هويت برند
هـا،   هـا، نمادهـا، آرم   ظاهري و بيروني هر برند است؛ مثل عناصر مشهودي همچون نـام 

 -2ر برنـد ممكـن اسـت اسـتفاده شـوند؛      كه براي شناسايي ه هايي بندي شعارها و بسته
اي انحصـاري از   بعدي كه دلالت بر خصوصيات متمايز برند دارد و مشتمل بر مجموعه

دهندة آن چيزي هستند كه هر برند نمايندة آن است  ي ذهني كه نشانها پيوندها و تداعي
  ).Chan-Olmsted, 2006, p. 60(خواهد آن را براي مشتريان انجام دهد  و مي

  

هويت هر برند ممكن است هدف استراتژيك آن باشـد؛ ولـي در    5:شناخت برند
رد، ممكـن اسـت   گي ـ كنندگان شكل مي عمل، تصويري كه از اين برند در اذهان مصرف

، ايـن اخـتلاف بـه دليـل     )1998(بـه گفتـة كلـر    . بسيار متفـاوت از ايـن هويـت باشـد    
كننـدگان حقيقـي اسـت كـه در سـطح       ساختارهاي متفاوت شناخت از برند در مصـرف 

يعنـي ميـزان اسـتحكام،    (كه از آن محصول دارنـد    تصويري ذهنيو  آگاهي آنان از برند
كنـد   ، بازتاب پيدا مـي )ها از آن برند آن  هاي ذهني داعيفردبودن ت به بودن و منحصر مثبت

)Chan-Olmsted, 2006, p. 61.(  
آگاهي از برنـد  در اين زمينه،

ميـزان  : توان به ايـن صـورت تعريـف كـرد     را نيز مي 6
يادآوردن  توانمندي مخاطبان در زمينة شناسايي هر برند از ميان برندهاي ديگر و حتي به

و مواجهـة    كنندگان در تمييز تماس اين به معناي توانايي مصرف .ها و تعهدات آن وعده
غالبـاً بـه عنـوان اولـين گـام در      » آگـاهي از برنـد  «ايجاد .  باشد قبلي خود با آن برند مي

  ). Chan-Olmsted, 2006, p. 61, 62. (شود گذاري در نظر گرفته مي برند
تصوير برند اما

گيرد و از طريـق   جاي ميكنندگان  مفهومي است كه در ذهن مصرف 7
تـوان   درنتيجـه، مـي  . گيـرد  هاي ذهني مختلف با آن شكل مـي  برقراري پيوندها و تداعي

كننـدگان هـدف    هـاي ذهنـي مصـرف    فردي از تداعي به تصوير برند را مجموعة منحصر
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كنندة آن چيزي است كه برند متضمن و نماينـدة آن اسـت و نيـز     تعريف كرد كه ترسيم
كننـدگان از هـر برنـد،     بـراي اسـتفاده  . گيرد مي بر كنندگان را نيز در رفتعهد برند به مص

اند؛ اما براي كساني كـه از   هايي قرار دارد كه با آن داشته تصوير آن نيز تحت تأثير تجربه
لاي باورهـا و   هـا و در لابـه   كنند، اين تصوير عمـدتاً از طريـق برداشـت    آن استفاده نمي

  .گيرد شكل مي  هاي شخصي نگرش
كنـد كـه    هاي ذهني را ذكر مي سه گونة عمده از اين پيوندها و تداعي) 1998(كلر 

مربـوط بـه محصـول يـا     (ها  ويژگي -1: شود وده ميها افز بودن  آن به ترتيب بر انتزاعي
 مزايـا و منـافع   -2؛ )تصـور افـراد از كـاربرد محصـول     غيرمرتبط با آن، مانند قيمت يـا 

هـا كـه بـر اسـاس باورهـاي افـراد دربـارة         نگـرش  -3؛ )كاركردي، نمادين، يا تجربـي (
  ). Chan-Olmsted, 2006, p. 62(گيرند  ها و منافع هر محصول شكل مي ويژگي

8:مفهوم برند سازماني
جا در حيطـة ادبيـات مـديريت برنـد ذكـر       آنچه تا بدين  

دارايـي  برنـد سـازماني،   . ها كرديم، بيشتر ناظر به برند محصولات بود و نه برند سازمان
هـاي ديگـر دشـوار     كردن از آن براي سازمان ناملموس ارزشمندي است كه تقليد و كپي

كننده باشـد   تواند بسيار كمك يابي به عملكرد مالي ممتاز و پايدار مي است و براي دست
)Roberts & Dowling, 2002؛ به نقل ازMartenson, 2007, p. 546  .(    مزيـت نهـايي برنـد

  هايي كه هر سازمان دارد، گـزاره  ه بر پاية پيوندهاي ذهني و تداعيسازماني اين است ك
يعنـي برنـدهاي   (ارزشي با مشتريان پديد آورد؛ براي ديگر برندهاي سازمان  اي  يا رابطه

بودن، درخور اعتمـاد بـودن و دلخـواه و     تخصصي(بودن  ، معتبر و پذيرفتني)محصولات
اي باشد كـه فرهنـگ و    ن حال، ناقل و رسانهرا به ارمغان بياورد و در عي) مطلوب بودن

ــين و تشــريح مــي  ارزش ــد  هــا را در درون ســازمان تبي ــه نقــل از Aaker, 1996(كن ؛ ب
Martenson, 2007, p. 546.(  

هاي غيرانتفاعي عنوان كرده  ، با عرضة مدلي دربارة سازمان)3، ص2005(فيركلوث 
مـدل  . لفة ديگر مرتبط با برند استها تحت تأثير سه مؤ كه ارزش ويژة برند اين سازمان

  :باشد عرضه شده توسط فيركلوث به صورت زير مي
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  فيركلوث هاي غيرانتفاعي  مدل ارزش ويژة برند سازمان - 1نمودار
)Faircloth, 2005, p. 3(  

گيـري از   با توجه به مورد مطالعة ما، كه سازماني خدماتي و غيرانتفاعي است، بهره
. تواند بسيار مفيد و سـازنده باشـد   گانة آن مي هاي سه مدل فوق و شناخت اجزا و مؤلفه

فيركلوث در توضيح مدل خود، به شرح زير به تأثير هر يك از سه مؤلفة فوق بر ارزش 
  . هاي غيرانتفاعي پرداخته است ويژة برند سازمان

فـرد و   بـه  نـوعي منحصـر   به 9،شخصيت برند: تأثير شخصيت برند بر ارزش ويژة برند
دهد كه بين هـر برنـد و    كنندگان اين امكان را مي بودن تصريح دارد كه به مصرف خاص

؛ به نقل از Venable, Rose, & Gilbert, 2003(برندهاي رقيب تمايز و تفكيك قائل شوند 
Faircloth, 2005, p. 3 .(آن كننـدگان بـا    هايي كه مصرف شخصيت هر برند، از كل تماس
دهي مسـتمر از جانـب     هاي بازاريابي مربوط به تبليغ آن و با جهت برند دارند و فعاليت
آيد و بـه طـور خـاص در زمينـة      كنندگان به وجود مي هاي مصرف ترجيحات و اولويت

  ). Faircloth, 2005, p. 3؛ به نقل از Aaker, 1997(كاركرد نمادين برند اهميت دارد 

كننـدگان اغلـب    مصـرف  10،»برنـد ) انطبـاق (نوايي  هم«ان اي با عنو بر اساس نظريه

ت برنديشخص  

 تصوير برند

 آگاهي از برند 

 ارزش ويژة برند 
هاي غيرانتفاعي سازمان  

)نندگان منابع سازمانک با تکيه بر تأمين(   
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ها به شخصيت خود سازگاري  اند محصولات و خدماتي را بخرند كه با احساس آن مايل
برندي كه ). Faircloth, 2005, p. 3، به نقل از Sirgy, 1982(و انطباق بيشتري داشته باشد 
عنـوان   كننـده دارد، بـه   رففرد براي مص ـ به داشتني يا منحصر شخصيتي پرقدرت، دوست

تــري بــا  توانــد بــه تعــاملات دوسـوية مثبــت  دوسـت و شــريك درخواهــد آورد و مـي  
بـراي مثـال، وقتـي برنـد سـازماني غيرانتفـاعي از جانـب        . كنندگان منجر شـود  مصرف
شـود يـا آن سـازمان     منزلة دوست و شريكي درخور اعتماد ادراك مي كنندگان به مصرف

احسـاس راحتـي   دهـد   كنندگان اجازه مـي  د، اين امر به مصرفتوجهي دار پيشينة جالب
هاي خود براي خريد را بـر آن مبنـا    ها يا اقدام بيشتري با آن برند داشته باشند و اولويت

  ).Faircloth, 2005, p. 3(شكل دهند 
نظران، تصوير برنـد يكـي از    به اعتقاد صاحب:  تأثير تصوير برند بر ارزش ويژة برند

بدون داشتن تصوير برنـدي  . شود ي و حياتي ارزش ويژة برند محسوب ميعناصر اساس
كنندگان، قصد خريد يا  مساعد و مثبت، بعيد است شركتي بتواند به نفع خود در مصرف

نيز حاكي از ايـن اسـت    ها پژوهش). 2006و لمن،  كلر(. ايجاد كند اي دارانه رفتار جانب
كننـدگان بـراي پرداخـت     و رغبـت مصـرف   تر، با تمايـل  كه داشتن تصوير برندي مثبت

 ,Faircloth(هاي بيشتر و نيز با ارزش ويژة بيشتري براي برنـد، در ارتبـاط اسـت     قيمت

2005, p. 3.(  

هاي غيرانتفـاعي نيـز از    كنندگان منابع سازمان كردن تصويري از برند به فراهم منتقل
طلبانه، يكي  هاي غيرمنفعت بودن به اهداف و ارزش شده آن لحاظ اهميت دارد كه شناخته

. دارانه در مخاطبان اسـت  تأثيرگذار بر ايجاد رفتار مثبت حمايتي و جانب  از عوامل مهم
كنندگان منابع اگـر   كند؛ حاميان و تأمين دربارة شخصيت برند نيز همين مسئله صدق مي

رت و اين برداشت را از سازمان غيرانتفاعي داشته باشند كه اين سازمان شخصيتي پرقـد 
هاي مأموريتي رتبة خوبي در ميان برندهاي ديگـر دارد،   مستحكم دارد و از حيث چالش

  ).Faircloth, 2005, p. 4(بيشتر ترغيب خواهند شد تا از آن پشتيباني كنند 
تر نيز گفته شـد، آگـاهي    طوركه پيش همان:  تأثير آگاهي از برند بر ارزش ويژة برند

خاطرآوردن يا بازشناسي برند مـدنظر   كننده در به مصرف از برند عبارت است از توانايي
آگاهي از برند، كه به . اي از محصولات از حافظة خود در ميان برندهاي موجود در طبقه
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شود، به  هاي ارزش ويژة برند محسوب مي يكي از اجزا و زيرمجموعه) 1993(گفتة آكر 
هـاي   گيـري  شدن در تصميم اظمنظور لح كند كه مطمئن شويم برند مدنظر به ما كمك مي

يـادآوردن آن برنـد يـا     ها است؛ حـال يـا از طريـق بـه     كنندگان، در دسترس  آن مصرف
هر قدر برندي در ذهن افـراد از بقيـه   . دادن آن در بين برندهاي ديگر واسطة تشخيص به

شدن خواهد  برتر باشد و زودتر به خاطر آورده شود، طبعاً احتمال بيشتري براي انتخاب
كننـدگان بـا    كـردن مصـرف   ها و اقدامات بازاريـابي بـا آشـنا    در اين زمينه، برنامه .اشتد

هـاي غيرانتفـاعي را درك كننـد و بـا آن      كند تا مقاصد سازمان برندها، به آنان كمك مي
رود پس از آشنايي با سـازمان   بنابراين، از چنين افردي انتظار مي. احساس نزديكي كنند
 .Faircloth, 2005, p(گرانة بيشتري در آنان پديدار شـود   حمايت و مقاصد آن، رفتارهاي

4.(  

  مروري بر ادبيات مفهوم تصوير -2- 1- 2
هـاي گذشـته را    هاي تبليغات و روابط عمومي، مفهوم تصـوير در طـول سـال    در حوزه

در اين زمينه، چنـدين تعريـف و   . اند نظران متعددي بررسي كرده پژوهشگران و صاحب
هاي آن اشاره شده است  ها به چيستي تصوير و برخي از مؤلفه ده كه در  آنتعبير بيان ش

يابيم كـه دربـارة توصـيف     ها، درمي با نگاهي نقادانه و تحليلي به اين تعريف). 1جدول(
دهنـده   ها بيش از آنكه پاسخ درحقيقت، اين تعريف. هايي وجود دارد مفهوم تصوير ابهام

توان در قالـب يـك يـا دو جملـه تصـوير را       چگونه مي .برانگيزند نوعي سؤال باشند، به
تعريف كـرد؛ حـال آنكـه بـه روشـني، مفـاهيم متعـددي وجـود دارنـد كـه تصـوير را            

آوردن مبنايي محكم براي  دست به دهند؟ لذا براي طورمستقيم تحت تأثير خود قرار مي به
  .بحث، لازم است تأمل بيشتري دربارة خود مفهوم تصوير داشته باشيم

صـورت مشـترك    اي اسـت كـه بـه    رمجموع، بايد توجه داشت كه تصوير، مقولـه د
هـا،   نفعـان عمـومي آن   ها در بازار و ذي اي از مخاطبان  آن ها و مجموعة گسترده سازمان

لذا با پيداكردن شناخت و دركـي بهتـر از   . كشند كنند و به چالش مي ايجاد و تعريف مي
كه براي تأثيرگذاري بر تصويري كـه ديگـران از   توان دريافت  اين مفهوم، تا حدودي مي

  . ما و سازمان ما دارند، چه بايد گفت و چه بايد كرد
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بـا آن مواجـه   » تصـوير «هايي كه در هنگام سر و كار داشتن با مقولة  يكي از چالش
هاي بسيار گوناگوني تشـكيل شـده    شويم، اين است كه اين مفهوم از اجزا و قسمت مي

راوان بودن متغيرها و عوامل مربوط به تصوير، باعث شده تا نتـوان  گوناگوني و ف. است
توان اين همه متغير را تحت  عنوان مفهومي كاملاً علمي مطالعه كرد؛ چرا كه نمي آن را به

. قـرار داد » تـأثير «تـوان ايـن متغيرهـا را تحـت      خود درآورد؛ اما با اين حال مي» كنترل«
ها را  رو، بايد  آن پوشاني دارند و ازاين با يكديگر هم بسياري از اين اجزا و عناصر متنوع

ايـن،  . تر از چيستي مفهوم تصوير برسيم بشناسيم و بررسي كنيم تا بتوانيم به دركي دقيق
نفعـان   اولين گام در زمينة شناخت نحـوة تأثيرگـذاري بـر تصـوير نهفتـه در اذهـان ذي      

  .ها است سازمان
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   »تصوير«تعابير مختلف از  - 1جدول
)Elwell, 1998, p. 2.(  

  ج

  تعريف تصوير  يا پژوهشگر فيلسوف  سال

 .Bowra, 1961, pبه نقل از (كلمات، تصوير اشيا هستند  11زيمونيدس  م.ق  500
363.( 

 Cicero  م.ق  500

هـا را   هاي  آنتصاوير همانند اشيا هستند و ما از اشيا، صورت
به زبان اشاره،  درواقع، تصوير بيشتر از هر چيزي. گزينيم برمي

كه زباني غيركلامـي اسـت، شـباهت دارد؛ البتـه نـه تصـوير       
بـه نقـل از   (شـود   گوينده، بلكه تصوير مطلبي كـه بيـان مـي   

Benson, & Prosser, 1988, p. 296.(  

  12بولدينگ. كي  1959

تصوير، به دانش و آگاهي موجود دربارة هر شيء، موضـوع يـا   
و نتيجــة تمــامي ســازمان مربــوط اســت و بــه عنــوان ثمــره 

بخشي از هر . آيد كنندة تصوير به وجود مي هاي پردازش تجربه
طـوركلي،   بـه . تصوير، همان گذشته و پيشـينة خـود آن اسـت   

گيـري و   تصوير هر شيء يا سـازمان، پيوسـته در حـال شـكل    
 ).6ص(تكامل است

  13گريگوري. جي  1991

 تصوير عبارت است از هر چيزي كه بر نحوة ادراك و برداشت
يا حتي بر نحوة برداشت ) ها يا تمامي آن(نفعان  هر يك از ذي

گـذارد؛ ايـن    و دريافت هر مشتري از هر سـازمان، تـأثير مـي   
توانند قيمت سهام، تبليغـات، محصـولات    عوامل تأثيرگذار مي

  ).62ص(باشند...جديد و

  14كجت. سي  1991
تصويرهاي سازماني با موفقيت و آيندة هـر شـركت عجـين و    

توانند سپري در مقابـل   پيوند هستند و در اين راستا هم مي هم
ها باشند و هم ابزاري قدرتمند براي رشد  مشكلات و دشواري

 )7 ص(هاشركت
تصوير عبارت است از شيوة دريافـت و ادراك هـر شـركت از      15كاپلند. بي  1995

  ).35ص(نفعان آن، از جمله عموم جامعه سوي ذي

1995  PRSA  
اي كه جامعه از هر  هاي انباشته ها و برداشتادراكتصوير يعني

هاي آن سازمان دربـارة ايجـاد شـهرت     سازمان دارد و بر تلاش
  ).160ص(براي خود و نيز رفتار و عملكرد آن مبتني است

بـر اسـاس آن خـود را از     هـا  اي است كه شركتتصوير شيوه  16بونر. سي  1997
سـازند و نيـز   جسته ميكه در آن قرار دارند، برسطحي رقابتي
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  تعريف تصوير  يا پژوهشگر فيلسوف  سال

دهندة شخصيت هر شركت است و سمت و سوي كسب نشان
و كار آن را نيز از طريق نوع رفتـار و ارتباطـات آن مشـخص    

هـا   تصوير هر شركت بايد با قوت در محصولات، پيام. كند مي
و گفتارها و اعمال و اقدامات آن نمود و بازتـاب داشـته باشـد    

 ).38,39ص(
  

شناسان در اوايل قرن بيستم، به فرايند شناختي تفكر، احسـاس   رواندرابتدا، توجه 
هاي ذهني كه نظير و  تصورات يا انديشه«بسياري از آنان، تصوير را . و ادراك جلب شد

 ,Anderson, 1980; Denis(نگرند  ، مي»همانندهاي بصري، حسي يا مكاني واقعيت هستند

1991, p. 103 .(تصويرهاي ذهني خود را امـري بااهميـت و    بر اساس اين ديدگاه، افراد
دهنـد، هـر چنـد آنچـه را      آورند و آن را مبناي اقدامات خود قرار مي جدي به شمار مي

  . بينند، نمايندة حقيقي واقعيت نباشد عنوان تصوير مي به
هاي بازاريابي و روابـط عمـومي شـده     وارد حوزه» تصوير«از آن زمان هم كه واژة 

ها معمولاً براي توضيح و تبيـين ايـن    ن يا متصديان اجرايي اين حوزهپردازا است، نظريه
باسـكين و ارونـوف،   (انـد   كار گرفتـه  را به» ...تركيبي از «يا » ...مجموعة «مفهوم عبارت 

اين مجموعه يا تركيب كه آنان در نظر دارند، معمولاً ). 1987؛ كاتلر و اندريسون، 1988
هـا و   هـا، برداشـت   هـا، ادراك  ها، شـناخت  ه نگرشحاوي مفاهيم مختلفي است؛ از جمل

  ).Oh, 2001, p. 6(باورها 
گويند كه تصوير را عمـدتاً   هاي بازاريابي و تبليغات، گاهي مي نظران حوزه صاحب

دهند؛ اما با اين حـال پژوهشـگران عرصـة روابـط      ها ايجاد و تغيير و تعديل مي سازمان
كند، بلكه جوامع مـرتبط بـا    ازمان ايجاد نميعمومي معتقدند كه تصوير را صرفاً خود س

، در تعريفـي  )41، صMoffit )1994در ايـن ميـان،   . اند آن سازمان نيز در اين امر دخيل
  :نسبتاً جامع، فرايند ايجاد تصوير را به صورت زير تعريف كرده است

هايي در عوامل سازماني، فـردي، تـاريخي    فرايندي است چندوجهي و داراي ريشه «
فرد خود از اين عوامل،  هر يك از مخاطبان، بر مبناي تركيب ويژه و منحصربه. رهنگيو ف

تصويرهاي متمـايز و خاصـي در ذهـن خـود دارنـد و هـر تصـوير، شـامل تصـويرهاي          
امـروزه، واژة تصـوير را   . قصدشده و قصدنشده، مثبت و منفي و قدرتمند و ضعيف است
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كنند؛ بـراي مثـال، تصـوير فروشـگاه، تصـوير       هاي مختلفي استفاده مي در بسترها و زمينه
مشخص است كه هـر يـك از تصـويرها،    . برند، تصوير سازمان، تصوير كشور و مانند آن

كارگيري مفهوم تصوير در موضـوعات مختلفـي همچـون فروشـگاه،      نتيجه و خروجيِ به
 ,Oh( برند، محصول، شركت و كشور است، تا در نهايت مفهومي تخصصي حاصل شـود 

2001, p. 7(«.  

  تصوير سازماني  مفهوم -3- 1- 2
اجرايـي   هـاي  هاي پژوهشي، آموزشـي و نيـز فعاليـت    مفهوم تصوير سازماني در عرصه

بنـا بـه گفتـة مافيـت     . آيد حوزة روابط عمومي، موضوعي اساسي و بنيادين به شمار مي
ي ا عنوان سـازه  موضوعات و مباحث تصوير سازماني هم براي پژوهشگران به«، )1994(

اي فنـي   عنـوان سـازه   هاي عملـي بـه   اي و هم براي متصديان و فعالان در زمينه فرانظريه
سـختي   درواقـع، بـه  ). Lee, 2004, p. 3بـه نقـل از   (» تأثيرگذاري و اهميت فراوانـي دارد 

بنا به گفتة فلاناگـان  . توان گفت كه ايده و مفهوم تصوير سازماني چيز جديدي است مي
درگير خلق تصوير  1908از سال  AT&T، شركت  جرايي تبليغات، از متصديان ا)1967(

حال، درك و تعريـف مفهـوم تصـوير سـازماني، سـاليان       براي خود بوده است؛ اما بااين
هاي كسب و كاريِ مرتبط با آن  نظران ارتباطات سازماني و نيز رشته بسيار براي صاحب

آمـد   وعي مـبهم بـه شـمار مـي    يعني تبليغات، بازاريابي، مديريت و روابط عمومي، موض
)Lee, 2004, p. 4.(  

در حـوزة روابـط عمـومي را    » تصـوير سـازماني  «نخستين نمود و بروز اصـطلاح   
در آن . رديـابي كـرد   1955در سـال   17»هاروارد بيزينس ريويـو «اي در  توان از مقاله مي

در  صرفاً وجهـه و سـيمايي بـود كـه سـازماني      »تصوير سازماني«زمان، تعريف رايج از 
هـاي   ها و اجتماعات مرتبط با خود به وجود آورده و طبعاً بيشـتر بـه جنبـه    اذهان گروه

در دهـة  ). Lee, 2004, p. 4؛ بـه نقـل از   Bristol, 1960(گره خورده بود  ها بصري سازمان
آمد، بيشتر بـا رويكـرد طراحـي     ، اگر نامي از مديريت تصوير سازماني به ميان مي1960

شد كه در آن بيشترين توجـه بـه انتخـاب نـام، تركيـب حـروف و        گرافيكي شناخته مي
هـاي شـركتي و    ها، يونيفورم كارگيري آن، تركيب رنگ واژگان، طراحي لوگو و قواعد به
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، كه بـا هـدف بازاريـابي    )مانند بروشورها(و كالاهاي جانبي  ها افزارها، فرم توليد نوشت
  ).Lee, 2004, p. 4(رد ك ، اختصاص پيدا مي گرفت براي سازمان انجام مي

هاي كاملاً متفاوتي از ايـن مفهـوم بيـان     هاي اخير، پژوهشگران برداشت اما در دهه
، تصوير سازماني را از طريق خصوصيات )7، ص2001(يونگ اُه  مي براي مثال، . اند داده

هـا   سازي سازمان به گفتة وي، مردم غالباً به انساني. دهد توضيح مي ها شخصيتي سازمان
ها نسبت دهند؛ تـا بـا    خواهند خصوصيات شخصي و انساني را به آن تمايل دارند و مي

هـا تحليـل كننـد و بـراي آن از      ها را ماننـد رفتارهـاي آدم   اين كار اقدامات و اعمال  آن
بـا  . و مانند آن استفاده نماينـد » صميمي«، »سخاوتمندانه«، »خوب«هايي همچون  عبارت

هـاي مـردم از خصوصـيات شخصـيتي هـر       هـا و برداشـت   اين ديدگاه، مجموع دريافت
  .شود ناميده مي» تصوير سازماني«سازمان همان چيزي است كه 

توانيم به جوانب و ابعـاد بسـياري دربـارة آن     با مطالعة ادبيات تصوير سازماني، مي
بنا به گفتة كاتلر و فاكس . اي فردي و شخصي است نخست اينكه، تصوير، مقوله. برسيم

تواند ميان  تصوير، ادراكي شخصي از هر موضوع يا شيء است كه مي«، )38، ص1987(
بايد توجه داشت كه تصوير سـازماني، دقيقـاً   . »يك فرد با فرد ديگر بسيار متفاوت باشد

كنندة تصوير است كـه آن را از پـيش خـود     بازتاب هر سازمان نيست، بلكه اين دريافت
ا كه هر سازماني بـه جوامـع مختلفـي خـدمات     از آنج. كند دهد و مديريت مي شكل مي

ها روابط مختلفي بـا سـازمان دارنـد، غالبـاً هـر       دهد و هر يك از اين جوامع و گروه مي
بنابراين، هر سازمان صرفاً تصـوير  . گروهي تصوير متفاوتي از آن سازمان خواهد داشت

م نزد خود تصويري معيني ندارد، بلكه اين جوامعِ مرتبط با آن سازمان هستند كه هر كدا
  ).Oh, 2001, p. 8، به نقل از Dowling, 1988(از آن دارند 

دوم اينكه، هر تصوير، از تجربة مستقيم يـا غيرمسـتقيم افـراد، از طريـق برقـراري      
، تصوير )1984(برنستين . شود هاي جمعي حاصل مي ارتباط با ديگران يا از طريق رسانه

هايي كه جامعه از هر  ها و برداشت ها، احساس جربهكنش تمامي ت سازماني را نتيجة برهم
  .سازمان دارد، توصيف كرده است

پوشاني  تواند تا حدودي با هويت آن سازمان هم سوم اينكه، تصوير هر سازمان مي
شـدن هويـت هـر     تصوير درحقيقت، نماينـده و گويـاي چگـونگي تجربـه    . داشته باشد
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ي مشابه هويت سازماني است؛ آنجا كه بِـرگ  اما به معنايي، تصوير سازمان. سازمان است
تصـوير سـازماني عبـارت اسـت از     «: كنـد  بدين گونه به آن اشاره مي) 296، ص1985(

اي فعاليـت   طوركلي چيست؛ در چه حيطـه  دركي مشترك از اينكه ماهيت هر سازمان به
حـال، تصـوير بيشـتر ثمـره و خروجـي       بـااين . »كند و عملكرد آن چگونه بايد باشد مي

در مقايسه با هويت، كمتـر  «آميز و آزمايشي مخاطبان سازمان است و  هاي احتياط ادراك
  ).Oh, 2001, p. 9، به نقل از Cheny & Vibbert, 1987(» جنبة بنيادين و ثابت دارد

بـه گفتـة باسـكين و ارونـوف     . درنهايت، تصوير مشتمل بر فرايندي شناختي است
فرايند توليد و خلق تصوير سـازماني  «است از ، تصوير سازماني عبارت )63، ص1988(

گيري تصـوير   نيز شكل) 1986(داولينگ . »كارگيري آن از سوي مخاطبان و دريافت و به
  .كند كند و جامعه آن را دريافت مي داند كه سازمان آغاز مي را فرايندي مي

كه است   جو و حال و هوايي اجتماعي كنندة هر سازمان تعيين» تصوير«درمجموع، 
كننـدگان را   شدت رفتار مصـرف  تواند به رو، مي كند و ازاين آن سازمان در آن فعاليت مي

توانــد باعــث افــزايش اعتمــاد  متــأثر ســازد؛ تصــوير ســازماني روشــن و پرقــدرت مــي
. كنندگان به سازمان شـود و زمينـه را بـراي خريـد محصـولات آن مهيـا سـازد        مصرف

اهميت براي بهبود و ارتقاي عملكرد آن سـازمان و   بنابراين، تصوير هر سازمان عاملي با
  ).Oh, 2001, p. 9. (شود نيز حضوري پايدار در صحنة رقابت محسوب مي

هاي بسياري كـه صـرف تعريـف و     با وجود تلاش: هاي تصوير سازماني مؤلفه
اند تـا اصـل و جـوهرة ايـن      تبيين تصوير سازماني شده، پژوهشگران اندكي تلاش كرده

يكـي از معـدود افـرادي    ) 1993( 18شايد اوناريوس. وشكافي و تشريح كنندمفهوم را م
. ها و اجزاي نهفته در آن تعريف كرده اسـت  باشد كه تصوير سازماني را بر اساس مؤلفه

  :طبق تعريف وي، تصوير سازماني از سه مؤلفه تشكيل شده است
رود؛ به ايـن   ار ميكه شرط لازم هر تصوير سازماني به شم: شده بودن ميزان شناخته -1

  . شده باشند گذار داشته باشند كه شناخته توانند نقشي تأثير هايي مي معنا كه فقط سازمان
تري از جامعه كه مبنـاي آن را   عبارت است از برآورد و ارزيابي فعالانه: شهرت -2

 .دهد تاريخچه و پيشينة سازمان يا سابقة عملكردي آن تشكيل مي
توانـد بـه واسـطة آن از     هـر سـازمان مـي   ): و درخشان( سابقه و پيشينة خاص -3
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 ,Lee(، متمايز شـود  )كه شايد شهرتي معادل با آن داشته باشند(هاي رقيب خود  سازمان

2004, p. 6.( 
نيز با مطالعـة متـون حـوزة تصـوير سـازماني،      ) 46، ص1996( گين بلانك و ان لي
اي براي متأثرساختن  توان بالقوهاند كه قابليت و  عامل را مشخص كرده ۵اي از  مجموعه
ايـن  . هـاي خـدماتي دارنـد    هاي مشتريان از تصوير سازماني شركت ها و برداشت ادراك

  :اند از عوامل عبارت
  دهي نحوة خدمات -3    شهرت -2    هويت سازماني -1
 .با مشتريان) و رودررو(كاركنان در تماس  -5    محيط فيزيكي -4

كنندة  ، به شخصيت، صفات و خصوصيات متمايزاولين عامل، يعني هويت سازماني
هويت سازماني و تصوير سـازماني غالبـاً بـه    ). Bernstein, 1984(هر شركت اشاره دارد 

تأكيـد دارد كـه هويـت سـازماني،     ) 1989(انـد؛ امـا آبـرات     معناي يكديگر به كار رفتـه 
انديشد و  هاي فيزيكي و رفتاري كه خود شركت مي دهنده شاخصي است مركب از نشان

جانبه و كلي كـه   كه تصوير سازماني، برداشت و ادراكي است همه كند؛ درحالي كنترل مي
دهنـدة   گيرد و تا حدي بر عناصري مبتني است كـه تشـكيل   در اذهان مشتريان شكل مي

  ).LeBlanc & Nguyen, 1996, p. 46به نقل از (اين تصوير هستند 
بـدين صـورت   ) 1994(گ و همكاران او را هربي) يا آوازه(عامل دوم يعني شهرت 

بـه عبـارت بهتـر،    . انسجام و تداوم اقدامات هر سازمان در طول زمان: اند توصيف كرده
بنابراين، شـهرت  . شود دهي مطمئن و درخور اعتماد ناشي مي شهرت از تضمين خدمات

. آيـد  هر شركت خدماتي، از طريق اقدامات درخور اعتماد مـديريت آن بـه وجـود مـي    
ور از اين اقدامات درخور اعتمـاد، قابليـت اطمينـان و اتكـايي اسـت كـه مـديريت        منظ

هـاي چشـمگير و    از شـاخص  اي شدة خود و از طريق مجموعه شركت در مقاصد اعلام
برجسته مانند سبك رهبري، شخصيت و مهيا كردن اوضاع و حال و هوايي در سـازمان  

 & LeBlanc (آورد  شد، به اجرا درميكه در راستاي برآورده ساختن نيازهاي مشتريان با

Nguyen, 1996, p. 47.(  
هاي اعتباري و پذيرشي فراواني دارند، باور بـر ايـن    نظر به اينكه خدمات مشخصه
  فيزيكـي  يموجـود در محيط ـ  ئمو علا ها و نيز نمادها است كه نحوه و كيفيت عرضة آن
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هـاي مشـتريان و    ادراك ها و شود، برداشت خدمات در آن محيط توليد و مصرف ميكه 
ئـم موجـود در   علاو  نمادهـا . دهنـد  مخاطبان از تصوير سازماني را تحت تأثير قرار مـي 

دادن هدف و تصوير شركت به مشـتريان، عناصـري كارآمـد و     محيط فيزيكي، در انتقال
از اين گذشته، عوامل مربوط به حال و هوا و جو حاكم بر . شوند تأثيرگذار محسوب مي

ير شديدي بـر انگيـزش كاركنـان شـركت و نحـوة مواجهـة آنـان در هنگـام         محيط، تأث
گذارد و مشخص است كه عملكرد، نوع رفتار و طرز رفتار كاركناني كه  دهي مي خدمات

با مشتري در تماس هستند و ماهيت و چگونگي تعامل بين مشتريان و كاركنان، كـه در  
هـاي مشـتريان از    و نتيجـة ارزيـابي  دهد، بر برآينـد   ارائة خدمات رخ مي/ زمان دريافت

  ). LeBlanc & Nguyen, 1996, p. 47 . (خدمات شركت بسيار تأثيرگذار خواهد بود
 گانة يادشده، با ذكر جزئيات مربوط به هر مؤلفه در نمـودار  هاي پنج عوامل و مؤلفه

  :ترسيم شده است 2
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  هاي خدماتي  ي تأثيرگذار بر تصوير سازمانها عوامل و مؤلفه - 2نمودار
) LeBlanc & Nguyen, 1996, p. 48(  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دهيمواجهه براي خدمات  

  كاركنان رودررو با مشتري

 دوستانه و مؤدب بودن ∗

 نحوة پوشش و وضع ظاهري ∗

 طرز مواجهه و رفتار ∗

 دوست بودن مهربان و نوع ∗

 داشتن صلاحيت و شايستگي ∗

 سطح خدمات

 تنوع خدمات  ∗

 )خدمات اصلي و فرعي( ∗

 دسترسي به خدمات ∗

 هاي عملياتي روش ∗

 نمادها و علائم ملموس

 حال و هوا و جو حاكم بر محيط ∗

 دكور و نحوة چينش وسائل ∗

 پردازي بندي و نور طراحي، تركيب ∗

 ها و سطوح ظاهر ساختمان ∗

 . . .تسهيلاتي مانند پاركينگ و  ∗

  شهرت

 سبك مديريت و رهبري ∗

 بخش آور و اعتبار طميناناقدامات ا ∗

 تضمين خدمات شايستة اعتماد ∗

هـاي   داشتن فرهنگ سازماني متمركـز بـر نيـاز    ∗
 مشتريان

 هويت سازماني
 نام ∗

 لوگو ∗

 صفات مشخصه ∗

 ها قيمت ∗

 تبليغات كيفيت سطح و ∗

 تصوير سازماني
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از جمله نهادهايي كه براي پيشرفت يا حتي حفظ و بقـا  : تصوير نهادهاي دانشگاهي
اند، مراكز و نهادهاي دانشگاهي است؛ هر چنـد   خود وابسته   كاملاً به تصويرهاي بيروني

هاي اخير  ادها تقريباً ناديده گرفته شده و فقط در سالهاي مربوط، اين نه كه در پژوهش
  . هايي در اين زمينه انجام گرفته است پژوهش

انـد، مباحـث    مثابة سازمان و نهـادي در نظـر گرفتـه    در مطالعاتي كه دانشگاه را به 
. ها به لحاظ مديريت تصوير شناسـايي شـده اسـت    بسيار جالب و خاصي براي دانشگاه

محور  هاي خدمت ها، با ديگر سازمان داشتن به دانشگاه عين اختصاصموضوعاتي كه در 
براي مثـال، بـوك   . ها و مراكز عبادتي و مذهبي نيز مشترك هستند مشابه مانند بيمارستان

محوربـودن، هزينـة    هـاي درسـي، پـژوهش    در اين زمينه به موضـوعات برنامـه  ) 1992(
  .كند ها و كيفيت آموزش اشاره مي شهريه

، شايد بتوان گفت براي هر دانشگاه يا مركز آمـوزش عـالي   )1993(تئوس به گفتة 
شـود؛   محسـوب مـي   هـا  تـرين دارايـي   و شـهرت، بـاارزش  ) يا تصويرها(ديگر، تصوير 

هـاي   ثبات امروزي كه با توجه به نقش بسيار تأثيرگـذار رسـانه   خصوص در محيط بي به
 هـاي  تواند شهرت سـازمان  اي مي نظمي يا اتفاق رسانه جمعي، هر گونه اخلال، وقفه، بي

وي همچنين به اين نتيجه رسيده . استوار و مستحكم را نيز به سرعت دچار خدشه سازد
آمـدن   منـد هسـتند، ولـي پـيش     ها عموماً از حمايـت اجتمـاعي مثبتـي بهـره     كه دانشگاه

بارآمدن رسوايي، وجود نگرانـي در جامعـه از    ، بهها رويدادهايي همچون افزايش شهريه
كنـد كـه در فكـر حفـظ      ها را ملزم مي ابت كيفيت آموزش و مسائلي مانند آن، دانشگاهب

  .تصويرهاي خود باشند
گيـري تصـوير نهادهـاي دانشـگاهي      هاي اخير در زمينة شكل مطالعاتي كه در سال

شـدة   ، بيانگر اين واقعيت است كه عوامل متعددي بر تصوير نهايي دريافـت  انجام گرفته
دربـارة مـدارس عـالي    ) 1992( 19در اين زمينه، كاننت. تأثيرگذارند ها همخاطبان دانشگا

روابط عمومي و امـور اداري، عـواملي همچـون موقعيـت جغرافيـايي در كشـور، نـوع        
دولتـي يـا   (هاي آموزشي و غيرآموزشي، اندازه و بزرگي مؤسسه، و نوع دانشـگاه   برنامه

با بيـان  ) 1993(تئوس . رده استها برشم را عوامل مؤثر بر تصوير  آن) خصوصي بودن
شده در آزمـون   هاي دانشجويان پذيرفته ها و رتبه تر، عواملي همچون نمره ليستي گسترده
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يافته براي هر دانشجو، ميزان  ورودي، سطح اعضاي هيئت علمي، ميزان هزينة اختصاص
اتي را رساني و ميزان بودجة عملي ـ تسهيلات اعطايي، حجم كتابخانه و ساير مراكز اطلاع

ها به برخي از عوامـل محيطـي    نام برده و علاوه بر اين ها عوامل مؤثر بر تصوير دانشگاه
خارج از محدودة تأثيرگذاري مستقيم دانشـگاه ماننـد رونـدهاي جمعيتـي و اقتصـادي،      

هاي عمومي نيز اشاره كرده است  موضوعات اجتماعي، تغييرات تكنولوژيكي و سياست
)Kazoleas et al, 2001, p. 209.(  

  ) نهادهاي دانشگاهي(هاي مؤثر بر تصوير سازماني  مدل مفهومي مؤلفه - 2- 2
، و  )ع( با توجه به مطالب بيان شده و انجام مطالعة موردي بر روي دانشگاه امام صـادق 

هـاي آموزشـي    البته با در نظر داشتن نقاط تمايز و افتراقي كه اين دانشگاه را از سـازمان 
را بـراي تصـوير سـازماني نهادهـاي      3كنـد، مـدل مفهـومي نمـودار      مشابه متمايز مـي 

  .كنيم دانشگاهي پيشنهاد مي
هاي مؤثر بر تصـوير سـازماني    صورت سيستمي طراحي شده، مؤلفه اين مدل كه به

هاي سيستم دانشگاه نشـان   ها، فرايند و خروجي نهادهاي دانشگاهي را در قالب ورودي
عنوان ابعاد تصويرسـاز نهادهـاي    اين مدل مفهومي به درواقع، هر يك از اجزاي. دهد مي

شوند كه طبعاً براي هر دانشگاه و مؤسسة آموزشي، بسته به نوع  دانشگاهي محسوب مي
بـه بيـان   . فرد خواهد بود به ساختار و اجزاي سيستمي آن، متفاوت و در مواقعي منحصر

هايي هستند كه تقريباً  ه سازمانها از جمل هاي اين تحقيق، دانشگاه ديگر، با توجه به يافته
كننـد و در ايـن    هاي تصويرساز عمـل مـي   عنوان مؤلفه ها به هاي سيستم آن تمامي بخش

ها بر تصوير نهـايي   ميان، آنچه حائز اهميت است، ميزان اثرگذاري هر يك از اين بخش
 هاي مـؤثر  در تحقيق حاضر، ضمن شناسايي مؤلفه. باشد شده توسط مخاطب مي  دريافت

ها از حيث ميزان اثرگـذاري   بندي آن  ، به طبقه)ع( بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق
  . ايم پرداخته
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  تحقيق شناسي روش - 3
طراحـي و انجـام   » آزمون فـرض «و  »اكتشافي«تحقيق حاضر به لحاظ هدف، با دو هدف 

اي   ات اكتشافي بـراي درك بهتـر ماهيـت مسـئله    مطالعدانيم،  گونه كه مي همان. شده است
وضعيتي كـه   بارةهاي اندكي صورت گرفته باشد و در آن بررسي بارةشوند كه در انجام مي
همچنين در مطالعات . وجود نداشته باشد فراوانيرو هستيم، اطلاعات و آگاهي  هبا آن روب

هاي بين  شده يا تفاوت شود تا ماهيت روابطي خاص تبيين آزمون فرض، معمولاً تلاش مي
گيـري   اين تحقيق با استراتژي مطالعة موردي و جهت .ها در يك وضعيت معين شود گروه

  :بنيادي است و گردآوري اطلاعات در آن به سه شيوه انجام شده است
هـاي اطلاعـاتي مقـالات علمـي و نيـز       با مراجعه به پايگـاه : اي روش كتابخانه -1 

آوري  هـا؛ بـراي مطالعـة پيشـينة موضـوع و جمـع       نامـه  ايانمراجعه به كتب، مقالات و پ
نظـران بـه مقولـة تصـوير سـازماني و       هاي موجود صاحب اطلاعات دربارة انواع نگرش

  .هاي آن مؤلفه
هـا و عوامـل تأثيرگـذار بـر تصـوير       جهت شناسايي مؤلفه: روش تحليل محتوا -2

ابتـدا، نتـايج   . فاده كـرديم از روش تحليـل محتـوا اسـت    )ع( سازماني دانشگاه امام صادق
سپس با تحليل محتوايي . هاي قبلي را مبنا در نظر گرفتيم نامه حاصل از تحقيقات و پايان

تـر و   شدة پيشين را كامـل  هاي شناسايي هاي كارشناسي نخبگان دانشگاهي، مؤلفه ديدگاه
  .تر كرديم دقيق

 ير سـازماني تصـو  هـاي  زيرمؤلفـه هـا و   براي شناسـايي مؤلفـه   :روش پيمايشي -3
جلسـات همفكـري و    و تشكيل »گيري گروهي تصميم« شدة اين تحقيق از روش مطالعه

براي بررسي و ارزيابي وضـع فعلـي تصـوير سـازماني      .استفاده كرديمتحليل اطلاعات 
دست آمـده نيـز از روش    هاي به زيرمؤلفهها و  مؤلفهبندي  و رتبه )ع(دانشگاه امام صادق

. هاي منابع انساني دانشگاه اسـتفاده كـرديم   و استفاده از ديدگاه نامه ميداني توزيع پرسش
گرفته در زمينة ادبيات نظري تحقيق  گرفتن از مطالعات انجام در اين بخش، ابتدا با كمك

گيــري از نتــايج مطالعــات پيشــين و بــا همفكــري اســتادان و كارشناســان   و نيــز بهــره
شـده، طراحـي و    هاي  شناسايي و زيرمؤلفه ها منظور امتيازدهي به مؤلفه اي به نامه پرسش

كارشناسـان  «و » معاونين و مـديران دانشـگاه  «، »اعضاي هيأت علمي«نفر از  60در ميان 
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نامـه بـا نظرخـواهي از     درضمن، روايـي ايـن پرسـش   . توزيع كرديم» شاغل در دانشگاه
تأييـد  ) 94/0دل آلفاي كرونباخ معا( SPSSافزار  استادان و خبرگان و پايايي آن نيز با نرم

آوري  شدة پذيرفتني جمـع  نامة تكميل پرسش 35شده،  توزيع هاي نامه از ميان پرسش. شد
هـاي   يافتـه (كرديم و آن را تجزيه و تحليل آماري قرار داديم كه نتايج آن در بخش بعد 

  . خواهد آمد) تحقيق

  هاي تحقيق يافته - 4
و بـا در نظـر گـرفتن اينكـه در      هـا   نامه با تجزيه و تحليل آماري نتايج حاصل از پرسش

اجراي اين تحقيق استراتژي مطالعة موردي را برگزيده بـوديم، بـراي تصـوير سـازماني     
زيرمؤلفـه   77، هشت مؤلفه و درمجموع، براي اين هشت مؤلفه، )ع( دانشگاه امام صادق
  .احصا شده است

   )ع( هاي مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق مؤلفه - 1- 4
هاي نظري و نيز اخذ نظر خبرگـان دانشـگاه، هشـت مؤلفـه      با انجام مطالعات و بررسي

به دست آمده كه در  )ع( هاي مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق عنوان مؤلفه به
  :اند نشان داده شده 4نمودار 
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   )ع( ي دانشگاه امام صادقهاي مؤثر بر تصوير سازمان مؤلفه - ۴نمودار
  )تنظيم از پژوهشگران(

   )ع( هاي مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق بندي مؤلفه  طبقه - 1- 4
از آنجا كه اين پژوهش بر آزمـون فـرض آمـاري مبتنـي اسـت، نتـايج بررسـي آمـاري         

انجام شـده   SPSSافزار  هاي اصلي يادشده كه با استفاده از نرم ها دربارة مؤلفه نامه پرسش
شـده   توان گفت هشت مؤلفة اصلي شناسـايي  مي% 95دهد كه با اطمينان  است، نشان مي

صـورت   ، از حيث ميـزان تأثيرگـذاري بـه   )ع( براي تصوير سازماني دانشگاه امام صادق
  :شوند بندي مي رتبه 2جدول

  تصوير 

  دانشگاه

 امام صادق

شهرت و پيشينة 

 خاص دانشگاه

محيط فيزيکي و 

نمادهاي دانشگاه

کارکنان در تماس 

با مخاطبين بيروني

اي  پوشش رسانه

اخبار و مراسم 

دانشگاه

گزينش و ساير 

عوامل بدو ورود 

 به دانشگاه

آموختگان دانش

 دانشگاه

هويت و فرهنگ

 دانشگاه

وها ويژگي

هاي  عملکرد بخش

 مختلف دانشگاه
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  )ع( هاي مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق بندي مؤلفه  طبقه - 2جدول 
  هاي درجة اول مؤلفه

  )داراي بيشترين تأثيرگذاري بر تصوير سازماني(
  هاي درجة دوم مؤلفه

  )متوسط بر تصوير سازماني داراي نقش و تأثيرگذاري در حد(

  هويت و فرهنگ دانشگاه ∗
  آموختگان دانشگاه دانش ∗
گــزينش و ســاير عوامــل بــدو ورود بــه  ∗

  دانشگاه

هـاي مختلـف    هـا و عملكـرد بخـش    ويژگي ∗
  انشگاه د
  شهرت و پيشينة خاص دانشگاه ∗
  محيط فيزيكي و نمادهاي دانشگاه ∗
  كاركنان در تماس با مخاطبان بيروني ∗
  اي اخبار و مراسم دانشگاه پوشش رسانه ∗

بندي   و طبقه )ع( هاي مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق زيرمؤلفه - 3- 4
  ها آن 

زيرمؤلفـه شناسـايي    77اي اصـلي يادشـده،   ه تر ذكر شد، براي مؤلفه طور كه پيش همان
بررسـي  . هـا وزن يكسـاني ندارنـد    هاي اصلي، همـة آن  شده است كه البته همانند مؤلفه

ها به سه دستة درجة يك، درجة دو و درجة  دهد كه  آن ها نشان مي آماري اين زيرمؤلفه
  ):5و  4، 3هاي  جدول(باشد  شوند كه نتيجة آن به شرح زير مي سه تقسيم مي
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  هاي درجة اول زيرمؤلفه -1- 3- 4

  )ع( هاي درجة اول مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق زيرمؤلفه -  3جدول
  هاي درجة اول مربوطه زيرمؤلفه  نام مؤلفة اصلي

  هويت و فرهنگ دانشگاه

  وجود جو و حال و هواي مذهبي در دانشگاه-
  اطراكد يا پويا و بانش/ حاكم بودن فضاي سنتي -
  فضاي سياسي دانشگاه -
  نوع پوشش، رفتار و ظاهر دانشجويان در جامعه -
  دانشجويان، كاركنان و استادان دانشگاهتفكيك جنسيتي-

گزينش و ساير عوامل بدو ورود به 
  دانشگاه

  نفس وجود گزينش براي ورود به دانشگاه -
  ...ها و  كيفيت گزينش و نوع سؤالات و شيوة انجام مصاحبه -
  واري يا آساني ورود به دانشگاهدش -
  هاي علمي دانشجويان ورودي به دانشگاه در آزمون سراسري رتبه -
  پذيرش در مقطع تحصيلي كارشناسي ارشد پيوسته -

  شهرت و پيشينة خاص دانشگاه
  نسبت دانشگاه با انقلاب اسلامي -
  نسبت دانشگاه با اركان حاكميت -

  يكاركنان در تماس با مخاطبين بيرون
نوع رفتار و برخورد عوامل گزينش، مصاحبه، تحقيق محلـي و   -

...  

  آموختگان دانشگاه دانش

  آموختگانموفقيت شغلي دانش-
  آموختگان به مقطع دكتري  دانش ميزان ورود  - 
  آموختگان دانشگاه هستند مسئولان و افراد مشهوري كه از دانش -
  بازار كار آموختگان دانشگاه به جذب سريع يا كند دانش -
  آموختگان دانشگاه نوع رفتار، منش، سيماي ظاهري و پوشش دانش-
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  هاي درجة اول مربوطه زيرمؤلفه  نام مؤلفة اصلي

هاي مختلف  ها و عملكرد بخش ويژگي
  دانشگاه

 شخص رئيس دانشگاه-
  شخصيت و وجهة سياسي رئيس دانشگاه -
  شخصيت فقهي و علمي رئيس دانشگاه -
  شخصيت و وجهة ديني رئيس دانشگاه -
ــي - ــودن دروس دانشــگاه تلفيق ــارف اســلامي و دروس ( ب دروس مع

  )تخصصي
  يافتن دانشگاه به حوزة علوم انساني اختصاص -
  سطح علمي و پژوهشي استادان -
  )صرف، نحو و مكالمه(تدريس دروس زبان عربي  -
  هاي خارجي  كيفيت تدريس زبان -
هاي معاونت  اعم از فعاليت(هاي فرهنگي مختلف در دانشگاه  فعاليت -

  ...)گي، دفتر اعزام مبلغ ودانشجويي و فرهن
  هاي بسيج دانشجويي فعاليت -
خصوص در ايام محـرم و   به(ها و مراسم هيئت ميثاق با شهدا  برنامه -

 )هايام فاطمي
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  هاي درجة دوم زيرمؤلفه -2- 3- 4

  )ع( هاي درجة دوم مؤثر بر تصوير سازماني دانشگاه امام صادق زيرمؤلفه ‐4جدول
  هاي درجة دوم مربوطه فهزيرمؤل  نام مؤلفة اصلي

  هويت و فرهنگ دانشگاه
 وجود حال و هواي دوستانه و صميمي در دانشگاه-
نوع تعامل و رابطة استادان با دانشجويان و ميزان وقـت گذاشـتن    -

 استادان براي آنان
گزينش و ساير عوامل بدو ورود به 

  دانشگاه
  نكردن شهريه از دانشجويان مطالبه -

  پيشينة ماهيتي يا عملكردي خاص دانشگاه-  خاص دانشگاه شهرت و پيشينة
  و مقام معظم رهبري) االله رحمه(نسبت دانشگاه با حضرت امام -

  آموختگان با نيازهاي جامعه هاي دانش انطباق آموخته -  آموختگان دانشگاه دانش

اي اخبار و مراسم  پوشش رسانه
  دانشگاه

دانشـگاه در مطبوعـات و    اي اخبـار و مراسـم  ميزان پوشش رسانه-
  صدا و سيما

  اي اخبار و مراسم دانشگاهكيفيت پوشش رسانه-

  محيط فيزيكي و نمادهاي دانشگاه

  اندازه و بزرگي فضاي دانشگاه-
  وجود فضاي سبز وسيع و محيط باغي در دانشگاه -
  شلوغي يا خلوتي دانشگاه -
  وجود مسجد در دانشگاه و نوع معماري آن -
  ها و محوطة دانشگاهساختمان-

كاركنان در تماس با مخاطبان 
  بيروني

  هاي تلفني بيرون از دانشگاه دهي كاركنان به تماسنحوة پاسخ-
  كنندگان هاي دانشگاه با مراجعه نحوة مواجهة نگهبان -
نحوة رفتار كاركناني كه ارتباط مستمر با افـراد بيـرون از دانشـگاه     -

 دارند
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  هاي درجة دوم مربوطه فهزيرمؤل  نام مؤلفة اصلي

هاي  ها و عملكرد بخش ويژگي
  مختلف دانشگاه

  خصوصيات و عملكرد حوزة رياست دانشگاه-
  اعضاي هيأت امناء دانشگاه  -
  ها، عملكرد و محصولات ادارة كل روابط عمومي برنامه -
  »پيام صادق«نشرية  -
  هاي فعلي موجود در دانشگاه رشته -
مانند طرح شـهيد مطهـري، تفسـير،    (تدريس دروس معارف اسلامي  -

  ...)اخلاق و
  تدريس دروس فقه و اصول فقه  -
  ها حضور و غياب منظم در كلاس - 
  صورت منظم و متناوب برگزاري امتحانات به -
  ها، عملكرد و محصولات معاونت پژوهشي برنامه -
  ها پژوهشي و كيفيت آن -انتشار مجلات علمي -
  هاي منتشر شده از سوي انتشارات دانشگاه كتاب -
  ركز تحقيقات دانشگاهها و محصولات م فعاليت -
  )كتابخانه و آرشيو نشريات(رساني دانشگاه   نحوة فعاليت مراكز اطلاع -
  هاي مصوب در دانشگاه نامه پايان -
  ها و محصولات دفتر اعزام مبلغ فعاليت -
شـود   ها و مراسم مذهبي مختلفي كه در دانشگاه برگزار مـي  برنامه -

  ))ع( و شهادت امام صادق مانند مراسم جشن سالگرد تأسيس دانشگاه(
  ...)در زمينة ارائة اقامتگاه به دانشجويان و(هاي معاونت دانشجويي  فعاليت -
  امكانات ورزشي و تفريحي دانشگاه -
  ...امكانات رفاهي دانشگاه مانند رستوران و-
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  هاي درجة سوم زيرمؤلفه ‐۳‐ ۳‐۴

  )ع( سازماني دانشگاه امام صادق هاي درجة سوم مؤثر بر تصوير زيرمؤلفه - 5جدول
  هاي درجة سوم مربوطه زيرمؤلفه  نام مؤلفة اصلي

  نوع تعامل و رفتار كاركنان دانشگاه با دانشجويان -  هويت و فرهنگ دانشگاه

  محيط فيزيكي و نمادهاي دانشگاه

  )به عنوان نمادي براي ناظران بيروني(گنبد مسجد دانشگاه-
  )نمادي براي مخاطبان بيروني به عنوان(آرم دانشگاه  -
  )عنوان نمادي براي مخاطبان بيروني به(سردر و تابلوي دانشگاه  -
  )منزلة ويتريني براي دانشگاهبه(سايت دانشگاه-

  )ICMS(جايگزيني مكاني دانشگاه با شعبة دانشگاه هاروارد  -  شهرت و پيشينة خاص دانشگاه

هاي  ها و عملكرد بخش ويژگي
  گاهمختلف دانش

  )ع(جامعةالصادقارتباط دانشگاه با  -
  )ع(جامعةالصادقهيئت مديرة  -
  رساني نحوة فعاليت بخش اطلاع -
  هاي بهداشتي و درماني دانشگاه امكانات و برنامه -
  الحسنه در دانشگاه و نوع خدمات آن فعاليت صندوق قرض -

  و پيشنهاد گيري نتيجه - 5
  گيري نتيجه - 1- 5

هـا و   سازماني و نقش و تأثير فزايندة آن در محيط رقابتي سـازمان اهميت موضوع تصوير 
شـده در ايـن حيطـه در كشـور مـا، از       هاي انجـام  مؤسسات خدماتي و نيز كمبود پژوهش

از ايـن گذشـته، انجـام    . سـازد  جمله نقاط بااهميتي است كه تحقيق حاضر را متمـايز مـي  
وضوعي است كه در عين جذابيت، هاي تصوير نهادهاي دانشگاهي م تحقيق بر روي مؤلفه

يـافتن عوامـل و   هـدف اصـلي و اساسـي ايـن تحقيـق،      . به آن كمتر پرداخته شده اسـت 
هاي تأثيرگذار بر تصوير هر سازمان دانشگاهي و طراحي مدلي مفهومي از آن و نيـز   مؤلفه

  .بوده استتصوير اصلي هاي  دهندة مؤلفه هاي شكل ها و شاخص پيداكردن زيرمؤلفه
هـاي نظـري و نيـز اخـذ نظـر       فوق، پس از مطالعات و بررسي  نيل به اهدافبراي 

براي تصوير سازماني نهادهاي دانشگاهي احصا شد و  هايي  ها و زيرمؤلفه خبرگان، مؤلفه
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دانشـگاه امـام   (با نظرخواهي از نخبگان دانشـگاهي، بـراي مـورد مطالعـة ايـن تحقيـق       
در (دسـتة درجـة اول، درجـة دوم، و     ، از حيث ميـزان تأثيرگـذاري بـه سـه    ))ع(صادق

  . بندي شد درجة سوم طبقه) صورت وجود
آموختگـان   آيد، هويت و فرهنگ، دانش هاي تحقيق حاضر برمي آن گونه كه از يافته

در زمينـة   بـديلي  هـايي هسـتند كـه نقـش بـي      هـا، مؤلفـه   و عوامل بدو ورود به دانشگاه
هـا را   هـا، توجـه بيشـتر بـه آن     اين مؤلفـه طبيعتاً اهميت . ها دارند تصويرسازي براي آن

طلبد و در صورتي كه تصوير دانشگاهي از ناحية اين ابعاد پراهميـت دچـار خدشـه     مي
  . شود، جبران آن به مراتب دشوارتر خواهد بود

هـاي آن، نقـش بسـيار     عنوان خروجي به آموختگان هر دانشگاه، در اين ميان، دانش 
اين تصويرسازي، هميشـه مثبـت   . ي آن دانشگاه دارندپررنگي در زمينة تصويرسازي برا

صورت آگاهانه يا به دليل نداشتن اطلاعات  نيست و اين افراد ممكن است در مواقعي به
دلايل ديگر، تصويري منفي از آن ارائـه دهنـد؛ لـذا      كافي از وضع فعلي دانشگاه خود و

مـؤثر بـراي برقـراري     صورت جدي درصدد يافتن راهكارهـايي  به ها لازم است دانشگاه
ارتباط فزاينده، صميمانه و سـازنده بـا ايـن افـراد و در كنـار آن، اطلاعـات روزآمـد از        

  . دانشگاه به آنان باشند
ازپيش  به مطالعه و تأمل بيش ها دادن دانشگاه هاي تحقيق حاضر سوق از جمله ثمره

. توانـد باشـد   آن مـي سزا بـراي   شدن اهميتي به دربارة مفهوم تصوير بيروني خود و قائل
پــس از مطالعــة ايــن تصــوير و شــناخت ضــعف و  هــا مســئولان و متصــديان دانشــگاه

خود در اين زمينه، بايـد وجهـة همـت خـود را در بهبـود ايـن تصـوير و          پذيري آسيب
روابط عمومي هر سـازمان دانشـگاهي،   . هاي وارد بر آن، قرار دهند كردن خدشه برطرف

توانـد از نقشـي تأثيرگـذار     در ايـن زمينـه مـي     سـازماني واحدي است كه بنـابر وظيفـة   
  .برخوردار باشد

  پيشنهاد - 2- 5
هاي تحقيـق، بـراي بهبـود وضـعيت تصـوير       ها و يافته با توجه به ادبيات نظري، تئوري

  :شود شده پيشنهادهاي ذيل بيان مي سازماني دانشگاه مطالعه
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وم تصوير و وجهة بيرونـي  ازپيش مفه ها و ادارات مختلف دانشگاه، بيش معاونت -
  .را مطالعه كنند و به اهميت آن واقف شوند

هـاي مختلـف    صـورت جـدي ضـعف بخـش     معاونت طرح و برنامة دانشگاه به -
كـه ارتبـاط فعـال بـا     ... هايي مانند ادارة كل روابـط عمـومي و   ويژه بخش به(دانشگاه را 

) اي دانشگاه قرار دارندمحيط بيرون دانشگاه دارد و در خط مقدم تصويرسازي مثبت بر
  .هايي براي آن پيدا نمايد حل  ه شناسايي كند و راهزمين اين در

گيري از نتايج اين تحقيـق و نيـز    هاي مختلف دانشگاه، با بهره ها و اداره معاونت -
هاي احتمالي تصـوير دانشـگاه نـزد مخاطبـان بيرونـي،       با بررسي موشكافانة ساير مؤلفه

  .بهبود و رفع نقايص اين تصوير قرار دهند وجهة همت خود را براي
ساله در هنگام مصاحبه با داوطلبان ورود به دانشـگاه،    ادارة گزينش دانشگاه، همه -

مند  صورت نظام هاي اين داوطلبان، به ها و در زمان ارتباط با خانواده در هنگام جذب  آن
صـورت   بـه (دانشـگاه  ها و متغيرهـاي تأثيرگـذار بـر تصـوير      به شناخت ابعاد، شاخصه

  .بپردازد) دار و با تعيين موضوعات مثبت و منفي جهت
آموختگـان دانشـگاه    طور كه در نتايج تحقيق حاضر مشاهده كرديم، دانـش  همان -

اين تصويرسـازي همـواره   . نظير در تصويرسازي دانشگاه دارند نقشي بي )ع( امام صادق
هانه يا از روي غفلت، تصويري منفي مثبت نيست و در مواقعي، اين افراد به صورت آگا

صورت جـدي درصـدد يـافتن     شود دانشگاه به دهند؛ لذا پيشنهاد مي از دانشگاه ارائه مي
راهكارهايي بهينه براي برقراري ارتباط صميمانه با اين افراد و معرفـي وضـعيت فعلـي    

  .     به آنان باشد... دانشگاه، امكانات، مقررات و تسهيلات جديد و
 

  ها اشتيادد

                                                 
1. Brand 
2. American Marketing Association 
3. Brand Equity 
4. Brand Identity.  
5. Brand Knowledge 
6. Brand Awareness 
7. Brand Image 
8. Corporate Brand 
9. Brand Personality  
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10. Brand Congruence 
11. Simonides 
12. K. Boulding 
13. J. Gregory 
14. C. Chajet 
15. B. Copeland 
16. C. Bonner 
17. Harvard Business Review 
18. Avenarius 
19. Conant 
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 ***نورا سالاريه
  

  چكيده 
هاي استراتژيك  هاي اصلي مديران، برانگيختن كاركنان بهعنوان سرمايه يكي از دغدغه
عوامل متعددي بر . طورخودكار انگيزشĤورند هاي سالم به سازمان. سازمان است

گر بر روح و جسم سوزي است كه ا بيتوجهي رفتار جان. انگيزشزايي سازماني مؤثرند
. ماندگي ذهني و جسمي مزمن خواهد شد سازمان چنگ بيندازد، سازمان دچار عقب

. تفاوتي سازماني است هدف غايي اين پژوهش طراحي نوعي سنجه براي اندازهگيري بي
براي طراحي چنين سنجهاي، استراتژي پژوهش تركيبي اكتشافي متوالي  استفاده شده 

ها  هاي عميق، ابعاد، مؤلفه هاي حاصل از مصاحبه ا بر اساس يافتهبر اين اساس، ابتد. است
و در مرحلة دوم براي تعيين روايي ) پژوهش كيفي(تفاوتي تعيين شد  هاي بي و شاخص

تفاوتي با سه سنجة استاندارد تعهد سازماني، ترك شغل و  سازه همبستگي سنجة بي
روا  براي ) نامه رسشپ(نتيجة حاصل نوعي سنجه . هويت سازماني محاسبه شد

  .هاست تفاوتي در سازمان گيري بي اندازه
  واژگان كليدي

    تفاوتي سازماني، پژوهش تركيبي، مصاحبة اكتشافي تفاوتي، بي بي

                                                 
 hdanaee@modares.ac.ir  دانشيار دانشگاه تربيت مدرس ∗

  Hasanzadeh.alireza@gmail.com  استاديار دانشگاه تربيت مدرس ∗∗
  nora_salarieh@yahoo.com  )نويسنده مسئول(ي ت دولتيريارشد مد كارشناس ***
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 مقدمه

تحقـق اهـداف    يها بـرا  انسان يگروه يهاكوشش  آن الكه از قب است  يمحمل  سازمان
 طهيح از كه دارند عهدهرا بر  ياهداف ها تحقق سازمان واقع، در .كنند يهماهنگ م ينيمع
. طلبـد  يرا م ـ يو تلاش گروه يجمع آن تشكل جرايا و خارج يفرد توان و تيظرف و
  :دانند يم ياصل ةسازمان را متشكل از دو بدن  اساس، اين بر

 ةرنـد يدربرگ بخـش  ني ـا سـازمان  يكالبدشكاف در ؛سازمان يانسان ةمين ايبدنه  -1 
گونـاگون ماننـد    يها تيامور مختلف سازمان را در ظرف يگزاراست كه كار ييها انسان
  .دارندبه عهده ... كارگر وكارمند  ،متخصص ر،يمد

شـده اسـت كـه     ليتشـك  يبخـش از عناصـر مختلف ـ   ني ـا ؛سازمان يماد ةمين -2 
 ه،ي ـاولمـواد   ،هـا  و دسـتگاه  زاتي ـتجه ،سـاختمان و فضـا   :از انـد  ها عبارت آن نيتر مهم

  .و اطلاعات يالو م يامكانات پول
 ،»سـازمان  اتي ـعمل« چـون هم يو اصل ياساس ييرهاياجزا تابع متغ نيا يها نسبت

سازمان و نقش آن  يماد ةبدن تياهم رغم به. باشد يم »سازمان طيمح«و  »سازمان هدف«
و  زهي ـسـازمان انگ  هـر درون  يعوامـل انسـان   لياگر به هر دل ،يدر تحقق اهداف سازمان

بـه اهـداف را نداشـته     دنيرس ـ براي يمساع كيو تشر تيفعال كار و يبرا يرغبت كاف
 ،1374 ،زواره(و اسـاس خـود را از دسـت خواهـد دارد      ياصـل  ييايپوسازمان  ،باشند
 تفاوتي بي«به نام  يا دهيپد جاديا ي،انسان يروين بهتفاوتي  بي يامدهاياز پ يكي).  68ص

 ياصـل  يهـا  هـا و شـاخص   مؤلفـه  ،ابعـاد  نييتعپس از  ،مقاله نيا در. است »در سازمان
شـده   نيتـدو  »يسـازمان  تفـاوتي  بـي « ةسنج ،يفيپژوهش ك قياز طر يتفاوتي سازمان بي

 گـر، يد طمـئن م اريمع سهسنجه با  نيا يهمبستگ سازه، ييروا نييتع يبرا سپس واست 
بـر اسـاس آن    تـوان  ياسـت كـه م ـ   نامه پرسش يحاصل نوع ه،جينت. است شده محاسبه

  .كرد يريگ را اندازه ينتفاوتي سازما بي

  همسئلبيان  - 1
از  يو بعض ـ يدولت يها سازمان از يتعداد ريگنبايگر رانياها در  كاركنان سازمان يكندكار
بـه سرنوشـت و    كاركنـان  يدلسـرد  و سكوت. است يردولتيو  غ يخصوص يها سازمان



  81     پژوهش تركيبي: تفاوتي سازماني يري بيگ طراحي سنجة اندازه

 

كاهش  يابر يزنگ خطر تيريكاركنان و مد نيب ثرؤسازمان و درك و تفاهم م يها برنامه
 ـاز دلا يكي. رساند يم بيتر به كل جامعه آس است كه در سطح كلان يعملكرد سازمان  لي

كـار   ةزيرفتار كاركنان، انگ درتفاوتي  روح بي ،واقعدر. است يتفاوتي سازمان بي ي،كندكار
 ردي ـگ يم ـ شكلتفاوت  سازمان بي ،تفاوت كاركنان بي يپ درو  رديگ يها م و تلاش را از آن

)Keefe, 2003, p27 .(را حل كند يكندكار ةمسئل تواند يم تفاوتي بي نيا رفع. 

 تفاوتي بي ةديپد ينظر يمبانبه  ينگاه - 2

تحقـق هـدف    ديام يطولان يكه شخص پس از ناكام ديآ يبه وجود م يهنگام تفاوتي بي
از منشـأ   خواهـد  يو م ـ دهـد  ياز دست م ـ خصوصبه يتيخود را در وضع يها هدف اي

و  يتكـرار  يكارهـا است كه بـه   يافراد يژگيو دهيپد نيا. كند يريگكناره خود يناكام
كـه در   شـوند  يم ـ ميتسـل  تي ـواقع نياشتغال دارند و در كار خود اغلب به ا كنندهكسل
به خاطر  ديبا ريمد هر. وجود ندارد شرفتيو پ يبه بهبود يديكار خود چندان ام طيمح

 يعـوارض عجـز و ناكـام    يگ ـهم تفاوتي، يب و يتراشليدل ،يداشته باشد كه پرخاشگر
). 100ص، 1379 ان،يرضـائ ( باشـند  داشته دلالت مشكلات وجودبر  توانند يهستند و م

 و وار نيماش ـ صـورت  كه بـه  كند يم فيرا توص يتفاوتي در سازمان رفتار فرد بي ةطيح
 ـ را يسـازمان  يدستاوردها خود تيخلاق و نبوغ كاربردن به بدون  انجـام  وچـرا  چـون  يب

ممكن است در  ،كه به دور از هر گونه علاقه باشد يدستور رشيپذ نيچن طبعاً. دهد يم
 اي ـ هـا  تيمسـئول  رشيكارمند را به تلاش، پذ يول ؛دشو يظاهر باعث حفظ نظم سازمان

كـاربرد   يتفـاوتي در افـراد سـازمان    بي يها طهينمود ح. كند ينم قيابتكار تشو دادن نشان
سـازمان   گرياري ـكـه   يفرداز طرف  يواكنش نيبا چن. باشد يم »معذورو  مورأم« عبارت

 چـه نـدارد و آن  يكه او از خود ابتكـار عمـل و جوشش ـ   دشو يمعلوم م شود؛ يخوانده م
. است رانيمد هايدستور رفص جرايا ،شود ياز او مشاهده م يعملكرد سازمان عنوان به

 كـه  اعتصـابات  و اعتراضـات  صـورت  بـه  هاافـراد اعتـراض خـود را بـه دسـتور      يگاه
امـر   ني ـا انگري ـب ادي ـز بـت يو گاه غ دهند يبروز م ،است يتينارضا انيب نوع نيآشكارتر

و به مدت  قيعم يتينارضا د،شو يافراد م تفاوتي بي و شدن ميتسل باعث چهآن يول. است
مواجـه   يكـار  ةچرخ ـ يبـا نـوع   ،هـا  سازمان در). 136ص، 1378 زلا،يگ(است  يطولان



  نورا سالاريه/ زاده عليرضا حسن/ فرد حسن دانايي     82

 

بـا   ،كنند يم دايدر سازمان ارتقا پ اي كنند يم ارياخت يا راد شغل تازهكه اف يهنگام .ميهست
هـا   كه قرار است بـا آن  يكسان ةها دربار آن .شوند يمواجه م زهيپر از شور و انگ يتيموقع

بـه   كننـد  يم احساس؛ هستند زده جانيكه قرار است محقق سازند، ه ياهداف ايكار كنند 
 ني ـكـه بعـد از ا   يا مسئله. رنديمهم را بر عهده گ اريسب يداده شده كه نقش يها شانس آن

 زهي ـو شـور و انگ  كند يم رييتغ آرام ها آرام فكر آن طرزاست كه  آن دهد، يم يمرحله رو
 ني ـدر ا). Keefe, 2006, p14( دهـد  يم يسازمان تفاوتي بي به را خود يجا جيتدر ها به آن

 ـ يها تيكاركنان به موفق ،حالت حقـوق كـار    يبـرا  فقـط  ؛هسـتند  توجـه  يآن سازمان ب
شـود   هـا  آن اسـت كـه مـانع از اخـراج شـدن      يا ها در انـدازه  آن يو سطح كار كنند يم
)Keefe, 2003, 27 .( 

  :عبارت است از در نظر گرفت توجه يفرد ب يبرا توان يكه م يعلائم
از  گـران، يو به هنگام واكنش در برابر د دهد يخود را از دست م تيفرد شخص -1
  .رديگ يبه خود م يمنف ةوجه يتيخصنظر ش
  .داند يكار انجام شده را معرف خود نم -2
 صـص ، 1374 نـز، يراب( شود يم يته يو احساس يذهن ،يكيزيف ،ياز نظر جسم -3
1039-1038 .(  

  پژوهش يشناسروش - 3
 يبـرا  يشناس ـ روش اي ـ يپژوهش ـ ياسـتراتژ  ينوع يبيترك يها وهيبر اساس ش پژوهش
 يفهم مسـائل پژوهش ـ  ياست كه برا يفيو ك يكم يها داده بيتركو  ليتحل ،يگردآور

كـه از نـام    طـور  همـان ). Creswell, 2003( دشـو  يپژوهش استفاده م هر جرايدر زمان ا
صادق  ييها پژوهش بارةدر ياستراتژ نيا داست،يپ يبيترك يها وهيش يپژوهش ياستراتژ

  يرا گـرد آور  يكم ـ يهـا  و هـم داده  يف ـيك يهـا  است كـه در آن پژوهشـگر هـم داده   
 ياسـت كـه بـدون اتكـا بـه ابزارهـا       يمتشـكل از اطلاعـات   يف ـيك يهـا  داده. دي ـنما يم
 ـ ةمشـاهد  ري ـنظ ييو با استفاده از ابزارها نامه پرسش مانند شده، نييتع پيش از  سـاختار،  يب

 يشـامل اطلاعـات   يكم ـ يها داده كه يدرحال شوند؛ يم يآورگرد ،يفيك ةويش و مصاحبه
 دهنـده  و از پاسـخ  نيـي هـا را تع  از پاسـخ  يف ـيط شيشـاپ يآن پژوهشـگر پ  است كـه در 
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اشاره بـه   ف،يدر تعر 1بيترك ةواژ. مناسب را علامت زند يها كه صرفاً پاسخ خواهد يم
 يآورگـرد  در مقايسـه بـا  هـا   داده قيتلف اي بيترك يها از شكل ينكته دارد كه برخ نيا

ـ يجعل ـ ونـد يپ جاديو داده و اهر د يگردآور اي يفيو ك يكم يها داده رفص  هـا   آن نيب
 تـوان  يحالت را م ـ نيا. كند يم فايتر به مسئله ا مناسب يها پاسخ افتنيدر  يشترينقش ب
 تواننـد  ينخسـت پژوهشـگران م ـ   ،يبيترك يها شرو در. ملاحظه كرد يبيترك شيدر رو
دو  ةس ـيمقا و يسـاز  كپارچـه ي ب،ي ـترك بـا  سپس و يآوررا گرد يفيو ك يكم يها داده

مسـتلزم   راي ـز ؛دارد ازي ـن تيخلاق به يكپارچگي نيا. كنند گرا ها را هم مجموعه داده، آن
رخ دهد كـه   تواند يم يوقت يساز كپارچهي. است يمتن يها با داده يعدد يها ادغام داده

و سپس كـدها   كنند يم ليتحل يگذاركد ي اجرايرا برا يفيك يها پژوهشگران ابتدا داده
 اي ـ يآمـار  ةبرنام ـ ينـوع  بـا  را اعداد نيا سپس پژوهشگران. ندينما يم ليرا به عدد تبد

، 1386 فـرد،  ييدانـا . (آورنـد  يرا بـه دسـت م ـ   دنظرم جيو نتا كنند ميمتناسب  ياستنباط
و سـپس بـر    يفيابتدا پژوهش ك. است ياكتشاف يبيپژوهش ترك  نيا ياستراتژ). 37ص

  .شود يانجام م يروش كم ينوع يفيك يها اساس داده

  يبيترك يها پژوهش يريگشكل ليدلا - 4
 نظـران  صاحب يمبان 2ي،سنخ هم اي يسنگ هم عنوان تحت ياصطلاح م،يپارادا اتيادب در

بـا هـم دوسـت     تواننـد  يم ها ميپارادا ايآ كه دارد نكته نيا به اشاره كهاست  دهشمطرح 
ند كـه چـون   شد يمدع شمندانياز اند يبرخ. هستند بيكه صرفاً با هم رق نيا ايشوند 
 ـ ها ميپارادا يشناس يهست  يبرخ ـ. اسـت هـا محـال    آن نيبا هم متفاوت هستند، سازش ب
 يا دهي ـمختلف به پد يها مياز منظر پارادا توان يم كهشدند  يمدع ييها با استدلال گريد

تحـت   يا مباحـث، مقولـه   ني ـبا طرح مستمر ا. كرد بيرا ترك يدينگاه كرد و دانش تول
. مختلـف  ياز منظرهـا  دهيپدهر  ةمشاهد به دارد اشاره كه دشطرح م ييرا عنوان كثرت 

 ينكته داشت كه بررس ـ نياشاره به ا يو سازمان يموضوع در پژوهش اجتماع نيطرح ا
. خواهد بود دتريخاص مف يا هيمختلف  به زاو ياياز زوا ياجتماع اي يسازمان ةديپد هر
  :شد به شرح زير بيان ييگرا كثرت از يمختلف يبند مياساس، تقس نيبر ا

مشابه از  ،ديپد هر يبررس يبرا پژوهشگر 3؛پژوهش يارهايدر مع ييگرا كثرت -1
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  .كند ياستفاده م اريچند مع
 اي زمان هم پژوهشگر نيچند اي گر مشاهده نيچند 4؛گر مشاهده در ييگرا كثرت -2

  .پردازند يم اي دهيپد يبررس اي مشاهده به يمتوال صورت به
 ـ 5؛هي ـنظردر  يـي گرا كثرت -3  ـ ةدي ـپد يبررس ـ يبـرا  ،مثـال  رايب بـه   ياعتمـاد  يب
بـا   وانه شناس ـ جامعه ينگاهبا  ،نظرياساس چارچوب  برپژوهشگر  ،يدولت يها سازمان

 حالـت  در پژوهشـگر . پردازنـد  يبـه دولـت م ـ   ياعتماد يب باب در يدولت تيريمد نگاه
 ةمطالع ـ بـه  يدولت ـ تيريمـد  منظـر  از دوم حالـت  در و يشناس ـ جامعه منظر از نخست

را  دي ـجد يهـا  دهي ـا يده شكل اي خلاقانه بيترك امكان امر نيا. پردازند يم ياعتماد يب
  .سازد يم ريسم

چنـد   اي ـدو  اي ـ كيدر درون  ها وهيش بيترك يمعنا به 6؛وهيش در ييگرا كثرت - 4
  .)43ص ،1386 فرد، ييدانا(است  ميپارادا

  ياكتشاف يبيترك پژوهش از استفاده - 5
و  يگـردآور  يكم ـ يهـا  و سـپس داده  يف ـيك يها ابتدا داده ي،اكتشاف يپژوهش طرح رد

 نيـي تع يسپس برا وشود  مي يموشكاف دهيابتدا پد ن،يبنابرا). 1 نمودار( شوند يم ليتحل
 يها داده ،يفيك يها داده ،واقعدر .شود ياستفاده م يكم يها از داده يفيك يها روابط داده

  .سازند يرا م يكم
  

 طرح پژوهش - 1ودارنم
  

 :يپژوهش طرح نيا در پس
  . كند يمي كمي تأكيد ها دادهجاي  ي كيفي بهها دادهپژوهشگر بر  -
  .است يو سپس كم يفيك يها داده ب،يها به ترت داده يگردآور يتوال - 
  .شود يمتوسل م يكم يها پژوهشگر به داده ،يفيك يها افتهي نييتع يبرا - 

گردآوري  
داده هاي  
كيفي

تحليل  
داده هاي  
كيفي

نتايج 
مرحله  
كيفي

تدوين  
سنجه

گردآوري  
داده هاي  
كمي

تحليل  
داده هاي  
كمي

نتايج 
مرحله  
كمي

تفسير  
نتايج
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كامل  يرا به نحو يبررس در دست ةديپد ابتدا كه است آن يپژوهش طرح نيا تيمز
 پژوهشـگر . آورد يرا به دسـت م ـ  دهيپد ةدهند ليتشك يها ابعاد و مؤلفه كند، يم يموشكاف

  ).55ص ،1386 فرد، ييدانا( كند يابعاد را مشخص م ها يبه آزمودن دادن گوش با

  يفيپژوهش ك ؛اول پژوهش مرحلة - 6
و  شـوند  يارزش قائـل م ـ  شـده  قي ـافـراد تحق  يهـا  دگاهي ـد يبرا يفيك قيروش تحق در
 شـده  قي ـتحق افـراد  و پژوهشگر كهضمن آن ؛آنان آگاه گردند يها دگاهيتا از د كوشند يم

بـه   ياصـل  يهـا  داده يآور جمـع  يبرا روش، نيادر . كنند يمتقابل برقرار م ةبا هم رابط
 ـ انيرسـائ پا( كننـد  يم ـ هي ـافـراد، تك  كردني مشاهده يها و رفتارها گفته ، 1377 ،يو اعراب
 ،مرحله نيمصاحبه در ا يبرا. مياستفاده نمود ياكتشاف ةاز مصاحب ،بخش نيدر ا). 7ص

هـا   در بـاب آن  دي ـبا كـه  گرفـت  يمبر ررا د يشد كه در آن موضوعات نيتدو يچارچوب
خـود و   يكه پس از معرف ـ ميدر نظر گرفت ،چارچوب نيا در. شد يمطرح م ييها پرسش

 شونده سپس از مصاحبه. ديتفاوتي به عمل آ از بي يكل يفيجام مصاحبه، تعرعلت ان انيب
 مشـاهده  را دهي ـپد نيا) دوستان وهمكاران  انيم(در اطراف خود  ايكه آ شد يم دهيپرس
. حالت را تجربـه كـرده اسـت    نيخود او ا ايكه آ شد يم دهيپرس اطيبا احت نكهيا اي كرده
 تـلاش  زي ـن مصـاحبه  طـول  در. ميكـرد حبه را آغاز مناسب، مصا يساز نهيبا زم ،واقعدر
 از نكـه يا يبـرا . ميده ـ سـوق  تفـاوتي  بي ابعاد انيب يراستا در را شونده مصاحبه م،يكرد

 از نظـر  صـرف  م،يحاصل كن نانياطم يسازمان تفاوتي بي ابعاد يابيارز زانيم بودن، مناسب
 مختلـف  سـطوح  در گوناگون سازمان نيچند مختلف ياعضا ،يصنعت و يسازمان سطح

ســازمان و  ياز اعضــا ينــدگيمــرد بــه نما 14زن و  18 .ميــداد شــركت مطالعــه، در را
ادامـه   يهـا تـا زمـان    مصاحبه نيا ،واقعدر. گوناگون در مصاحبه شركت كردند يها شغل

در . اسـت  دهيشده و به حد اشباع رس ـ يها تكرار كه پژوهشگر احساس كرد، داده افتي
 ني ـا. حضور داشتند يكار ةسابق سال 29تا   ماه 7 تيفعال ةربا دو يافراد ،مصاحبه نيا

 يدولت ـ يها سازمان ،مدرسه ي،غاتيشركت تبل ي،قاتيتحق ةسسؤم در نشاغلا نيافراد از ب
 كي ـتفك به شوندگان فهرست مصاحبه 1 جدول در. اند و كارمندان دانشگاه انتخاب شده

  .شده است بيانو حرفه  لاتيتحص و جنس
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  و حرفه لاتيو تحص جنس كيتفك به شوندگانمصاحبه - 1جدول
 زن مرد

 متصدي امور اداري -  ديپلم مدير خدمات - ديپلم
 كارمند بخش خدمات -ديپلم تداركات -ديپلم
 كارمند دبيرخانه -ديپلم كارشناس مالي -ديپلم

 رئيس دبير خانه -ديپلم حساب يذعامل  -ليسانس
 منشي -فوق ديپلم كارشناس ارشد مالي -ليسانس
 دبير -فوق ديپلم كارشناس مالي -ليسانس
 رئيس گروه نظارت -ديپلم معاونت مهندسي و مجري طرح -ليسانس
 كارشناس مالي -ليسانس رئيس امور اداري -ليسانس

 معاون مدرسه -ليسانس رئيس امور پژوهش -فوق ليسانس
 مدير مدرسه -ليسانس كارشناس ارشد مالي -فوق ليسانس

 دبير -ليسانس كارشناس ارشد مالي -سفوق ليسان
 كارمند بخش صدور قبض -ليسانس رئيس گروه نظارت بر ارز -فوق ليسانس
 سرپرست واحد طراحي -ليسانس دفتر منابع نيتأممدير  -فوق ليسانس

 كارمند بخش تبليغات -ليسانس پزشك كشيك -دكترا
 كارمند بخش تبليغات -ليسانس 
 ليغاتكارمند بخش تب -ليسانس 
 كارمند بخش پشتيباني -ليسانس 
 استاد دانشگاه -دكترا 

   يفيك يها داده ليتحل - 1- 6
 يهـا  داده لي ـمـا در تحل  كـرد يرو. ها وجـود دارد  داده ليتحل يبرا يمختلف يكردهايرو

ريشه  يشناس دهيپد يفلسف سنت در 7يشيرايو كرديرو. است يشيرايو كرديپژوهش، رو
 هـر  يگوهر اصـل  يشناس داريپد. است يفرد يب جهان زندگدرك تجار يكه در پ دارد
و بـر كشـف گـوهر     كشـد  يم رونيب دهيتجارب متفاوت افراد با آن پد انيرا از م دهيپد

 ،نـوع سـبك   ني ـدر ا). Boon, Johnston,Webber; 2007, p210(تمركـز دارد   دهيخود پد
 اي ـ كلمـات  ردنك ـ ادي ـز و كـم  دار،امعن ـ يهـا  بخش يكه در پ يشگريرايمفسر مانند و

 ,Miller, Crabtree( شود يدر متن است، وارد متن م يرضروريغ كلمات حذف جملات،

كـه در طـول مصـاحبه بـه      يحجم انبوه اطلاعـات  انياز م مياستخراج مفاه يبرا). 1992
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-68صـص ، 1998(و اسـتراوس   نيكـورب . رديگ يانجام م يعمل كدگذار د،يآ يدست م
ي بررس ـ كلمـه  بـه  كلمـه  ،ها كه در آن داده دانند يم 8قيعم ليتحل يرا نوع يكدگذار) 65
 ،مقالـه  نيا در. شوند يها خارج م عبارت ايها  واژه يلا به كدها از لا ،تينهاو در ندشو يم

 ـ .ميها استفاده نمود و مقوله ميمفاه يريگ شكل يبرا »هيثانو و هياول يكدگذار«از   يدر پ
  .است حصا شدها »يسازمان تفاوتي بي« ةسازند مضامين ،آن

 هياول يكدگذار - 2- 6

هر  يةاول ةنسخ. دكر ينيبازب خط به خط و كلمه به كلمهرا ها  داده ديبا هياول يكدگذار يبرا
 نيمضامها  آن انيتا از م ندشومطالعه  ديبا كهها را به همراه دارد  از داده يمصاحبه انبوه

كلمات و . رت كوتاه درآوردبه صورت عبا ديها را با عنوان نيا. پژوهش استخراج شوند
هـا را در   آن يتمـام  ديبا .ممكن است در طول مصاحبه تكرار شوند يمشابه يها عبارت

و  »يكدگـذار «عمـل را   ني ـا. قـرار داد  يمشترك را در گروه يها نظر گرفت و عبارت
 يهـا  ياز كدگذار يا نمونه 2 جدول). Allen, 2003, p1( نديگو يم »كد«عبارت كوتاه را 

  : مصاحبه انجام گرفته است يها داده يرور ب كهاست  يا هياول
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  هياول يكدگذار - 2جدول
مصاحبه يديكل نكات هيكد اول  

 وارد شوق و انگيزة بالا در نيروي تازه •

  توجه به محيط اطراف •
  اهميت توجه به كاركنان •
  بدبيني به مدير •
  توجهي در فرد بروز حالت بي •
  دادن انگيزه  ازدست •
  رتيب در محيط كارتوجه به نظم و ت •
  توجهي در رفتار بي •
  دادن انگيزه ازدست •
  اهميتي به ارباب رجوع بي •
  رفتار نامناسب با ارباب رجوع •
  در اولويت ندانستن ارباب رجوع •
  ارزش دانستن ارباب رجوع بي •
  ندادن به كار كارمند اهميت •
  سرخوردگي از كار •
  جويي در كارمند حس انتقام •
  ي سازمانها نهيهزتوجهي به  بي •
  ي آموزشي با كار فردها دورهارتباطي  بي •
  مسئوليتي در قبال سازمان بي •
  تلاش براي ترك سازمان •
  ي مصلحتيها دروغاستفاده از  •
 توجهي به هدررفتن منابع سازمانبي •

  اوايل كه سر كار آمدم، شاد و سرحال بودم؛ •
  ؛كردم يمبه محيط اطرافم خيلي توجه  •
راي مدير كم فهميدم، هر كاري هم بكنم، ب اما كم •

  .اهميت ندارد
  كم منزوي شدم؛ من هم كم •
  . ديگر آن شور و شوق را ندارم •
ة قفسخصوص  ؛ بهداشتم يمجا را مرتب نگه  اوايل همه •
  .را ها ليفا
  .ديگر براي من مهم نيست هر جوري باشد الآن •
  . كنم يمبا اجبار كار  •
  .دهم يمرجوع را  با اكراه جواب ارباب •
  اه به پرخاش تبديل شودروزهايي هم ممكن است اكر •
  .يا اصلاً تلفن را برندارم •
  .شود ينمبه كار من هيچ بهايي داده  •
  .شود يممن باشم و نباشم كار انجام  •
من هم براي اين كه خودم را خالي كنم، تلفن را  •

  .زنم يمدارم و با دوستم حرف  برمي
كه هيچ ربطي به  گذارد يمسازمان كلاس آموزشي   •

  .كار من ندارد
  .براي اينكه در سازمان نباشم كنم يمن شركت اما م •
  .دهم يمدر نظرسنجي آخر دوره هم الكي نظر  •
خيلي خوب بود تا باز بگذارند •

 مضامين ياحصا - 3- 6

شده در قالب جدول نتايج  بندي پس از گردآوري نكات كليدي و مفاهيم، اطلاعات دسته
  :ائه شده استو شاخص ار مؤلفهبر اساس مفهوم، بعد، ) 3جدول(كدگذاري 
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  يكدگذار جينتا - 3جدول
 مفهوم بعد مؤلفه  شاخص

 ها يتوانمندداشتن  با پنهان نگه-
  ي مصلحتيها دروغبا توسل به  - 
 با به تعويق انداختن كار مدير-

  به صورت فرار از پاسخگويي - 
 

 بي -1
دير

ه م
ي ب

فاوت
ت

 

ني
زما

سا
ي 
اوت
ي تف

ب
  

  تراشيبا بهانه-
  جلساتندادن به  با اهميت - 
  با خودداري از اظهار نظر در جلسات - 
  با در ابهام نگه داشتن مدير-

  به صورت همراهي نكردن با مدير  - 
  

 با پرهيز از رودرروشدن با مدير-
  زدن پشت سر مدير با حرف - 
  با رفتار سرد و كاملاً رسمي با مدير-

  به صورت رفتار نامناسب با مدير  - 

  ي در ساعات اداريبا انجام امور شخص-
با انجام كار غير از حوزة فعاليت سازماني در  - 

  ساعات اداري

پذيري  به صورت كاهش مسئوليت  - 
 فردي

 بي -2
مان

ساز
به 

ي 
فاوت

ت
 

 با استفادة شخصي از امكانات سازماني-
  تفاوتي به حفظ و نگهداري اموال سازمانبا بي-

دليلبه صورت افزايش بي -
 انيي سازمهانهيهز

  با  افزايش ميزان مرخصي ساعتي-
  با  افزايش غيبت-

به صورت تلاش براي ترك محل -
 كار

 با محدودكردن خدمات به زمان معين-
   رجوع عدم پاسخگويي تلفني به ارباب - 
 

به صورت در اولويت ندانستن ارباب -
  رجوع

 

 بي -3
وع

رج
ب 

اربا
به 

ي 
فاوت

ت
 

  كار خواستنبا مدارك غيرمرتبط به -
  رجوع دليل كار ارباب انداختن بي به تعويقبا-

به صورت سردرگم كردن عمدي-
 ارباب رجوع

  با اكراه جواب  دادن ارباب رجوع-
  با رفتار نامناسب با ارباب رجوع  -   رفتار تند با ارباب رجوع-

  همراهي نكردن در كارهاي گروهيبا-
  ين و محيط اطرافبدبيني به سايربا ايجاد-

به صورت كاهش همكاري با -
 همكاران

 بي -4
به 

ي 
فاوت

ت
كار

هم
  رفتار سرد و رسمي با همكارانبا- 
  ي ديگرانها ضعفكردن  برجستهبا-

به صورت رفتار نامناسب با -
 همكاران

  با كاهش دقت كاري-
  با پيگيري نكردن كار - 
   به صورت  اهميت ندادن به كيفيت كار - 
  كاهش سرعت كاري - 
  ي كار هنگام بهندادن به  به صورت  اهميت-

 وري ندادن به بهره به صورت  اهميت - 

 بي -5
كار

به 
ي 

فاوت
ت

  ارزش تلقي كردن اهميت و بي كار را بيبا- 
  كار را مفيد ندانستنبا-

 بدبيني به كار-
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 يبرا يشنهاديپ يوبچارچ ،مضامين يو احصا يحاصله از كدگذار جياساس نتا بر
از  نفـر  8 اري ـچـارچوب در اخت  ني ـا يهـا  شاخص. دبيان ش »سازمان تفاوتي بي«ة ديپد

مـدرس، قـرار    تي ـدانشـگاه ترب  تيريمـد  ادانتاز اس ـ نفر 2رفتار و  يدكترا انيدانشجو
 يتفاوتي سازمان بي ةنام پرسش شان،يا هاي ديدگاهقرار دادن  نظربا مد ،تينهاگرفت و در

 ،نامه يي پرسشايپا بيضر ةمحاسب يبرا. است دهشالف ذكر  وستيه در پك دش يطراح
 نامـه   يي پرسـش اي ـپا نييتع يبرا ،پژوهش نيا در. شود يمختلف به كار برده م يها وهيش

 7/0بـالاتر از   دي ـبا پـذيرفتني كرونباخ  يآلفا زانيم. استكرونباخ استفاده شده  ياز آلفا
 كـه  ميري ـگ يم ـ جهياست، نت شده 937/0برابر  آمده دست   به يآلفا نكهيبا توجه به ا .باشد

 بي ـاست كه بـه ترت  5تا  1ها از  پاسخ فيط .لازم برخوردار است يياياز پا نامه  پرسش
  .باشد يم »كاملاً موافقم« ،»موافقم« ،»ندارم ينظر« ،»مخالفم« ،»كاملاً مخالفم« انگريب

  يپژوهش كم ؛دوم پژوهش مرحلة - 7
 يشغل ةزيانگ و تيرضا يرو بر يزشيانگ عوامل نييتب رب يثرؤش منق 9هرزبرگ يتئور
 شيافـزا  -يسـطح تعهـد سـازمان    يدر ارتقـا  يت ـينقـش حـائز اهم   زيعوامل ن نيا. دارد

 دهـد،  يهـا نشـان م ـ   پـژوهش . در فـرد دارنـد   يشـغل  تيهو جاديو ا يسازمان يوفادار
 تبـع  كاركنان و به ةزينگبر سطح ا ينامطلوب ريدر سازمان تأث تفاوتي بي حالت يريگ شكل
 خواهـد  يسازمان تيهو جاديا و يسازمان يوفادار -يسازمان تعهد ريمتغ سه يرو بر آن

 ةسازه سنج ييروا يبررس يپژوهش برا نيدر ا ،علت نيبه هم). Leander,2009( داشت
 يتفاوتي سازمان بي ،يسازمان تعهدو  يتفاوتي سازمان بي انيارتباط م ،يتفاوتي سازمان بي
مـدنظر قـرار    يسـازمان  تيهوو  يتفاوتي سازمان بي ،تينهاو در شغل ترك به شيگراو 

 Mael( يسازمان تيهو يها امهن پرسش از شده ذكر اريمع سه دنيسنج يبرا. گرفته است

& Ashforth, 1992 (يتعهـد سـازمان   ةنام پرسش)Meyer & Allen,1997 (ةنام ـ پرسـش  و 
  .است شده استفاده )Williams, 2003(به ترك شغل  شيگرا

  پژوهش اتيفرض - 1- 7
  .معكوس با هم دارند اي هرابط يسازمان تعهدو  يتفاوتي سازمان بي -1
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  .مثبت با هم دارند اي به ترك شغل رابطه شيو گرا يتفاوتي سازمان بي -2
  .معكوس با هم دارند اي رابطه يسازمان تيو هو يتفاوتي سازمان بي -3

  يآمار نمونة و جامعه - 2- 7
 ـ« را شـاغل  افـراد  از نفـر  28خبرگـان،   توسطنامه  پرسش دأييت از پس  »يمقـدمات  ةنمون

 يبـردار  نمونـه  ةويش ـ. ميكـرد  عي ـهـا توز  آن اني ـمرا در  نامـه   پرسـش  و كرديمانتخاب 
 تي ـجمع از عضـو  هـر « كهآن است  ياست كه به معنا يتصادف يبردار نمونه كاررفته، به

 يري ـگ نمونـه  روش). 4ص ،1387 ،ير، مـؤمن آذ( »دارد انتخـاب  يمسـاو  شانس هدف،
 يياي ـپا. نمونه انتخاب شده است تيجمع نيدر ب يداور شياجتناب از رخداد پ منظور به
. شـده اسـت    97/0برابـر بـا    ،spssافـزار  با كمك نـرم  يمقدمات ةنمون يبرا آمده دست به
  .است شده 72/1 اب برابر و ديگرد محاسبه اكسل افزار با نرم زين يمقدمات ةجامع انسيوار

 ها نامه  پرسش .باشد يم نفر 196 با برابر ما ازيمورد ن ةبالا، نمون يها استفاده از داده با
 بـه  تـا  نديبنما را خود تلاش تمام شد خواسته ها آن از و گرفت قرار ها يآزمودن ارياخت در
  . دهند پاسخ كامل صداقت با البته و يخستگ بدون و بال فراغ با مناسب، زمان در الاتؤس

  يكم يها داده ليتحل - 3- 7
 ليتحل. شود ياستفاده م رسونيپ 10يهمبستگ ليپژوهش از تحل يها هيفرض يبررس يبرا

 يكم ـ ري ـبـا متغ  يكم ـ ريمتغ ة هررابط ةدرج و نوع نييتع يبرا يآمار يابزار يهمبستگ
دو  يهمبسـتگ  نيـي در تع شـده  اسـتفاده  يارهاياز مع يكي يهمبستگ بيضر. است گريد

 اي ـ ميمسـتق (نـوع رابطـه    نيشـدت رابطـه و همچن ـ   يهمبسـتگ  بيضر. باشد يم ريمتغ
 ـ  نبوداست و در صورت  -1تا  1 نيب بيضر نيا. دهد يرا نشان م) معكوس  نيرابطـه ب
ارتبـاط   ياول پژوهش ـ يةفرض در). 110ص، 1386 ،يمؤمن( باشد يبرابر صفر م ريدو متغ

 يآزمـون همبسـتگ   جرايبا ا. ميدر نظر گرفت را يو تعهد سازمان يتفاوتي سازمان بي انيم
 تفـاوتي  بـي  كـه  دش ـمعلـوم   نامه پرسش توسط شده يآور جمع ةداد 196 يبرا رسونيپ

 يةگفـت كـه فرض ـ   توان يم ،واقعدر. عكس دارند ةبا هم رابط يو تعهد سازمان يسازمان
سـپس  . اسـت  -640/0برابـر بـا     زي ـن يهمبسـتگ  نيا بيضر. دش دأيياول پژوهش ما ت
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. ميدر نظـر گـرفت   يتعهـد سـازمان   ريرا با متغ يسازمان تفاوتي بي ابعاد يكايك يمبستگه
برابر بـا    يهمبستگ نيا بيضر »ريبه مد تفاوتي بي«بعد  يها نشان داد كه برا داده ليتحل
 -561/0برابر بـا   يهمبستگ نيا بيضر »به سازمان تفاوتي بي«بعد  يبرا. است -459/0
 -522/0برابـر بـا    يهمبسـتگ  ني ـا بيضـر  »به ارباب رجوع وتيتفا بي« بعد يبرا. است
. اسـت  -549/0برابـر بـا    يهمبسـتگ  نيا بيضر »به همكار تفاوتي بي«بعد  يبرا. است
 طوركـه  همان. است -603/0برابر با  يهمبستگ نيا بيضر »به كار تفاوتي بي«بعد  يبرا

    .داردمعكوس  ةرابط يازمانتفاوتي س با تمام ابعاد بي يتعهد سازمان ،ديكن يمشاهده م
 را شـغل  ترك به شيگراو  يسازمان تفاوتي يب انيارتباط م يدوم پژوهش يةفرض در

 شـده  يآور جمـع  ةداد 196 يبـرا  رسـون يپ يآزمون همبسـتگ  جرايا با. ميگرفت نظر در
به ترك شـغل بـا هـم     شيو گرا يتفاوتي سازمان كه بي ديمعلوم گرد نامه  پرسش توسط
. دي ـگرد دأيي ـدوم پـژوهش مـا ت   يةگفت كه فرض ـ توان يم ،واقعدر. دارند ميمستق ةرابط
تفاوتي  ابعاد بي ي همةهمبستگ ما سپس. است 625/0برابر با   زين يهمبستگ نيا بيضر

هـا نشـان داد كـه     داده ليتحل. ميبه ترك شغل، در نظر گرفت شيگرا ريرا با متغ يسازمان
بعـد   يبـرا . اسـت  447/0برابر بـا   يهمبستگ نيا بيضر »ريبه مد تفاوتي بي«بعد  يبرا
 تفـاوتي  بي«بعد  يبرا. است 537/0 بابرابر  يهمبستگ نيا بيضر »به سازمان تفاوتي بي«

بـه   تفـاوتي  بـي «بعد  يبرا. است 437/0برابر با  يهمبستگ نيا بيضر »به ارباب رجوع
 بيضر »به كار تفاوتي بي«بعد  يبرا. است 570/0برابر با  يهمبستگ نيا بيضر »همكار

به ترك شغل  شيگرا ديكن يهمان طور كه مشاهده م. است614/0برابر با  يهمبستگ نيا
ارتبـاط   يسـوم پژوهش ـ  يةفرض در. دارد يميمستق ةرابط يتفاوتي سازمان با تمام ابعاد بي

 يبا انجام آزمـون همبسـتگ  . ميرا در نظر گرفت يسازمان تيو هو يتفاوتي سازمان بي انيم
تفـاوتي   كه بـي  ديمعلوم گرد نامه  پرسش توسط شده يآور داده جمع 196 يابر رسونيپ

 يةگفت كـه فرض ـ  توان يم ،واقعدر. عكس دارند ةبا هم رابط يسازمان تيو هو يسازمان
 مـا  سـپس . اسـت  -372/0با  برابر زين يهمبستگ نيا بيضر. ديگرد دأييسوم پژوهش ت

. ميدر نظـر گـرفت   يسازمان تيهو ريمتغ را با يسازمان تفاوتي بي ابعاد تك تك يهمبستگ
برابر بـا    يهمبستگ نيا بيضر »ريبه مد تفاوتي بي«بعد  يها نشان داد كه برا داده ليتحل
 -342/0برابر بـا   يهمبستگ نيا بيضر »به سازمان تفاوتي بي«بعد  يبرا. است -474/0
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 -231/0بـا  برابـر   يهمبسـتگ  ني ـا بيضـر  »به ارباب رجوع تفاوتي بي«بعد  يبرا. است
. اسـت  -261/0برابـر بـا    يهمبسـتگ  نيا بيضر »به همكار تفاوتي بي«بعد  يبرا. است
همان طور كه . است -288/0برابر با  يهمبستگ نيا بيضر »به كار تفاوتي بي«بعد  يبرا

  . دارد معكوس ةرابط يتفاوتي سازمان با تمام ابعاد بي يسازمان تيهو ديكن يمشاهده م

  ها شنهاديپو  يريگجهينت - 8
 گيري روا براي اندازه اي سنجه تدوين دهد يم نشان پژوهش تمركز كانون كه طور همان
جديـد كـه    اي سـنجه  طراحي براي .سازماني هدف غايي پژوهش بوده است توجهي بي

كيفي روش مناسبي است، اگرچـه   يها مصاحبه ،دانشي موجود ندارد ةدر پيشين اي هسابق
 تـلاش در مرحلـة اول  نويسـندگان   ،كشـور  پژوهشـي  رهنـگ ف به توجه با .كافي نيست

ولي ترديدي نيسـت كـه    ؛قرار دهند مدنظر را دسترسر د برداري اند تنوع در نمونه كرده
 معنـاداري  ييـد أت بـراي  .نـدارد  شمولي جهان ةو  داعي است اندود نتايج پژوهش  فرهنگ

 فـرض اگر .به گرديد محاس داستاندار ةسنج سه با آن همبستگي ،توجهي بي ةسنج نظري
 تـرك  وسـازماني   هويت سازماني، تعهد ةسنجو سه  توجهي بي ةسنج بين دارامعن ةرابط

كـه   شـد  يم ـ ييدأسنجه ت ةروايي ساز ،شد يم ييدأتمثبت  و منفي منفي، ترتيب به خدمت
    .اين امر محقق شد

و  نـد يآ يسازمان به شـمار م ـ  يبرا نشدني  معامله و دوامبا يكاركنان  منابع ،شك بي
را در جهـت درسـت بـه كـار اندازنـد و سـازمان را در        يمنابع سـازمان  ريقادرند كه سا

 امروز، يايدن در داريپا و ثباتبا يرقابت تيرمز مز. سوق دهند آن تحقق اهداف يراستا
 طول در كه طور همان اما ؛)Barney, 1991(است  ها يتوانمند نيبا ا يكاركنان دادن توسعه
 ،كننـد  ينم ـ جـاد يسـازمان ا  يبرا يرقابت تينه تنها مز توجه يب كاركنان شد، بحث مقاله

 ـ فرد ،علاوه بر آن .خواهند شد زين يسازمان يها نهيهز شيبلكه باعث افزا بـه   توجـه  يب
 جـاد يا از يريجلوگ يبرا). Leander, 2009( شود يم زهيانگ يب زين يتحقق اهداف سازمان

 يكل ـ ينگرش جاديبه كارمندان خود در ا شود يم هيتوص رانيدر سازمان به مد تفاوتي بي
 يهـا  تي ـفعال نـد، يها رسالت سـازمان را درك نما  اگر آن. از رسالت سازمان كمك كنند

تفـاوتي در   مانع از بـروز بـي   نيو ا دهند ياهداف سوق م نيتحقق ا يخود را در راستا
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تـا چـه    و دارند ارياختعمل و  يآزادبدانند تا چه اندازه  ديكارمندان با. شود يسازمان م
 آنـان  از و باشـند  داشـته  اري ـاخت كاركنـان  اگـر . كنـد  يم تيها حما از آن تيرياندازه مد

ارتباطـات   يبرقـرار . روند يتازه م هايشنهاديپ اي شتريبه دنبال اطلاعات ب ،شود تيحما
از سـازمان   يكارمنـدان خـود را بخش ـ   شـود  يو كاركنان، باعث م ـ رانيمد انيم حيصح

. اسـت  ياتي ـسـازمان ارزشـمند و ح   يها بـرا  و احساس كنند وجود آن نديمامحسوب ن
 سـتم يس بودن البته عادلانه ؛در كاركنان دارد زهيانگ جاديدر ا مهميو پاداش نقش  قيتشو

 هـا  آن همكـار  كننـد  احساس كاركنان اگر. است تياهم حائز اريبس زين پاداش پرداخت
 ـ  رد،ي ـگ يهـا حقـوق م ـ   آن از شـتر يامـا ب  ؛كند يها كار م كمتر از آن و  يزگ ـيانگ يدچـار ب

 نـوعي  هـد و تع تـوجهي  مشخص شد كه بين بي يآمار آزمون در.شدتفاوتي خواهند  بي
 .سنجه ما دارد ةوجود دارد كه اين امر تجلي روايي ساز يدارنامع ةرابط

كه كـارگر سـازمان خـود را عضـو سـازمان       يعبارت است از حالت يسازمان تعهد
). 265-66، 1374 نـز، يراب(آن سـازمان بمانـد    تيكـه در عضـو   كنـد  يم و آرزو داند يم

 تبـع  و به كند ياز سازمان احساس نم يتفاوتي شود، خود را عضو كه دچار بي يكارمند
 يفرد خود را عضو يوقت. نشان نخواهد داد يتوجه چندان يبه تحقق اهداف سازمان آن

در  يحت ـ اي ـ شـود  ير خود حاضر نمبر سر كا يراحت احساس نكند، به يكار ةاز خانواد
 شيافـزا  بـه عوامـل   نيتمام ا. دهد ياز خود نشان نم چنداني ييكارا زيصورت حضور ن

 وعياز ش ـ يريجلـوگ  ،علـت  نيهم ـ بـه . شـد  خواهـد منجر  يسازمان يها نهيهز ليدل يب
 و تيريمـد  يبرا كننده نييمهم و تع اريبس يكاركنان سازمان، موضوع انيتفاوتي در م بي

 ريخــود تــأث ةدر مطالعــ) 2008( 11نــگيب و ســونيويد. بــود خواهــد ســازمان نلامســئو
به  است ممكن افراد كه كردند انيب و بررسي كردندعدالت  يابيارز يروبر  را تفاوتي بي

بـه   ياگر افراد باور داشته باشـند كـه پـاداش ربط ـ   . باشند توجه يها ب پاداش بودن عادلانه
) كـار بـا پـاداش   (به معادلـه  ) شود يصفانه قضاوت نمسازمان من نيدر ا(عملكرد ندارد 

بر رفتار كاركنـان   تفاوتي بي روح اگر. دهند يخود را از دست م ةزيو انگ ستنديحساس ن
 كـار  كننـد،  احسـاس  كاركنـان  يوقت. رديگ يها م كار و تلاش را از آن ةزيحاكم شود، انگ

 كننـد،  ينم افتيدر ياداش مناسبپ ها ي آندر قبال كارها ايندارد  تياهم ريمد يبرا ها آن
كمتر از  ها آن همكار كه كنند مشاهده كاركنان يوقت. كنند ياجتناب م ريبا مد ياز همراه



  95     پژوهش تركيبي: تفاوتي سازماني يري بيگ طراحي سنجة اندازه

 

خـود   يتوانمنـد  دادن نشان از كند، يم افتيها حقوق در از آن شياما ب ؛كند يها كار م آن
سازمان  ةنديبه آشوند،  توجه يبه سرنوشت سازمان ب كاركنان كه يهنگام. كنند يم زيپره
 فقـط ها  آن. نخواهند داشت يمناسب رفتار زين رجوع تفاوت خواهند بود و با ارباب بي زين

. نخواهد داشـت  يتيها اهم نظر آن دررجوع  ارباب حقوق خود هستند و افتيبه فكر در
كمتـري تجربـه    تفـاوتي  بـي  ،بـه سـازمان كننـد    بيشتري هويت احساس كاركنان هرچه

هـا بيشـتر    كننـد ميـل بـه تـرك خـدمت در آن      تفاوتي چه احساس بيخواهند كرد و هر
 ةروايي سـاز  ةدهند نشان توجهي بي ةروابط آماري بين اين دو سنجه با سنج .خواهد بود

ايـن سـنجه    ةسـاز  روايي تدقيق براي حال عين در. پژوهشگران است توجهي بي ةسنج
اني ديگر در ايـران و سـاير   سازم هاي محيط درمعتبر  هاي بررسي روابط بين ساير سنجه

  .شود يم پيشنهادكشورها 

  يسازمان تفاوتي بي نامة  پرسش )وست الفيپ

  ها بندي سوالات و دسته

فم
خال

لاً م
كام

  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  

قم
واف

م
قم  
واف

لا م
كام

  

  تفاوتي به مدير بي
بارة ربراي پرهيز از قبول مسئوليت بيشتر، از اظهارنظر د  -1

  .كنم يماري خودد ميها ييتوانا
          

ي مصلحتي ها دروغگويي به  گاهي اوقات براي فرار از پاسخ -2
 .شوم يممتوسل 

          

ي مدير را از روي قصد به تعويق ها خواسته ها وقتبعضي  -3
  .اندازم يم

          

، خود را به كند يمگاهي اوقات كه مدير من را صدا  -4
  .زنم يمنشنيدن 

          

و تمايلي به شركت  كنم يملسات شركت از سر اجبار در ج  -5
  .در جلسات ندارم

          

ي رد و بدل ها صحبتدربارة ر در جلسات به جاي اظهارنظ -6
  .كنم يمشده، سكوت 

          

            .مكن ينممدير را از روند كارها مطلع  -7
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  ها بندي سوالات و دسته
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م
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كردن مستقيم به مدير پرهيز  در جلسات عمداً از نگاه -8
  .كنم يم

          

ة احساسات منفي خود به مدير، با بقيه درباري هر از گاه -9
  .زنم يمحرف 

          

            .كنم يمبسيار سرد و كاملاً رسمي با مدير رفتار  -10
  تفاوتي به سازمان بي
بعضي روزها در ساعات اداري به امور شخصي خود  -11
  )رفتن به بانك يا مدرسة فرزندان. ( پردازم يم

          

ي آموزشي نامرتبط با شغل شركت ها دورهممكن است در  -12
را پس از اتمام آن، به سازمان  ها دورهبودن اين  فايده كنم؛ اما بي
  .اطلاع ندهم

          

تلفن و (گاهي اوقات براي گذران وقت از امكانات سازمان  -13
  .كنم يماستفادة شخصي ) اينترنت

          

مات تا در مصرف ملزو اندازم ينمخيلي خودم را به زحمت  -14
  .جويي كنم صرفه) خودكار - كاغذ(اداري 

          

ي ها يمرخصگاهي اوقات براي فرار از سازمان، از  -15
استعلاجي يا مرخصي ساعتي، بدون دليل واقعي، استفاده 

  .كنم يم

          

در سر كار خود  كنم يمي، تلاش ا بهانهبعضي روزها به هر  -16
  .حاضر نشوم

          

  تفاوتي به ارباب رجوع بي
رجوع را به زماني معين در ساعات اداري  خدمات به ارباب -17

  ) خدمات تا ظهر. (كنم يممحدود 
          

رجوع را  و ارباب دهم ينمرجوع را تلفني  اغلب، پاسخ ارباب -18
  .كنم يمبه حضور در سازمان وادار 

          

            .كنم يمرجوع را سردرگم  عمداً ارباب ها وقتبعضي  -19
رجوع را به تعويق  دليل كار ارباب بي ها وقت بعضي -20
  .اندازم يم
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  ها بندي سوالات و دسته
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رجوع را  ميلي و اكراه جواب ارباب گاهي اوقات با بي -21
  .دهم يم

          

رجوع  ممكن است بعضي اوقات با حالت پرخاش با ارباب -22
  .رفتار كنم

          

  تفاوتي به همكار بي
ودم نشان در كارهاي گروهي همراهي فراواني از خ  -23
  .دهم ينم

          

هر عملي كه ديگران انجام دهند، از نظر من، خودشيريني  -24
  .نزد مدير است

          

            .كنم يماز برقراري رابطة دوستي با ديگران پرهيز  -25
را  ها آني ها ضعفگاهي اوقات كار ديگران را كوچك و  -26

  .كنم يمبزرگ 
          

  تفاوتي به كار بي
            .شده استر دقتم در كار كمتميزان  -27
            .كنم ينمگاهي اوقات، وظايف خود را با جديت پيگيري  -28
            .تمايلي به نوآوري و خلاقيت در كار ندارم -29
            .از حد معمول است تر نييپابعضي روزها سرعت كارم  -30
ي متفرقه ها صحبتبه جاي امور اداري، به  ها وقتبعضي  -31
  .پردازم يميگران با د

          

            .فايده است ارزش و بي كار سازمان از نظر من، بي -32
            .تمايل بسياري به ارتقاي موقعيت خود در سازمان ندارم -33

  ها يادداشت
                                                 

1. Mixing 
2. Commensurability 
3. Triangulation in measures 
4. Triangulation in observers 
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5. Triangulation in theory 
6. Triangulation in methods 
7. Editing Approach 
8. Microanalysis 
9. Herzberg 
10. Correlation 
11 Davison & Bing 
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 بودجةهاي  تبصره و برنامه نينقوا مواد اعمالِ براي ريزي بودجه مناسب هاي مدل عرضة
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 را شهرداري هر ةيافت تخصيص نمرة. كنيم مي  تعيين است، كه رفع محروميت را  مطلوب

 .دهيم را انجام مي ها شهرداري اعتبار تخصيص ،شنهاديپي مدل با و كنيم مي محاسبه نيز
ريزي و نظارت  معاونت برنامه 1386و  1385 هاي سال هاي داده براساس را مدل يادشده

هاي كشور و مركز آمار ايران  ها و دهياري راهبردي رياست جمهوري، سازمان شهرداري
 مقايسه سازمان فعلي روش نتايج با را مدل از حاصل نتايج .كنيم مي بندي صورت

  .نيست بهينه ،سازمان جاري روش كه دهيم مي و نشان كنيم مي
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  مقدمه
كنيم كه روابط سنتي شـهر و روسـتا در حـال     در ايران، طي چند دهة اخير، مشاهده مي

همچنـين، توزيـع   . بزرگ درحـال پيـدايش اسـت    فروپاشي و مسئلة تمركز در شهرهاي
هـا در سـطح    گـذاري  فضايي و مكاني جمعيت، امكانات، تأسيسات زيربنـايي و سـرمايه  

بـراي  . كشور، نامناسب صورت گرفته است كه موجب تشديد مسئلة تمركز شده اسـت 
حل مشكل تمركز و توزيع فضايي نامتعادل در كشور، اقدامات گوناگوني صورت گرفته 

  .كه توزيع استاني اعتبار، يكي از آن اقدامات است است
 از ريـزي  بودجه كه شده باعث مديريت هاي نظام فراگيرشدن و ها سازمان گسترش
 آن گسـترة  كـه  طوري به يابد؛ سوق پيشرفته و نوين هاي روش به عملياتي و حالت سنتي

 .است شده كشيده مديريت علم و در عمليات تحقيق هاي به مدل
 هـا  سياست تعيين براي توان از آن مي كه است ابزاري مؤثرترين و ترين همم بودجه

 بنـابراين  كـرد؛  كنتـرل، اسـتفاده   و هـا  فعاليت تعديل و اصلاح ريزي، ها، برنامه اولويت و
اي  ويـژه  اهميـت  از آن، مناسـب  و اصـولي  كـارگيري  بـه  و ابـزار  ايـن  شناخت صـحيح 

 .است برخوردار
 تشـكيل  »عمرانـي  اعتبـارات « را دولت هاي يگذار ايهسرم از توجهي  درخور ميزان

 اعتبـارات  نـوع  اين .يابد مي اختصاص ها شهرداري به بودجة ساليانه محل از دهد كه مي
 .شـود  مـي  تقسـيم  »ملـي  عمرانـي  اعتبـارات « و »اسـتاني  عمراني اعتبارات«دستة  دو به

سـازمان   هـا بـه   هرداريش ـ استاني اعتبارات كرد هزينه و توزيع دربارة نحوة گيري تصميم
 را ملي اعتبارات دربارة گيري ولي تصميم هاي كشور محول شده؛ ها و دهياري شهرداري

 .دهد مي انجام متمركز صورت به و مركز
 را بـين  بودجـه  معينـي  مقـدار  بتـوان  كـه  شـود  مـي  عرضـه  مـدلي  مقالـه،  اين در 

 .كرد توزيع بهينه صورت به هاي مختلف كشور استان هاي شهرداري

 موضوع اهميت و مسئله تبيين - 1

 مهـم دولـت   وظـايف  از تمركززدايـي  و نابرابري كاهش و اجتماعي عدالت تحقق ضرورت
 نـابرابري بـه   كـاهش  بـراي  .است شده بيان وضوح به سوم برنامة اسناد در مهم اين كه است
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بايـد   كشـور  هـاي  شـهرداري  بـه  اعتبـار  تخصيص .است نياز اي منطقه هاي تفاوت شناسايي
هـا   آن ميان در متعادل آهنگ باشد و داشته را اثربخشي بيشترين كه پذيرد صورت اي گونه به
 هـاي  حاضر شـاخص  حال در اينكه به توجه با .باشد متناسب ساله پنج برنامة كمي اهداف با
هـا و   سـازمان شـهرداري   هـا را  شـهرداري  بـين  اعتبـارات  تخصيص براي شده گرفته نظر در

 ايـن  رو،  ايـن  از اسـت؛  كرده فرض يكسان اهميت و ا چند شاخص كليهاي كشور ب دهياري
 .نگيرد صورت واقعي طور به مناطق بين ناهمگوني شود كاهش مي باعث امر

 اعتبـارات  يادشـده،  نكـات  و ها محدوديت مجموعة به توجه با كه است اين مسئله
 توجه بـه  ضمن كه طوري به شود؛ داده تخصيص ها شهرداري بين چگونه عمراني استاني

محروميت  كه هايي شهرداري بين آن توزيع، اعتبار تخصيص هاي شاخص وزن و اهميت
تـر   هـا ضـروري   آن بـه  بودجـه  تخصـيص  ها وجـود دارد و  بيشتري در استان و شهر آن

  .شود نابرابري كاهش باعث و گيرد صورت متعادل طور به، شود داده مي تشخيص
 ،اعتبار تخصيص فعلي هاي روش كردن كارآمدتر وتر  علمي اهميت به بنا رو،  اين از
هـدف   .است ضروري لحاظ كند، عوامل را ساير كه مناسب مدلي طراحي براي بررسي

 هـا  هاي شهرداري هاي كشور در حوزة فعاليت يافتگي استان توسعه اين مدل تعيين ميزان
در ايــن خصــوص، . در هــر اســتان اســت ميــزان محروميــت هــر شــهر و شــهرداري و
 هـاي  شـاخص  وزن و و اهميت هاي مدل براي تخصيص بهينة بودجه شناسايي خصشا
 .است مدل، محاسبه شده در كارگرفته به

 اهداف - 2

 :است زير شرح به پژوهش اين اهداف طوركلي، به
 1چندمعياره؛ يگير تصميم مدل قالب در طراحي مدل -1
ــين -2 ــادل تخصــيص علمــي و مناســب الگــوي تبي ــارات متع ــ اعتب ــه يعمران  ب

  .هاي كشور شهرداري

  مطالعه روش - 3
 مـورد نيـاز   اطلاعـات  .است عملياتي پژوهش روش، اين پژوهش در شده استفاده روش
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بـه دسـت    مصـاحبه  و اي كتابخانـه ، ميداني هاي روش از استفاده با پژوهش اجراي براي
از  ابتـدا ، عملـي  تجربة اجراي براي عمليات در تحقيق دانش در طوركلي، به .است آمده
 ،مناسـب  مـدل  سـاختن  از بعد .شود مي استفاده رياضي هاي مدل از و عمدتاً سازي مدل

  .كند اقدام تجربه نوع هر به تواند مي گيرنده تصميم
موضـوع   اي، كتابخانـه  هـاي  بررسـي  از پـس  مطالعه كار شروع براي اساس، اين بر
هبـردي و سـازمان   ريـزي و نظـارت را   معاونت برنامـه  كارشناسان با مصاحبه در تحقيق

در  اعتبـار  تخصيصهاي  شاخص اهميت .شد هاي كشور بررسي ها و دهياري شهرداري
نمرة محروميت هر استان و شهرهاي  .شد هاي هر استان تعيين سطح استاني و شهرداري

 .هر استان مشخص شد و تخصيص بودجه بر اساس نمرات صورت گرفت

 مطالعه قلمرو - 4

قـانون   2 ةماد 3 ةموضوع تبصر( اعتبارات تخصيص سازي نهبهي شده براي بررسي مسئلة
بـه  ) هماليـات بـر ارزش افـزود    قـانون  41 ةمـاد  3 ةتبصـر  /موسوم به تجميـع عـوارض  

هاي  هاي مورد نياز در خصوص شاخص منظور، داده همين به .است هاي كشور شهرداري
   .گرفت صورت آنجا در ميداني عمليات و آوري هاي هر استان جمع استاني و شهرداري

 پيشينة پژوهش - 5

سـازي   مـدل . ريزان بـوده اسـت   اي مالي همواره مورد توجه برنامه عنوان برنامه بودجه به
ريـزان حـائز اهميـت     كردن تخصيص آن نيز بـراي برنامـه   منظور بهينه رياضي بودجه، به

سـازي   شـماري بـراي مـدل    هاي رياضي بي تاكنون مدل 1340سبب، از سال  بدين. است
هاي مختلف عرضه شده است؛ اما همواره اين سؤال مطرح بـوده كـه    دجه در سازمانبو

  بندي چيست؟  رويكرد مناسب رياضي براي بودجه
انـد،   اي كه بيشتر مؤسسات اقتصادي و اجتمـاعي بـا آن مواجـه    از مشكلات عمده

ايـن معضـل   . ها و وظايف رقيب است تخصيص وجوه و منابع ريالي كمياب به فعاليت
هاي دولتي كه اهداف متعارض چندگانه و منابع مـالي محـدودي دارنـد و     ي سازمانبرا
ها در نيل به اهداف مدنظر را تخمين  تر از همه، قادر نيستند سهم هر يك از فعاليت مهم
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كنـد   تـر نيـز جلـوه مـي     علاوه جدي دقيقي بزنند، همچنان به قوت خود باقي است و به
  ).71 ، ص1385محقر، صارمي و منظري حصار، (

بنـدي   تـلاش بـراي صـورت   ) OR(با پيشرفت فنون رياضي و تحقيق در عمليـات  
اسـتفاده  . منظور تخصيص بهينة بودجه شدت گرفت هاي رياضي به بودجه در قالب مدل

و رويكـرد   1344در سـال   2ريـزي  ويـژه بـا پديدآمـدن بودجـه     هاي رياضـي بـه   از مدل
گفتني است كه بـين   .فراگير شد) 1973( 1352وبرنامه  طرح 3ريزي بر مبناي صفر بودجه
شـد و   ها تأكيد مـي  بيش از هر چيزي بر روي نظارت بر هزينه 1314تا  1299هاي  سال

در اين مرحله، بودجه بر اساس فصول  .شد عنوان وسيلة كنترل استفاده مي بودجه فقط به
ريـزي   امه به برنامهبرن و با اين وجود، در سيستم بودجة طرح .شد و مواد و هزينه تهيه مي

شـكل مطلـوب    .شـد  حال، مـديريت و نظـارت نيـز مـي     شد و درعين توجه فراواني مي
. شـود  تر تفويض مـي  هاي پايين ها به رده صورت متمركز است و مسئوليت ريزي به برنامه

را به شكل كاملاً كاربردي بهبود داد و » ريزي خطي برنامه«روش  4در اين دوره، دنتزيك
). 10، ص1374آذر، (سـازي اسـتفاده شـد     هـا و شـبيه   هاي نظريـة بـازي   حتي از روش

شـود   محسوب مي 5شده، مدل چارنزكوپر معتبرترين مدل رياضي كه دربارة بودجة ارائه 
اين مدل كه اختصاصاً براي بودجـة ارتـش امريكـا    . عرضه شده است 1350كه در سال 
مـدل تجزيـة اهـداف    «آن را  اي اسـت كـه   مراتبي و چندمرحلـه  مدلي سلسله  تهيه شده،
  ).114، ص1375آذر، (اند  نام نهاده» توليدشده

مدل معتبري دربارة بودجه بر مبناي صـفر  . م1984/  1363نيز در سال  6لي و شيم
يكـي از  ). 114، 1375آذر، (ريـزي آرمـاني اسـت     عرضه كردند كه اساس آن بر برنامـه 

مـدت و بلندمـدت عرضـه     ريزي كوتـاه  و ديگران براي برنامه 7كه بورتن  هاي جامع مدل
علاوه، محققان  به. عنوان منبعي در كنار مواد و تجهيزات توجه دارد اند، به بودجه به كرده

سـال   ريـزي بـه بـيش از يـك     ريزي را در بودجـه  در اين مدل تلاش دارند كه افق برنامه
  ).114 ، ص1375آذر، (تعميم دهند 

مـدل جـامعي را بـراي بودجـة      1376ر سال اصفهاني د دكتر عادل آذر و دكتر سيد
رويكرد اين مدل رويكردي آرمـاني اسـت   . اند هاي دولتي در ايران طراحي كرده سازمان

 AHPو  8جنكينـز  -هـاي زمـاني بـاكس    كه در آن براي تخمين پارامترهاي مدل از سري
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  ). 21ص  ،1376آذر و سيداصفهاني، (اند  استفاده كرده
شدت تحت تأثير عواملي  طراحي مدل رياضي بودجه بهدهد كه  مطالعات نشان مي

گيـران   ، ساختار بودجه و انتظـارات مـديريت و تصـميم   )زمان(ريزي  همچون افق برنامه
  .علاوه در هر سيستم، بودجه تحت تأثير رويكرد بودجه است به. است

بـودن   ويـژه ايـران، رواج دارد، اصـل سـالانه     هاي دولتي، بـه  آنچه امروز در سازمان
هـاي دولتـي شـديداً تحـت تـأثير افـق        توان انكار كرد كه بودجه بودجه است؛ ولي نمي

  ). 115ص  ،1378آذر، (شوند  ريزي تنظيم مي برنامه
هايي هستند كه باعث تخصيص بهينة منابع  اگر پذيرفته شود كه فنون رياضي روش

ي و هـاي خصوص ـ  شوند، پس بجاست كـه در سـازمان   هاي رقيب مي محدود به فعاليت
عمومي، كه پيچيدگي تنظيم بودجه و تخصيص منـابع بـه نيازهـا و اهـداف و مصـرف      

توان حـد   هاي ذهني معمول نمي ها چنان فراوان است كه با روش امكانات مالي آيندة آن
  . ها و فنون رياضي استفاده كرد مناسب رضايت را به دست آورد، از مدل

ريزي تهيه شـده   ويكرد نظري بودجههاي قطعي رياضي كه دربارة ر ترين مدل مهم 
  :شود است در ذيل بيان مي

  PPBSرياضي از  –مدل تحليلي  - 6
عرضه شده، مدل چارنز و كوپر اسـت   PPBSمعتبرترين مدلي كه تاكنون دربارة بودجة  

اين مدل، كه اختصاصـاً بـراي بودجـة    . اند عرضه كرده. م1971/ 1350كه آن را در سال 
وبـيش از آن در   ، همچنان از اعتبار لازم برخـوردار اسـت و كـم   ارتش آمريكا تهيه شده

وبرنامـه   اساس مدل بر ساختار سازماني بودجة طـرح . شود متون معتبر علمي نام برده مي
  .نشان داده شده است 1است كه در نمودار 
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  PPBSساختار سازماني بودجه  - 1 نمودار

   
ركزي، ويژگي سطح عالي سازمان است و مسئوليت تعيـين  در اين نمودار، واحد م

واحـدهاي مـديريت، سـطوح ميـاني     . اهداف و تخصيص كلي منـابع را بـر عهـده دارد   
شـده   سازمان هستند كه منابع محلي تحت كنترل خود را در محـدودة اختيـارات تعيـين   

ح تـرين سـط   واحـدهاي عمليـاتي پـايين   . توانند تخصيص دهند توسط واحد مركزي مي
سازماني هستند كـه مسـئوليت خلـق پيشـنهادهاي طرحـي بـراي مسـئولان واحـدهاي         

هاي بـزرگ و پيچيـده، شـايد امـر نادرسـتي       سازي، در سازمان اين ساده. مديريتي دارند
ها در قالب كلي از چنـين   توان انكار كرد كه تمامي سازمان باشد؛ اما اين واقعيت را نمي

 Charnes and et(ي و بيروني، با محـيط برخوردارنـد   نظر از روابط داخل ساختاري، صرف

al., 1971, p.166(.  

  ريزي آرماني براي بودجه بر مبناي صفر برنامه - 7
مسئلة تخصيص بودجه در سيستم دولتي اغلب بايد اهداف متضاد و چندگانة سازمان را 

سـت،  گيري، شامل اهداف متضـاد چندگانـه ا   در چنين مواقعي كه تصميم. در نظر گيرد
بـا عنايـت بـه چنـين     . يـافتني نيسـت   هاي تحليل عددي سنتي دست راحتي با سيستم به
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هاي اخير با توجـه فراوانـي مواجـه     در سال) GP(ريزي آرماني  اي، رويكرد برنامه پديده
اي پيچيده بـا اهـداف چندگانـة     زمان مسئله ريزي آرماني براي حل هم برنامه. شده است

  .متضاد طراحي شده است
در  ZBBاند، گام اساسي براي اثربخشي  كه بسياري از نويسندگان ذكر كرده نانهمچ

بخش دولتي با تعيين و شناخت ساختار سازماني، مديريت، واحدهاي تصميم و اهداف 
عنـوان   همچنين اولين قدم آن، اين است كه مديران هر واحد، تصميم را به. شود آغاز مي

مدت و اثـر   ها، منابع مورد نياز، اهداف كوتاه عاليتبستة تصميم كه بايد شرح كاملي از ف
  .فعاليت پيشنهادي بر اهداف اصلي باشد، ايجاد كنند

بنـدي   بندي، رتبه منظور اولويت شوند، بايد به هاي تصميم ايجاد مي در وضعيتي كه بسته
هـد  د ها به مديران اجـازه مـي   هاي تصميم در قالب اولويت بندي بسته رتبه. و بازنگري شوند

ايـن  . ها و اهداف را كه مهم هستند، شناسايي كنند كه در هر سطح سازمان آن دسته از آرمان
از آنجـا  . آورد بندي همچنين، تخصيص بهينة منابع محدود را به اهداف مهم فـراهم مـي   رتبه

شـده بـه    بنـدي  شـده و رتبـه   آوري هاي جمع ها يا فعاليت هاي تصميم از تمامي برنامه كه بسته
هاي اساسي بودجه  گام 2نمودار . آورد آيد؛ لذا تفصيل مواد بودجه را نيز فراهم مي دست مي

  .دهد بر مبناي صفر را در بخش عمومي نشان مي

  
  كارآمد ZBBهاي اساسي براي  گام - 2 نمودار
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بنـدي و تخصـيص بهينـة منـابع مـالي بـه        دهندة اهميـت بودجـه   ها، نشان اين مدل
گيـري پيچيـدگي    ها و محـيط تصـميم   كه چنانچه فعاليت بديهي است. ها هستند فعاليت

هاي رياضي چندان اهميت ندارد؛ اما اهميـت رويكردهـاي    نداشته باشد، استفاده از مدل
ها و اهـداف متضـاد    شود كه تعداد متغيرهاي تصميم و فعاليت رياضي، زماني روشن مي

 .يابد آور افزايش مي اي سرسام گونه به
هـاي عمليـاتي در مؤسسـات     كننـدة بودجـه   بيشـتر تبيـين  اين رويكردهاي رياضي 

اي  هـاي دولتـي چـارچوب ويـژه     كه بودجة سازمان خصوصي و توليدي هستند؛ درحالي
با اين اوصاف، طراحي مدل رياضـي خـاص   . هاي خاصي دارد ها و آرمان دارد كه مؤلفه

آذر، (بـد  يا بندي ضـرورت مـي   هاي دولتي با عنايت به رويكردهاي نظري بودجه سازمان
  ).15، ص1374

. هاي ايران استفاده شده اسـت  بندي تعدادي از سازمان در رتبه MADMاز رويكرد 
هـا، از   هـاي بازرگـاني اسـتان    در ارزيابي سازمان) 1385(پور  براي مثال، آذر و عبدالعلي

ــرد  ــاي  و روش MADMرويك ــونومي TOPSISو  SAWه ــتفاده   9و تكس ــيك اس كلاس
گيـري    بـا اسـتفاده از سـه روش ميـانگين    ) 1387(آبادي و افشار  انهمچنين، مي. اند كرده

هاي تـأمين آب شـهري را    طرح TOPSISشدة استقرايي، تخصيص خطي و  وزني مرتب
  . اند بندي كرده رتبه

ها از اين روش، چه در ايران و چه در خـارج   در حوزة تخصيص بودجة شهرداري
، پژوهشي يافت نشد كه در آن با اسـتفاده از  در كل. از ايران، تاكنون استفاده نشده است

ها در سطح  هاي كشور براي تخصيص بودجة شهرداري بندي استان روشي خاص به رتبه
  .كشور مبادرت شده باشد

 رياضي نظري مباني - 8
  شاخصه گيري چند تصميم - 1- 8

 ـ تري از مدل هايي است كه به خانوادة بزرگ از مدل 10گيري چندشاخصه مدل تصميم ه ها ب
گيري در اين خانواده بـر اسـاس چنـدين     تصميم. تعلق دارد 11گيري چندمعياره نام تصميم

گيـري در   هـاي تصـميم   ايـن گـروه از مـدل   . گيـرد  معيار مختلف و گاه متضاد صورت مي
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ها و ازجمله، در زمينة مسائل عمومي هر جامعه، مسائل دولتـي و مسـائل    بسياري از زمينه
  ).33، ص1387آبادي و افشار،  ميان(مؤثري داشته باشند توانند كاربرد  سازماني مي
و  12»گيـري چندهدفـه   تصـميم «گيري چندمعياره عموماً به دو دستة بـزرگ   تصميم

  . شود تقسيم مي 13»گيري چندشاخصه تصميم«
كاررفته در اين پـژوهش اسـت، معيـارِ     گيري چندشاخصه كه رويكرد به در تصميم
ها نيـز باصـراحت    و شاخص  طور صريح بيان شده ها هستند؛ اهداف به تصميم، شاخص

هـاي موجـود مـدنظر     ، انتخاب هر گزينه از بـين گزينـه  MADMدر مدل . اند تعيين شده
در پردازش اطلاعات، بـر مبنـاي اطلاعـات     MADMها در رويكرد  از جمله مدل. است
دل هـا تبـا   در اين مدل، بـين شـاخص  . گيرندة مدل جبراني است شده توسط تصميم داده

گيرد؛ بدين معنا كه تغيير در هر شـاخص را تغييـر مخـالف در شـاخص يـا       صورت مي
 TOPSIS«،14«هـايي ماننـد    در ايـن مـدل، از روش  . كننـد  هاي ديگر جبـران مـي   شاخص

»ELECTRE«،15 و  16تخصيص خطي»AHP«17 شود استفاده مي .  
  :خصوصيات زير مشترك هستند MADMطور كلي، در مسائل مختلف  به
هـا   شود و دربـارة آن  در اين مسائل، تعداد مشخصي گزينه بررسي مي: ها نهگزي -1
تواند محدود يـا   ها مي تعداد گزينه. گيرد بندي صورت مي گذاري، انتخاب يا رتبه اولويت

  .خيلي زياد باشد
چنـدين شـاخص دارد كـه بايـد      MADMهـر مسـئلة   : هاي چندگانـه  شاخص -2
 .املاً مشخص كندها را ك گيرنده در مسئله، آن تصميم
بــراي معنــادار شــدن محاســبات و نتــايج از طريــق  18:مقيــاس واحــدهاي بــي -3
 .ها حفظ شود اي كه اهميت نسبي داده گونه شود؛ به مقياس مي ها بي هاي عملي داده روش

مستلزم وجود اطلاعاتي هستند كـه   MADMهاي  تمامي روش: ها وزن شاخص -4
هـا را مسـتقيماً    وزن شـاخص . آمـده باشـند   تدس بر اساس اهميت نسبي هر شاخص به

ايـن  . توانند بـه معيارهـا تخصـيص دهنـد     هاي علمي موجود، مي گيرنده يا روش تصميم
دهي روش  هاي مهم وزن يكي از روش. كنند ها اهميت نسبي هر شاخص را بيان مي وزن

 .است كه در اين پژوهش نيز از آن استفاده شده است 19آنتروپي شانون
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  آنتروپي شانونروش  - 2- 8
طوركامـل مشـخص شـده باشـند، روش      گيري، به هاي هر ماتريس تصميم وقتي كه داده
اهميـت در   آنتروپي مفهومي بسـيار بـا  . كار رود  ها به تواند براي ارزيابي وزن آنتروپي مي

آنتروپي در نظرية اطلاعـات  . علوم اجتماعي، علم فيزيك و نيز در نظرية اطلاعات است
گيـري   انـدازه . كنـد  بيان مي Piمينان است كه آن را توزيع احتمال مشخص معيار عدم اط

  : صورت زير بيان شده است وسيلة شانون به اين عدم اطمينان به
Ei = S (P1, P2,... , Pn) = -K∑

=

n

1i

 Pi ln Pi (i= 1, 2,... , m) 

اسـبات آمـاري   مقداري ثابت است و ازآنجاكه رابطة فـوق در مح  Kدر اين رابطه، 
واژگان آنتروپي و عـدم  . شود ناميده مي Piشود، به نام آنتروپي توزيع احتمال  استفاده مي

بـراي  (ها مساوي با يكديگر باشند Piكه  زماني . روند كار مي در يك مفهوم به  20اطمينان
n) داده شده iو  jمقادير 

1  =Pi گيري  تريس تصميمدر هر ما. شود در نظر گرفته ميPij 
 mگيـري زيـر    در ماتريس تصـميم . كار رود  هاي مختلف به تواند براي ارزيابي گزينه مي

  .مدنظر است) معيار(شاخص  nگزينه و 
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  : به شرح زير است) j )Pijنتايج ماتريس بالا براي شاخص 

Pij = ∑
=

m

i
ij

ij

r
r

1

 ; j = 1,... , n ∀ij   

  : شود صورت زير محاسبه مي به Ejآنتروپي 
K= m

1
 

  .دارد را بين صفر و يك نگه مي Ejكه مقدار 
كنـد شـاخص    شود كـه بيـان مـي    محاسبه مي 21)درجة انحراف( djدر ادامه، مقدار 

XXX n...21
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گيرنـده قـرار    گيري در اختيـار تصـميم   براي تصميم چه ميزان اطلاعات مفيد) j(مربوط 
دهنـدة آن   شدة شاخصي به هـم نزديـك باشـد، نشـان     گيري هرچه مقادير اندازه. دهد مي

هاي رقيب از نظر آن شاخص تفاوت چنداني با يكديگر ندارند؛ لذا نقش  است كه گزينه
  .گيري بايد به همان اندازه كاهش يابد آن شاخص در تصميم

dj 1 =  - Ej , ∀j  

  :شود گردد كه در آن بهترين وزن انتخاب مي محاسبه مي Wjسپس مقدار وزن 
Wj = ∑

=

n

j
j

j

d
d

1

, ∀j  

λ(گيرنده از قبل وزن خاصي  اگر تصميم j ( را براي هر شاخصj    در نظـر گرفتـه
  :شود به شرح زير محاسبه مي Wjوزن جديد صورت،   باشد، در اين

Wj = 
∑
=

n

j
jj

jj

W
W

1
λ
λ

, ∀ j  

   22ها روش تحليل داده - 9
گيرنـده يـا    ها بر اساس ديد تصـميم  در اين روش، پس از تعيين ضريب اهميت شاخص

ات، هاي تعيين وزن مثل آنتروپي شانون و بردار ويژة كمتـرين مجـذور   استفاده از روش
آيـد و   دسـت مـي    هـا بـه   ضريب اهميت هر يك از گزينـه     با استفاده از ميانگين موزون،

  . شود گرفته مي ها گزينة بهينه در نظر  ترين تعداد آن بيش
تـرين   مفـروض باشـد و مناسـب   ) وزن اهميت هر شاخص( Wيعني چنانچه بردار 

  : آيد دست مي  صورت زير به به *Aصورت،   باشد، در اين *Aگزينه 

A* = {  Ai  max
i W

rW
j

n

j
ijj∑

=1 } 

W∑=1و اگر  j  صورت،  باشد، در اينA* برابر است با:  
A* = {  Ai  max

i
∑
=

n

j
ijj rW

1
} )1377عادل و رجب زاده،علي،  آذر،(   

  پيشنهادي مدل تبيين -10
هاي  هاي كشور را براساس شاخص شود؛ ابتدا استان مدل پيشنهادي در دو سطح اجرا مي

ها را از  كنيم و سهم هر يك از آن بندي مي مؤثر بر تخصيص بودجه در سطح كشور رتبه
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بندي شهرهاي هر  كنيم و سپس در سطح داخل هر استان به رتبه بودجة كل مشخص مي
نماييم و سهم هر شهر را  بندي مي هاي مؤثر در داخل استان رتبه براساس شاخصاستان 

  .كنيم از بودجة تخصيصي در سطح اول مشخص مي
هاي خبرگان تعيين و بـه روش   ها را براساس ديدگاه در هر دو سطح، ابتدا شاخص

گيـري   هـاي تصـميم   كنيم و در مرحلـة بعـد، يكـي از مـدل     دهي مي آنتروپي شانون وزن
 .ندشاخصه را براساس اوزان به دست آمده اجرا مي كنيمچ

 استان هر هاي داده ماتريس تشكيل -10-1

هايي  و شناسايي شاخص تعديل از ها پس در حوزة استان اعتبار تخصيص هاي شاخص 
  :آمد زير به دست صورت ها در دسترس است، به كه آمار آن

  ها هاي سنجش ميزان محروميت استان شاخص - 10-1-1
از آنجا كه اين تحقيق به دنبال توزيع متوازن بودجة حمايتي دولت به شهرداري اسـت،  

هاي بيشتري داشته باشـد، از سـهم بيشـتري از بودجـه      بديهي است هر شهري كه هزينه
ها در نظـر گرفتـه    بندي استان هايي كه در اين تحقيق براي رتبه شاخص. شود بهرمند مي

هـاي   اين شاخص. هر استان به اعتبارات بيشتري است دهندة نيازمندي شده است، نشان
كشـور   1385هاي كشور، در سالنامة آمـاري سـال    اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي استان

ريـزي و نظـارت راهبـردي رياسـت      اكنـون معاونـت برنامـه    اقتباس شده است كـه هـم  
كارشناسان  كند كه در طي تحقيقات، جمهوري در توزيع اعتبارات استاني بدان استناد مي

هاي  هاي مدل از ميان شاخص برخي ديگر از شاخص. اند خبرة معاونت آن را تأييد كرده
كمي برنامة چهارم توسعة اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور است كه براي رشـد در  

گروهـي  . هاي كشور ابلاغ شده اسـت  مسير پيشرفت تا پايان برنامة چهارم به همة استان
هاي شهرداري اسـت كـه    هاي مؤثر بر افزايش هزينه مدل، شاخصهاي  ديگر از شاخص

در ادامـه، بـه دلايـل    . ها در سالنامة آماري كشـور موجـود بـوده اسـت     هاي خام آن داده
  .ها اشاره خواهد شد انتخاب اين شاخص

يابنـد؛   اي شهرداري متناسب با افزايش جمعيت فزوني مي هاي هزينه بيشتر فعاليت 
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سـزايي   ها و هم شهرهاي هر استان نقش به عيت هم در رتبة استانبنابراين، شاخص جم
ــذا در جــداول شــمارة  ــق،   1دارد؛ ل ــا ازآنجاكــه موضــوع تحقي آورده شــده اســت؛ ام

وجـود برخـي از   . بـه دليـل  . ها هستند، بر جمعيت شهرنشين تأكيد شده است شهرداري
زشـي، تفريحـي و   ايجـاد و توسـعة امـاكن و فضـاهاي ور    «اي ماننـد   هاي هزينه فعاليت
ها از درآمدهاي شهرداري نـه   درصد كتابخانه و سهم قانوني ورزش و سهم نيم» فرهنگي

مراكـز فرهنگـي و   «تنها ميزان كل جمعيت بلكه ميزان جواني جمعيت استان و شاخص 
تعداد كتابخانـه  «و » ميزان باسوادي نقاط شهري«، »نفر جمعيت شهري 10000هنري به 

كـرد در ايـن فعاليـت     نيز تأثير مستقيمي بر ميزان هزينـه » شهرينفر جمعيت  10000به 
، »نشـاني و خـدمات ايمنـي    آتـش «هـاي   همچنين، به دليل وظايفي همچون هزينـه . دارد

توسـعة  «، »ساير خـدمات شـهري  «، »آوري زباله و مديريت پسماند جمع«، »فضاي سبز«
، »رانـي  بوس راني و ميني توسعة ناوگان حمل و نقل اتوبوس«، »ناوگان حمل و نقل ريلي

و » كمـك بـه بهبـود عبـور و مـرور شـهرها      «، »راني توسعة ناوگان حمل و نقل تاكسي«
هـا افـزايش    شاخص ديگري كه دقت مدل را در خصوص اين فعاليـت » تملك اراضي«

هـايي كـه    از جملـه وظيفـه  . اسـت » تراكم خانوار در واحد مسـكوني «دهد، شاخص  مي
كشي  هايي كه لوله د، اين است كه در برخي از شهرها و استانگير ها برعهده مي شهرداري

رسـاني را بـا    آب شرب در تمام مناطق شهر به ميزان اسـتاندارد ندارنـد، شـهرداري آب   
دهد؛ لـذا بـراي دقـت مـدل در ايـن زمينـه، شـاخص         شده انجام مي بيني تانكرهاي پيش

اما با توجه به آنكه طبق . مدنظر است» نسبت طول شبكة توزيع آب شهري به هزار نفر«
بايد كاهنده باشد، در محاسبات معكـوس، ارقـام ايـن     شده، اين شاخص  توضيحات بيان

كمك به بهبود عبـور و  «با توجه به وظايفي مانند . شاخص قرار داده شد تا فزاينده باشد
كـاري   و همچنـين، حجـم وسـيع آسـفالت    » هـاي عمرانـي   سـاير هزينـه  «، »مرور شهرها
رانـي نيـز    راني و تاكسي در نگهداري و توسعة ناوگان حمل و نقل اتوبوس شهرداري كه

هـاي اسـتان و    شد كـه وضـعيت راه   هايي بايد قرار داده مي سزايي دارد، شاخص تأثير به
، »ها نسبت آزادراه به كل راه«هاي  شهرها را نيز مدنظر قرار دهد؛ به همين دليل، شاخص

تـراكم راه  «و » هـا  رصد راه فرعي آسفالته بـه كـل راه  د«، »ها نسبت راه اصلي به كل راه«
  . را در مدل وارد كرديم» )ها به مساحت استان كل راه(شهري 
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در اين تحقيق، بـه دنبـال طراحـي مـدلي بـراي توزيـع متـوازن رديـف درآمـدي          
دولت با تخصيص اين كمك مالي قصد دارد به . ها هستيم هاي دولتي به شهرداري كمك

شـود كـه سـاير منـابع      هايي مـي  طبعاً اين كمك شامل شهرداري. كند ها كمك شهرداري
هايي كه ما را در تشخيص اين كمبـود يـاري    شاخص. اند ها با كمبود مواجه درآمدي آن

سـه شـاخص   . اسـت » سرانة مالياتي«و » سرانة درآمد شهرداري«رسانند، دو شاخص  مي
هـا و   سـازمان شـهرداري  جمعيت و درآمـد شـهرداري و درآمـد سـرانه را كارشناسـان      

هـاي   طورِقطع، شـاخص   به. اند اند و آن را كاربردي دانسته هاي كشور تأييد كرده دهياري
ديگري هم براي ارتقاي دقت مدل،  افزودني است كه به دليل نبـود اطلاعـات آمـاري،    

  . باشند كاربردي نمي

 ها هاي استاني مرتبط با شهرداري شاخص -1 جدول 
  شاخص اهميت  رديف
شهرنشيني +  1
جواني جمعيت +  2
ميزان باسوادي نقاط شهري -  3
 تراكم خانوار در واحد مسكوني +  4
نسبت جمعيت تحت پوشش كميتة امداد به كل +  5
سرانة درآمد شهرداري -  6
سرانة مالياتي -  7
نسبت طول شبكة توزيع آب شهري به هزار نفر -  8
هانسبت آزادراه به كل راه -  9
 هانسبت راه اصلي به كل راه -  10
 ها درصد راه فرعي آسفالته به كل راه -  11
)ها به مساحت استانكل راه(تراكم راه شهري -  12
 نفر جمعيت شهري 10000تعداد كتابخانه به   -  13

 نفر جمعيت شهري 10000مراكز فرهنگي و هنري به   -  14
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در هـا   ها در حوزة فعاليت شهرداري ي استانيافتگ متغيرهاي اثرگذار بر ميزان توسعه
متغيرهـايي كـه در   . انـد  متغير معرفي شده 14در اين جدول، . شود مشاهده مي 1جدول 
هايي هستند كـه   شاخص  اند، آن دسته مشخص شده(+) با علامت مثبت » اهميت«ستون 

هـا   ه به استانيافت بودن ساير متغيرها، افزايش اعتبار تخصيص ها با فرض ثابت افزايش آن
بودن سـاير متغيرهـا    شوند؛ براي مثال، افزايش جواني جمعيت با فرض ثابت را منجر مي

هاي مستخرج از اين نـوع   شاخص. يافته به استان است معناي افزايش اعتبار تخصيص به
) -(از طرفي متغيرهايي كه با علامت منفـي  . شوند هاي فزاينده تلقي مي متغيرها شاخص
شود؛ بـراي   تنهايي منفي تلقي مي ها به د، متغيرهايي هستند كه افزايش آنان مشخص شده

مثال، افزايش سرانة مالياتي نشانة بهتربودن وضع اقتصادي ساكنان آن استان است كه در 
كنـد و   ها عايد مـي  هاي استان درآمد بيشتري را به شهرداري پرداخت عوارض شهرداري

هـاي مسـتخرج از ايـن     رو، شاخص ازاين. كند مي به بودجة حمايتي دولت كمتر نيازمند
بـراي سـهولت در محاسـبات، ارقـام ايـن      . هـاي كاهنـده هسـتند    نوع متغيرها شـاخص 

هـا نيـز بـه افـزايش اعتبـار       ها معكـوس در نظـر گرفتـه شـدند تـا افـزايش آن       شاخص
  . يافته به استان منجر شود تخصيص

  ها آوري داده جمع -11
  :آوري شد روش ذيل جمع هاي اين پژوهش از دو داده

اي، مباني نظري و پيشـينة تحقيـق از طريـق بررسـي      با استفاده از روش كتابخانه -1
هـا و   اسناد و مدارك حاصل از تحقيقات موجود در مراكز مختلفي مانند سازمان شهرداري

ريزي و راهبردي رياسـت جمهـوري و جسـتجوهاي     هاي كشور و معاونت برنامه دهياري
بـرداري كتـب، مقـالات،     يـق اينترنـت و ترجمـة مقـالات؛ مطالعـه و فـيش      مختلف از طر

هاي مرتبط  و نمونه MADMهاي موجود در زمينة تخصيص بودجه و كاربردهاي  نامه پايان
  .مشخصات دقيق منابع در بخش فهرست منابع درج شده است. با موضوع

بــا  آوري اطلاعــات بــا اســتفاده از روش مصــاحبة حضــوري يــا تلفنــي جمــع -2
ريزي و نظارت راهبردي رياسـت جمهـوري و سـازمان     كارشناسان خبرة معاونت برنامه

هـاي كشـور كـه بـه حصـول اطلاعـات مـؤثري درخصـوص          هـا و دهيـاري   شهرداري
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  . هاي تخصيص بودجه منجر شد شاخص

  هاي پژوهش يافته -12
  ايـن    بـه  اسـتان كشـور   30طورخلاصه وضعيت  آمده، به دست با توجه به آمار و ارقام به

دست آمـده   به  39/93در شاخص شهرنشيني بيشترين مقدار قم است كه : صورت است
. باشـند  درصد از مردم در شهرها در حال سكونت مـي  39/93است؛ يعني در اين استان 

 78/61و ) فـارس ( 47/37ترتيـب   در اين شاخص، كمترين مقدار و مقـدار ميـانگين بـه   
نفر  100نفر در هر  85/38يستان و بلوچستان با در شاخص جواني جمعيت كه س. است

 100نفر به ازاي هر  26ميانگين اين شاخص . گيرد از جمعيت، در بالاي جدول قرار مي
دهد كـه اسـتان تهـران     شاخص ميزان باسوادي نقاط شهري نشان مي. نفر جمعيت است

 100ازاي هر  نفر به 61/87ميانگين اين شاخص . نفر داشته است 100نفر از هر  13/92
شـود كـه سيسـتان و     در شاخص تراكم خانوار در واحد مسكوني مشاهده مي. نفر است

نفـر در خـود دارد    24/1بلوچستان به ازاي هر متر از مساحت واحدهاي مسكوني خود 
  .كه بيشترين مقدار در اين شاخص است

 :ها وزن شاخص -13

لاعــاتي كـه درخصــوص  هــا بـه روش انتروپــي شـانون و بــا اسـتفادة اط    وزن شـاخص 
  :مشخص شده است  ها به دست آمده است، شاخص

اصـلي بـه     شود، شاخص معكوس نسبت راه مشاهده مي 2 جدولطور كه در  همان
ها بالاترين وزن و اهميت را در توزيـع اعتبـارات دارد؛ بـه معنـاي آنكـه هرچـه        كل راه

بـه آن اسـتان بيشـتر اسـت؛     يافته  ها كمتر باشد، اعتبار تخصيص هاي اصلي به كل راه راه
باشد كه عمدتاً از حوزة وظايف  هاي اصلي مي ها ايجاد راه زيرا از وظايف مهم شهرداري

  .وزارت راه و ترابري نيز خارج است
شاخص معكوس درآمد سرانة شهرداري بـه لحـاظ ميـزان تـأثير آن در تخصـيص      

ناسـت كـه هـر چـه     درصد حائز رتبة دوم شده است؛ بـدان مع  44/14اعتبارات با وزن 
يافته براي هر نفـر از جمعيـت شـهري     درآمد سرانة شهرداري كه ميزان اعتبار تخصيص
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هـاي وابسـته بيشـتر     بودجة حمايتي دولـت از آن اسـتان و شـهرداري    است كمتر باشد، 
  .خواهد بود

هـاي تـراكم خـانوار در واحـد مسـكوني و جـواني        هـا، شـاخص   ترين رتبه در پايين
 36/0و  04/0ير را در تخصـيص اعتبـارات حمـايتي دولـت بـا اوزان      جمعيت كمترين تأث

. ها به دليل وظايفي است كه برعهدة شهرداري نهاده شده اسـت  دارند؛ البته تأثيرگذاري آن
تراكم خانوار در واحد مسـكوني وظيفـة خطيـر خـدمات شـهري را بـر دوش شـهرداري        

فروشي اسـت   ن، درآمد ناپايدار تراكمدهندة نبود آپارتمان و در پي آ كند و نشان سنگين مي
هـا هسـتند؛ لـذا دولـت      نبودن، از منابع مهم درآمدهاي محلي شهرداري كه با وجود قانوني

  .هاي محروم از اين منبع درآمدي را حمايت بيشتري كند بايد شهرداري
جواني جمعيت هر استان وظايف شهرداري را در حوزة ايجـاد مراكـز تفريحـي و    

طور كه گفته شد، تأثير ايـن شـاخص در ميـان سـاير      نمايد؛ البته همان يورزشي بيشتر م
ها  تأثير نيست؛ زيرا ساخت مراكز تفريحي مانند پارك ها بسيار كم است؛ ولي بي شاخص

هاي سنگين است كه در ايجاد آرامش رواني در جامعـه   هاي با هزينه از جمله پروژه... و
  .مؤثر است

  گانه بر اساس آنتروپي شانون اي چهاردهه دهي به شاخص وزن - 2 جدول
 آنتروپي شانون براساس وزن شاخص

 88/0شهرنشيني
 36/0جواني جمعيت

 64/0معكوس ميزان باسوادي نقاط شهري
 04/0تراكم خانوار در واحد مسكوني

 62/5نسبت جمعيت تحت پوشش كميتة امداد به كل
 44/14معكوس سرانة درآمد شهرداري

 34/13انة مالياتيمعكوس سر
 79/9معكوس نسبت طول شبكة توزيع آب شهري به هزار نفر

 95/6هامعكوس نسبت آزادراه به كل راه
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 آنتروپي شانون براساس وزن شاخص

 84/17هامعكوس نسبت راه اصلي به كل راه
 14/3هامعكوس درصد راه فرعي آسفالته به كل راه

 54/11)ها به مساحت استانكل راه(معكوس تراكم راه شهري
 01/7نفر جمعيت شهري10000تعداد كتابخانه به معكوس

نفر10000معكوس تعداد مراكز فرهنگي و هنري به
 جمعيت شهري

41/8 

  

  MADMهاي تلفيقي  روش -14
هـا منجـر    بنـدي گزينـه   گيري كه بـه رتبـه   ها، نتايج حاصل از فنون تصميم در اين نوع روش

هـاي   نهايي پيشنهادي بر اساس يكي از روش بندي شوند و رتبه اند، با يكديگر تلفيق مي شده
هـاي   گيري است كه در آن ميـانگين رتبـه   ها، روش ميانگين از جملة اين روش. تلفيقي است

هـا و شـهرهاي    رتبـة نهـايي اسـتان    ELECTREو  SAW, TOPSISآمده از سه روش  دست به
  . شود شود و تخصيص اعتبارات مذكور انجام مي ها در نظر گرفته مي آن

  ها بندي تلفيقي استان رتبه - 3 دولج

  روش
 ها متوسط رتبه SAW TOPSIS ELECTRE  استان

 33/12 4 25 8آذربايجان شرقي
 67/15 121916آذربايجان غربي

 67/16 27122 اردبيل
 67/19 152717 اصفهان
 33/21 1323 28 ايلام

 67/17 261413 بوشهر
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  روش
 ها متوسط رتبه SAW TOPSIS ELECTRE  استان

 67/18 102224  تهران
 00/17 19527و بختياريچهارمحال

 67/9 3233خراسان جنوبي
 00/13 7302خراسان رضوي
 67/7 9410خراسان شمالي

 67/23 202625خوزستان
 00/15 22320 زنجان
 00/12 11718 سمنان

 33/10 1291سيستان و بلوچستان
 67/14 13247 فارس
 00/18 24228 قزوين

 33/6 2125 قم
 67/8 51011كردستان
 33/13 4288 كرمان

 67/23 252026كرمانشاه
 00/13 141114و بويراحمد كهگيلويه
 67/12 2189 گلستان
 67/24 301529 گيلان
 00/7 696 لرستان

 00/15 171612مازندران
 33/22 291721 مركزي

 67/19 232115هرمزگان
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  روش
 ها متوسط رتبه SAW TOPSIS ELECTRE  استان

 00/18 18630 همدان
 67/17 161819 يزد

  : است 4 جدولها در  و درنتيجه، رتبة نهايي استان

  ها بندي نهايي استان رتبه - 4 جدول

 رتبة نهايي استان

 33/6 قم

 7 لرستان

 67/7 خراسان شمالي

 67/8 كردستان

 67/9 خراسان جنوبي

 33/10 سيستان و بلوچستان

 12 سمنان

 33/12 آذربايجان شرقي

 67/12 گلستان

 13 خراسان رضوي

 13 كهگيلويه و بويراحمد

 33/13 كرمان

 67/14 فارس
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 رتبة نهايي استان

 15 زنجان

 15 مازندران

 67/15 آذربايجان غربي

 67/16 اردبيل

 17 چهار محال و بختياري

 67/17 بوشهر

 67/17 يزد

 18 قزوين

 18 همدان

 67/18 تهران

 67/19 اصفهان

 67/19 هرمزگان

 33/21 ايلام

 33/22 ركزيم

 67/23 خوزستان

 67/23 كرمانشاه

 67/24 گيلان

 
،  SAW،TOPSISها و انجام محاسبات لازم به روش  بعد از اعمال وزن در شاخص

ELECTRE بندي بر اساس اين امتيازها صـورت   امتياز كلي هر استان محاسبه شد و رتبه
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هـاي قـم، لرسـتان و     انترتيب اسـت  شود، به مشاهده مي 4 جدولطوركه در  همان. گرفت
هـاي   هـاي شـهرداري   يافتگي را در حوزة فعاليت ترين نمرة توسعه خراسان شمالي پايين

 .شده دارند كه بايد بيشترين اعتبارات را دريافت كنند مطالعه

  بندي جمع -15
ناچار هستيم كه اثبات كنيم  شده را به اثبات برسانيم،  اگر بخواهيم كارآمدي مدل طراحي

هـاي موجـود تخصـيص بودجـة      و روش MADMايج حاصـل از اجـراي فنـون    بين نت ـ
  .هاي كشور تفاوت معناداري وجود دارد شهرداري

ميليون ريال اعتبار تخصيصـي بـه    7,250,500براي تشخيص صحت اين فرضيه، مبلغ 
هاي مختلـف   شده بين استان مدل طراحي  با روش) 86سال (ها را در وضع موجود  شهرداري
شـدن   بـراي مشـخص  . كنـيم  شده در وضع موجود مقايسه مي كنيم و با مبالغ توزيع توزيع مي

  .شود ها، تخصيص اعتبار مي سهم هر استان، مبلغ مذكور بر اساس نمرات آن
بنـدي   ها، بر اساس رتبه شدن سهم هر استان، هر يك از مبالغ استان پس از مشخص

 .يابد ها تخصيص مي شهرهاي استان و امتيازات آن
شـود و بـا    ناميـده مـي   MADMگيري چندشاخصـة   مبناي آنچه رويكرد تصميمبر 

هـايي ماننـد    مشخص شد كه اسـتان  ELECTREو  TOPSIS  ،SAWهاي  استفاده از مدل
هـا در تخصـيص    هايي هستند كه بايد به آن قم، لرستان و خراسان شمالي از جمله استان

هـاي نبـود    ه شـود؛ زيـرا شـاخص   ها توجه ويژ هاي شهرداري اعتبارات در حوزة فعاليت
درنتيجة تخصيص اعتبـار فـوق   . ها دارند يافتگي بيشتري در مقايسه با ساير استان توسعه

ها قرار گرفتند؛ براي مثال، اعتبارات استان  نيز اين سه استان در بالاترين سطح بين استان
دل ريـال بـوده اسـت كـه بـا اجـراي م ـ       113,020,202,626برابـر   86لرستان در سـال  

دهنـدة   خواهـد شـد كـه ايـن افـزايش اعتبـارات نشـان        343,295,432,848شده  عرضه
دهنـدة   هاسـت و نشـان   نيازمندي بيشتر اين استان به اعتبارات حوزة فعاليـت شـهرداري  

 400,132,699,293صحت فرضية مذكور است و دربارة اسـتان قـم نيـز بـا تخصـيص      
يافته در وضـع موجـود، تأكيـد     تخصيصريالي  76,395,310,500ريالي در مقابل اعتبار 

  .است MADMبودن تخصيص اعتبارات به روش  ديگري بر بهينه
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نوآوري و مزيت . توزيع عادلانة ثروت از آرزوهاي هميشگي جوامع بوده و هست
مقالة حاضر كه نتايج آن در مقايسه با مدل موجود تبلور پيدا كرده است، نزديكي توزيع 

  .به توزيع عادلانه است ثروت ولو به مقدار ناچيز
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  )مبالغ به ريال( در مقايسة وضع موجود  1386تخصيص بودجه سال  -5 جدول

  استان
مبلغ 
يافته  تخصيص

  به روش موجود

مبلغ 
يافته  تخصيص 

به روش 
SAW 

مبلغ
يافته  تخصيص
به 
روش

TOPSIS

مبلغ 
يافته  تخصيص

روش به
ELECTRE 

 اعتبار
   تخصيصي
  ميانگين

ذربايجان آ
 شرقي

473,286,246,809 275,253,092,590 151,027,786,798 601,077,720,207 342,452,866,532 

ذربايجان آ
 غربي

139,639,743,710 236,588,778,028 242,794,865,303 150,269,430,052 209,884,357,794 

 174,670,311,955 37,567,357,513 306,783,305,985 179,660,272,366 79,619,791,412 اردبيل

 171,969,841,426 150,269,430,052 146,852,432,894 218,787,661,333 628,440,321,566 اصفهان

 160,658,628,591 37,567,357,513 273,351,137,098 171,057,391,163 69,461,416,257 ايلام

 213,332,810,253 187,836,787,565 272,207,802,536 179,953,840,657 96,595,590,408 بوشهر

 171,929,307,903 37,567,357,513 212,325,717,957 265,894,848,239  2,385,422,652,181 تهران

و  چهارمحال
 بختياري

79,078,537,094 203,551,997,642 296,165,707,093 0 166,572,568,245 

خراسان 
 جنوبي

75,024,527,776 362,016,841,740 198,457,226,905 676,212,435,233 412,228,834,626 

خراسان 
 رضوي

660,734,857,255 276,689,093,885 136,009,286,299 788,914,507,772 400,537,629,319 

خراسان 
 شمالي

70,629,862,630 273,028,880,387 298,874,776,428 262,971,502,591 278,291,719,802 

 127,436,773,295 37,567,357,513 150,513,943,125 194,229,019,248 172,958,720,620 خوزستان

 187,598,546,464 75,134,715,026 302,380,718,878 185,280,205,489 71,404,688,116 زنجان

 227,025,650,819 150,269,430,052 290,689,321,221 240,118,201,185 68,061,078,197 سمنان

و  سيستان
 بلوچستان

127,384,736,682 481,462,742,333 140,547,704,787 939,183,937,824 520,398,128,315 

 269,838,726,194 413,240,932,642 160,976,777,963 235,298,467,976 512,920,668,025 فارس

 162,907,897,590 0 306,557,626,846 182,166,065,925 96,037,249,279 قزوين

 400,132,699,293 488,375,647,668 274,807,114,932 437,215,335,279 76,395,310,500 قم

 285,548,645,439 262,971,502,591 286,561,610,157 307,112,823,570 99,895,177,719 كردستان

 257,174,417,617 300,538,860,104 144,490,016,610 326,494,376,137 159,079,460,870 كرمان
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 153,732,606,471 37,567,357,513 242,149,063,976 181,481,397,924 109,398,255,646 كرمانشاه

وبوير كهگيلويه
 احمد

63,476,344,471 233,344,522,586 275,495,315,454 187,836,787,565 232,225,541,868 

 260,240,093,352 300,538,860,104 289,187,088,335 190,994,331,618 96,989,648,311 گلستان

 140,221,310,966 0 270,857,334,184 149,806,598,714 142,906,999,376 گيلان

 343,295,432,848 450,808,290,155 287,269,657,562 291,808,350,826 113,020,202,626 لرستان

 243,674,147,868 262,971,502,591 258,600,311,374 209,450,629,639 148,661,317,529 مازندران

 161,780,264,663 75,134,715,026 257,349,193,198 152,856,885,765 104,107,086,869 مركزي

 204,117,494,489 187,836,787,565 240,749,221,245 183,766,474,657 137,258,436,156 هرمزگان

 166,109,427,922 0 291,949,325,035 206,378,958,730 99,999,347,797 همدان

 204,513,318,082 150,269,430,052 244,518,609,821 218,751,914,372 92,611,724,112 يزد

  
هـاي   سـازمان  كه شود مي پيشنهاد تحقيق، اين در شده انجامهاي  بررسي به توجه با

بـر منـاطق محـروم و     را خـود  اصـلي  مربوط براي تخصيص اعتبارات كشوري، تمركز
  . نيافته متوجه كنند توسعه

ادلانـه و متـوازن توجـه و    هاي ذكرشده، به تخصـيص ع  سپس با توجه به شاخص
  .تمركز بيشتري داشته باشند

شهرها جلوگيري  يافته و عموماً كلان و درنهايت، از توجه بيشتر به شهرهاي توسعه
  .كنند تا به نوعي مانع تخصيص بهينه نباشند

 ها يادداشت
                                                 

1. MADM 
2. ZBB 
3. ZBB, PPBS 
4. Dantzig 
5. Charnes, A. and Coopper, W.W. 
6. Lee M.S.and J.P. shim 
7. Burton R. M. 
8. Box Jenkins 
9. Taxonomy 
10. MADM 
11. MCDM 
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12. MODM 
13. MADM 
14. technique for order preference by similarity to ideal solution  
15. elimination et choice translation reality 
16. Linear Assignment 
17. analytical hierarchy process 
18. incommensurable units 
19. Shannon Entropy 
20. Uncertainty 
21. degree of diversification 
22. simple additive weighting 
 

Analytical Hierarchy Process : AHP 

 Compensatory :  مدل غيرجبراني
Methods 

 Degree of :  انحراف ةدرج
Diversification 

Elimination Et Choice Translation 
Reality: ELECTRE 

 Incommensurable :  مقياس واحدهاي بي
Units 

Multiple Objective Decision Making : MODM 
 Shannon Entropy : آنتروپي شانون

Simple Additive Weighting : SAW 
Technique for Order Preference by 
Similarity to Ideal Solution: TOPSIS 

 Uncertainty : عدم اطمينان
 

  كتابنامه
ويكـرد  ر ؛هـاي دولتـي  ريزي هزينه در سـازمان طراحي مدل رياضي برنامه«، )1374(آذر، عادل 

، بــه راهنمــايي ميرمهــدي دانشــگاه تهــران: تهــراندكتــري،  نامــة پايــان ،»قطعــي و فــازي
  .سيداصفهاني

 ةمطالع ـ( بنـدي در شـرايط قطعـي و فـازي     تطبيقي از بودجـه  -بررسي تحليلي«، )1375(همو 
-134، صـص  1378، بهار 1اول، شماره  سال ،مدرس پژوهشي -علمي ة، فصلنام»)موردي

113.  
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نگـاه  : تهـران  ،)MADMرويكـرد  (گيري كاربردي  تصميم ،)1387(زاده، علي  ؛ رجبآذر، عادل
  . دانش

 كرديها با رواستان يبازرگان يها سازمان يابيارز« ،)1385( نيرحسيام پور، يآذر، عادل؛ عبدالعل
MADM«، 157-189، صص 39 شمارة ،10سال ،يبازرگان ةپژوهشنام.  

مركز آمـار ايـران، بهمـن    : كشور، تهران 1385اجتماعي سال  اقتصادي،  سالنامة آماري فرهنگي، 
88 .  

هاي دولتي  طراحي مدل رياضي بودجه در سازمان« ،)1376 ( ميرمهدي ،اصفهاني سيد ؛عادل ،آذر
 ة، فصـلنام »AHPجنكينـز و   -هاي زمـاني بـاكس   رويكرد آرماني با استفاده از سري -ايران
  .2مارةش  م،دو ة، دورمدرس علوم انساني پژوهشي-علمي

كـارگيري مـدل رياضـي     بـه «؛ )1385(محقر، علي؛ صارمي، محمود و منظـري حصـار، مهـدي    
هـاي اسـتان    مناسب به منظور تخصيص اعتبارات عمراني استاني فصول بودجه به شهرستان

  .72، بهار فصلنامة دانش مديريت. »خراسان
هـاي   بنـدي طـرح   ه در رتبهگيري چندشاخص تصميم« ،)1387(آبادي، حجت؛ افشار، عباس  ميان
   . 66 آب و فاضلاب، ،»مين آب شهريأت

Charnes A., Cooper, W.W. and et al. (1971), Studies in Mathematical and 
Managerial Economics, North Holland Publishing Company. 

 



 

 

  129- 147صص  ،1389پاييز و زمستان  ـ  دوم شماره، چهارم، سال راهبردي انديشه مديريت
 
 

   مالي -بررسي عوامل مديريتي و سازماني مؤثر بر فساد اداري
  هاي اصفهان و زنجان هاي دولتي مراكز استان در سازمان

  13/10/89  :تاريخ دريافت  ∗ حسين عظيمي
  15/12/89  :تاريخ پذيرش  ∗∗علي عطافر

  ***علي شائمي برزكي
  چكيده

با هدف  باشد، دكتري تحت همين عنوان مي ةبرگرفته از نتايج رسالاين پژوهش را كه 
اجرا  ، هاي دولتي در سازمان مالي-اداريثر بر فساد ؤبررسي عوامل مديريتي و سازماني م

 نامه پرسشو اعتبار  استبستگي از نوع پيمايشي  ، همپژوهشروش . ايم كرده
از طريق روايي محتوا و  نامه پرسشو روايي  9794/0نباخ ساخته با آلفاي كرو محقق

گيري در اين پژوهش، از نوع  روش نمونه. است شدهييد أآزمون تحليل عاملي ت
مشتمل  ،هاي آماري نفر از نمونه 934بين  اها ر نامه پرسشو  استبرداري هدفمند  نمونه

هاي  هاي دولتي مراكز استان مالي در سازمان يربط فساد ادار بر مديران و كارشناسان ذي
ميزان  براي بررسي به هدف اصلي پژوهش، باتوجه. ايم كردهتوزيع  ،اصفهان و زنجان

روابط علّي  وهاي دولتي  در سازمان مالي-اداريفساد  برسازماني و  عوامل مديريتي تأثير
هاي  ماننتايج نشان داد كه در ساز. ايم استفاده كرده AMOSافزار  نرمز ، ابين متغيرها

 :اند كننده تعيين ،عامل 9 ، اينمالي-اداريعامل سازماني مؤثر بر فساد 14از بين  ،دولتي
هاي  م و قوانين فساد، گروهئنظام پرداخت، بستر كنترل و نظارت، ارتباطات، جرا

گويي، قوانين و مقررات اداري و عوامل رواني  رساني و پاسخ غيررسمي، شفافيت، اطلاع
ضعف  شامل ،مالي-اداريعامل مديريتيِ مؤثر بر فساد  5از بين كننده  عامل تعيين 3 و

مديران در رهبري و هدايت، ضعف مديران در نظارت و كنترل و ضعف مديران در 
  .است ،بسيج منابع و امكانات

  واژگان كليدي
  دولتي، عوامل مديريتي و سازمانيهاي  ، سازمانمالي-اداريفساد 

                                                 
  .dr.hosseinazimi@gmail.com  )نويسنده مسئول( زنجان دانشگاه انساني علوم دانشكده استاديار ∗
  Attafar@yahoo.com  اصفهان دانشگاه مديريت گروه ياراستاد ∗∗
  shaemi@gmail.com   استاديار گروه مديريت دانشگاه اصفهان ***
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  بيان مسئله - 1
اعمـال اداري توسـط مـأموران دولتـي بـه شـكل نـاقص و         دادن انجام ،مالي يفساد ادار

المللـي   سازمان شفافيت بـين . 1)1998كميسيون مستقل ضد فساد، (باشد  غيرصادقانه مي
استفاده از قدرت و نيروهاي دولتي و عمومي در جهت  مالي را سوء فساد اداري ،)2003(

كاربردن استانداردهاي غيراخلاقـي و   امل بهاستفاده ش سوء. كند منافع شخصي تعريف مي
اسـتفاده از   سـوء  ،را ازنظر رفتـاري  مالي-اداريبرخي محققان، فساد . باشد غيرقانوني مي

 ;Park, 2003; VanKlaveren, 1989(كنند  نيروهاي عمومي براي منافع شخصي تعريف مي

Heidenheimer, 2002(سر تعريـف فسـاد   ممكن است بر  ،كه تحليلگران اندكي درحالي ؛
بحـث   ،ها و منابع عمومي براي منافع شخصي استفاده از نقش سوء در معني ،مالي-اداري

 ,Robinson(وجـود دارد   توافـق انـدكي   ،مـالي -اداريداشته باشند، بر سر دلايل فسـاد  

فسـاد  دلايل و عوامل مـؤثر بـر    ربارةنظران د هاي صاحب ديگر، ديدگاه عبارت به .)2004
 ,Tsegaye(خصـوص وجـود دارد    اينيكسان نيست و نظريات متعددي در، مالي-اداري

 ـ  پـردازان  نظريهكدام از هرنگريستن  يكي از دلايل اين تعدد، چندبعدي .)2003  ةبـه مقول
فساد از لحـاظ مسـائل اقتصـادي، اجتمـاعي، فرهنگـي، سياسـي، حقـوقي، مـديريتي و         

 ,Amundsen, 2000; Andving & Fjeldstad, 2001; Williams) باشـد  شناسـي مـي   روان

مالي  اداريابعاد مشترك زير از فساد  دلايل و عوامل،اين  همةاز ميان  حال، بااين  ؛(2000
  :شود مي فهميده
) شــريك(برمبنــاي تعامــل بــين حــداقل دو طــرف مــالي  اداريفســاد  :مبادلــه -1
 وفاسـد   اي كننـده  بين عرضـه  .)Ashforth &)  Anand, 2003; Heidenheimer, 2002است

فساد است و شخصـي   ةمبادل ةشده شخصي كه آغازكنند مواجهفساد  با اي كننده دريافت
صـورت   سود و پاداش است كـه بـه   ةاين مبادل). Van Duyne, 2001(پذيرد  كه آن را مي

  ).Park, 2003(شود  دهد و با توافق دوطرفه انجام مي داوطلبانه رخ مي
 ,Brasz )غيراخلاقي اسـت  يرفتارمالي  ريادافساد  :هنجارها) تخطي از(نقض  -2

1970; Van Duyne, 2001)    كه شامل انحراف از هنجارهاي قـانوني)Khan, 1996; Nye, 

  ).Brasz, 1970(هاي اخلاقي است  يا انحراف از ارزش) 1967
قدرت، اختيـار،   ،دهند كساني كه كارهاي فاسد انجام مي: استفاده از قدرت سوء -3
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كـار   براي منافع و مزيت شخصي خـود بـه   ،ها سپرده شده را كه به آن موقعيت يا دانشي
 Ashforth & Anand, 2003; Huntington, 1989; Khan, 1996; Nye, 1967; Pitt (گيرند  مي

& Abratt, 1986; Tanzi, 1995;  Treisman, 2000; Van Duyne, 2001 .(  
ي مخفي و صميمي و نزديك را دهندگان كارهاي فاسد، اجتماع انجام: كاري پنهان -4

صورت مخفي، بر اهداف غيرقانوني و سـودهاي روابـط    ، به اساس دهند كه برآن تشكيل مي
هـاي مـوقعيتي، احتمـال     بـر محـدوديت   اينكـه، عـلاوه    ضمن. اي خود، توافق دارند مبادله
  .)Van Duyne, 2001(دادن و توسعة كارهاي فاسد، به اعتماد طرفين بستگي دارد  ادامه

 -1: مشـتمل اسـت بـر    بعـد وجـود دارد كـه    4بنابراين در رابطة مفسدانه، حداقل 
كـه   كـاري  پنهـان  -4؛ اسـتفاده از قـدرت   سوء -3؛ هنجارها) تخطي از(نقض  -2؛ مبادله
نظـام اداري در  . كننـد  هاي بسياري وارد مـي  ها و كشورها، آسيب طريق، به سازمان ازاين
هـاي آن مصـون نبـوده و     و آسـيب مـالي   ادارياز فساد  ،همانند ساير كشورها ،نيزايران 

هـا و   و بروز دغدغـه ي كشور گماند عقب موجب ،سازماني سازماني و برون دلايل درون به
هـا   دغدغه كهبراين علاوه ).1385فرد،  دانايي(س نظام شده است أهاي متعدد در ر نگراني

ت نظـام جمهـوري اسـلامي در    بر مشروعي مالي فساد اداريآثار سوء  دربارة ها و نگراني
هـاي دولتـي نيـز     ، متوجه آثار و پيامدهاي فساد در سطح سازمانوجود دارد سطح كلان

 اغلـبِ  ،حـال  بـا ايـن  . هاي متعددي را با خـود بـه همـراه داشـته اسـت      بوده و پژوهش
المللي شفافيت به ايـن مقولـه، بـه     حتي نوع نگاه سازمان بينو حوزه اين ها در  پژوهش

ن و با درنظرداشتن عوامل فراسازماني از قبيـل عوامـل سياسـي، اجتمـاعي،     صورت كلا
عوامـل   ،هاي دولتـي  يابي موضوع در سازمان ريشه در اقتصادي و فرهنگي جامعه بوده و

انـد؛   هيا در حاشيه بـود  اند نشدهلحاظ   مالي اداريثر در بروز فساد ؤسازماني و مديريتي م
 فـرد  دانـايي ، )1385( سـامتي ، )1383(سرشت  فرخ، )1382(نژاد  فرهاديمانند مطالعات 

 Brown ، )1386(پـور   ، رفيـع )1386(ثـاني   ، فـاني و عليـزاده  )1386(، خضري )1385(

 .Mevliyar (2008)و  Fokuoh (2008)، )2003( المللــي شــفافيت ســازمان بــين، (2005)
، )1385(خورشـيدي   ، شفيعي)1384(، محمودي )1383(سرشت  فرخهمچنين مطالعات 

، )1386(اشـرفي   زاده حسيني و مهـدي ، )1386(رفتار  پور و نيك ، قلي)1385( فرد دانايي
، Amundsen (2000) ،Yaser (2005) ،Seldadyo & Haan (2006)، )1388(دادگر و نظري 
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Kimuyu (2007) ،Scanlan (2008) ،Alatas & Cameron (2009)  وSeleim (2009) 
در ايـن   لـذا،  .انـد  كردهمالي را بررسي  يثر بر فساد ادارؤي مهايي از عوامل سازمان خشب

هاي مديريتي با رويكرد عوامل سازماني و مديريتي كاملاً محسـوس   پژوهش خلأ ،زمينه
بـراي شناسـايي و    را، ابزارهـاي علمـي لازم   هـا  مـديران سـازمان   ديگر، عبارت به. است
هـاي   و شـيوه  مـالي  فسـاد اداري ثر در بروز ؤشناسي عوامل سازماني و مديريتي م آسيب
در  .ندارنـد ، در دسـت  اين زمينه دليل كمبود مطالعات فراگير در به ،با اين پديده مواجهه

بـر اسـاس آنچـه از ادبيـات و مبـاني نظـري و مطالعـات و        اين پژوهش، پژوهشگران، 
كردند و از طريق ابزارهاي سنجش اعتبار و روايـي بررسـي   هاي مختلف استناد  پژوهش

مـالي   اداريدر بـروز فسـاد   متعددي امل سازماني و مديريتي اند كه عو نشان داده، ندكرد
 -1 :از اسـت   عبـارت  ها هاي آن هفت عامل از عوامل اصلي و زيرمجموعهثير دارد كه أت

 ؛فرهنگ سـازماني  -2 ؛)ها ها و روش سيستم ،تشكيلات اداري، قوانين(عوامل ساختاري 
نظـام   -5 ؛عوامـل روانـي   -4 ؛)هـاي غيررسـمي   روهويژگـي روابـط، گ ـ  (ارتباطات  -3

بسـتر كنتـرل و نظـارت، تشـكيلات نظـارت و      (سيستم نظارت و كنتـرل   -6 ؛پرداخت
دهي، بسيج منابع و امكانات، رهبـري   ريزي، سازمان برنامه(وظايف مديريتي  -7 ؛)كنترل

بـراي ايـن   دنبال يافتن پاسـخي   در اين پژوهش، محققان به. )و هدايت، نظارت و كنترل
يـك از عوامـل    بر عوامـل فـردي و عوامـل فراسـازماني، كـدام      علاوهاند كه  مسائل بوده

آيـا بـين هركـدام از     ثرنـد؟ ؤهاي دولتـي م  و سازماني در بروز فساد در سازمان يمديريت
تـوان الگـوي خاصـي     مـي  ؟، تعامل خاصي وجود داردمالي-اداريبر فساد مؤثر عوامل 

  ي مؤثر  در بروز فساد ترسيم كرد؟يريتبراي عوامل سازماني و مد

  چارچوب نظري پژوهش - 2
 ،ثير دارند كه از آن جملـه أتمالي  اداريازنظر انديشمندان، عوامل متعددي در بروز فساد 

  ):Kuhlmann, 2008( كردبندي زير اشاره  توان به دسته مي
پيشينة مانند سن، جنسيت، مليت، نژاد، مهارت، تحصيلات،  ؛هاي فردي ويژگي -1

  ؛اجتماعي و مقام
مانند استراتژي، سبك رهبري، فرهنگ سـازماني،   ؛هاي سيستم سازمان مشخصه -2
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  ؛هاي شغلي هاي جبران، توسعة پرسنل و افق سيستم
محيط در سطح كـلان؛ ماننـد عوامـل سياسـي، اجتمـاعي، اقتصـادي و فرهنگـي         -3
  .كشور

. شوند ميعامل پرسنل، سازمان و محيط خلاصه  در سهدر بحث نظري، اين عوامل 
اين عوامـل بـراي توضـيح و تبيـين ظهـور و گسـترش رفتـار فاسـد در          ،طورخلاصه به

 سـه بـا توجـه بـه    . كرد دقتها بيشتر  آن بهبايد  ،بنابراين. آيد نظرمي ها منطقي به سازمان
  :توان تشخيص داد اصلي را مي ةعامل اصلي فوق، سه جنب

 فراوانـي از اهميـت   رسد كه مي نظر به ،ها و سازمان بين اشخاص، گروهرابطة : اول 
از جهـت  . هـا برخـوردار اسـت    در سازمانمالي  اداريبراي مفاهيم نظري مرتبط با فساد 

. وابستگي متقابل بين اجزاي كـار و اجـزاي سـاختاري اسـت     دليل به مفاهيم نظري، اين
توجـه  در سطح سازماني، گروهـي و فـردي    مالي اداريفساد  به بنابراين، رويكردها بايد

  .و وابستگي بين اين سطوح را تحليل كند كند
ممكن است اشخاص  ،نمونه براي. گذارند ها بر فعاليت فاسد تأثير مي سازمان: دوم 

خاصـي در رفتـار فاسـد     هاي در موقعيت، دارندديگر اخلاق  مواقعهايي كه در  يا گروه
وابسـته   تار گروه به عناصـري از سـاختار سـازماني   فعاليت شخص يا رفاگر . شوند حل
هايي مانند قـوانين، سـبك يـا اصـول رهبـري، سـاختار        ، واضح است كه مشخصهباشد

 ،رسـد  تر از اين، به نظر مي اما مهم ؛يابد ها، سلسله مراتب و مانند آن اهميت مي موقعيت
 بيـان موزنده باشـد در  كند، آ هاي ساختاري كه اعمال فاسد را ايجاد مي فرآيندنگاهي به 

  .ماندگار است  طولاني ياغلب در مدت زمانمالي  ادارياينكه چرا فساد 
ها فرض شـود، در ايـن    متضاد رفتار درست در سازمان 2»رفتار نادرست«اگر : سوم
نياز است براي كشيدن خطي بين رفتار پذيرفته شده و رفتـاري كـه    يهنجاربه صورت 

معيـار  بيـان  ، شامل مالي-اداريفساد  بارةنهايت، بحث دردر. توان آن را تحمل كرد نمي
هنجارهاي قانوني  ،بنابراين. شود نيز مي» درست«و » رفتار نادرست« براي تعيين واضحي

ها و رويكردهـاي   ديدگاه .مالي دارند اداريو سيستم قانوني نقش مهمي در تحليل فساد 
 ـ  وجـود دارد مـالي    اداريفساد  بارةدر ديگري نيزنظري  تـوان بـه    نمونـه مـي   رايكـه ب
  :كردزير اشاره  هاي ديدگاه
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فايـده،   از قبيل رويكـرد هزينـه  مالي  اداريفساد  بارةرويكردهاي مطرح شده در -1
  .پيرو جويي و رويكرد حامي رويكرد محروميت نسبي، رويكرد رانت

 تئـوري سازي،  تئوري نهادياز قبيل مالي  اداريفساد  ربارةهاي مختلف د نظريه -2
  .شده تئوري رفتار طراحي و پذيري ها، تئوري توجيه سازي فساد در سازمان نرمال

هـاي   هاي مختلف از قبيل مدل تخصيص منابع، مدل كشف فساد، مدل جنبه مدل -3
  .شناختي و ارادي شخص فاسد در اقدام به عمل فاسدانه و مدل مبتني بر اخلاق سازماني

ي موجود در زمينـة  ها گرايان، ديدگاه اخلاقهاي مختلف از قبيل ديدگاه  ديدگاه -4
، وجـدان كـاري،   )ديدگاه سودباوري، فردباوري، حقوق اخلاقي، عدالت(رفتار اخلاقي 

شناسي اجتماعي، ديـدگاه تضـاد ارزشـي و ديـدگاه      ديدگاه كاركردگرايان، ديدگاه آسيب
  .كاركردي فرهنگ

ل فاسـدانه بخشـي از   سـازي، اعمـا   نهادي در نظريةبر اساس يكي از اين نظريات، 
 ,Tsegaye( شـود  داده مـي  مشـروعيت مـالي   اداريفسـاد  و به شوند  ساختار سازماني مي

ماننـد بسـياري از اعمـال    مـالي،   اداريارتكاب فساد فايده،  رويكرد هزينهيا طبق . )2003
شـود كـه از    مـي مـالي   ادارييعني هنگامي فرد مرتكب فساد  ؛عقلايي دارد  ةانسان، ريش

در اين راستا، فسـاد  . هاي اقدام مدنظر، بيشتر باشد او، منافع مورد انتظار از هزينهديدگاه 
ها و منـافعي   از اين ديدگاه، ارتكاب فساد براي مجرم، هزينه. دانند مالي را جرم مي اداري

هاي احتمالي را كه خطر كشف جرم و مجازات اسـت، قبـل    را دربردارد كه مجرم هزينه
و فراسـازماني متعـددي در محاسـبات     سـازماني فردي، عوامل  .كند از اقدام محاسبه مي

فرضي و عقلايي فرد خاطي تأثيرگذار است و زمينه را براي سوق وي به سمت ارتكاب 
يـابي بـه چـارچوب مناسـب بـراي ايـن        براي دسـت . كند مالي فراهم مي به فساد اداري

مع و بررسي مفهـومي  و مباني نظري جاموضوعي پژوهش ، علاوه بر گردآوري ادبيات 
. گـردآوري كـرديم   هـا و مطالعـات در زمينـة موضـوع پـژوهش را نيـز       ها، پـژوهش  آن

هاي متعددي را بررسي كرديم تا در نهايت، بـا تلفيـق    ها و تحليل بندي راستا، دسته دراين
هاي موضوع بحث، چارچوب نظري و ابـزار علمـي    سازي متغيرها و گويه ها و بومي آن

براي رعايت تلخـيص در ايـن مقالـه، بـه     . دست آورديم اين پژوهش بهمناسب را براي 
 نمونـه  Seldadyo & Haan (2006) ،70نمونـه،   رايب. كنيم ها اشاره مي تعدادي از پژوهش
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و برخـي عوامـل مـديريتي و     كردنـد بررسي مالي را  اداريفساد  بارةهاي  در از پژوهش
سـطح دسـتمزدها،    :انـد از  كه عبارتد ندان مي مالي مؤثر  اداريسازماني را در بروز فساد 

نابرابري درآمدها، اخـتلاف در قـدرت، سـاختار سـازماني، عوامـل كنترلـي و نظـارتي،        
 ـازحد، مقررات پيچيـده و زا  روكراسي بيشوب  Fokuoh. د و ميـزان مسـئوليت كاركنـان   ئ

 كـرد ي بررس را ،2005 تا 1967هاي  طي سال ،شده اي از مقالات چاپ نيز دامنه  (2008)
بـين كاركنـان و مـديران افـزايش      ةهـا و فاصـل   ها، شكاف و نشان داد كه هرچه تبعيض

هاي مختلف،  وي با توجه به نتايج پژوهش. يابد يابد، فساد در سازمان نيز افزايش مي مي
 ،، حقـوق و دسـتمزد و درمجمـوع   مـالي -اداريترين عامل بروز فساد  نشان داد كه مهم

جبـران   بـراي عاملي براي ترغيب فـرد   كم،زيرا دستمزدهاي  ؛عامل اقتصادي بوده است
ازحـد و سيسـتم كنتـرل     شهاي مازاد، اعتمـاد بـي   ضمن اينكه، قدرت. باشد كمبودها مي

  .دنباش مي مالي اداريبروز فساد  از ديگر عوامل مؤثر در ،نامناسب
 هركـدام از مـالي، نشـان داد كـه     هاي حوزة فساد اداري بررسي مطالعات و پژوهش

اي خـاص بـه ايـن موضـوع      از زاويـه  ،رعايـت تحديـد مصـاديق    دليـل  به ،پژوهشگران
كـه بـر    را مدنظر قـرار داديـم  هايي  پژوهش ،پژوهشاين لذا براي جامعيت  ؛اند پرداخته

و  هاي انجام شـده بـود   بندي كلي از ادبيات و مباني نظري و پيشينة پژوهش مبناي جمع
شـده در بخـش بيـان مسـئله، شناسـايي       اصلي بحث ابزار نهاييِ را منطبق بر هفت عامل

  .كرديم و پس از آزمون اعتبار و روايي، از آن استفاده كرديم

  سؤال پژوهش - 3
  :، سؤال پژوهش آن است كهآن گفتيم هدف اصليو » بيان مسئله«آنچه در  با توجه به

ي هـاي دولت ـ  در سـازمان مـالي   اداريفسـاد   بر مؤثر عوامل سازماني و مديريتي  *
  اند؟ كدام

هاي دولتـي شـهرهاي اصـفهان و     در سازمان مالي اداريفساد ازنظر اثرگذاري بر  *
  كنند؟ از چه الگويي تبعيت ميعوامل سازماني و مديريتي  ،زنجان
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  روش پژوهش - 4
  نوع و روش تحقيق - 1- 4

ز نـوع پيمايشـي   كـه از روش تحقيـق همبسـتگي ا    اسـت اي  از نوع توسعه اين پژوهش
  .ده استاستفاده كر

  جامعة آماري - 2- 4
نظـر در   مـديران، معاونـان و افـراد صـاحب     همـة  شـامل  ،ايـن پـژوهش  جامعة آمـاري  

هـدف از انتخـاب ايـن دو شـهر،     . اسـت  هاي دولتي شهرهاي اصفهان و زنجان سازمان
هـاي دولتـي    شهري با شهري متوسـط، در سـازمان   مقايسة نتايج حاصل از بررسي كلان

نبـودن حـدود و مقـدار دقيـق عناصـر       بـا توجـه بـه مشـخص    ضمن اينكـه  . مشابه بود
  .كرديمنامحدود تلقي  را آماري ة، جامعشده بررسي

  گيري و تعداد حجم نمونه روش نمونه - 3- 4
بـا  . باشـد  مـي  3هدفمنـد  گيـريِ  ، بر مبناي روش نمونهپژوهشگيري در اين  روش نمونه

 ـ)S( هبودن انحراف اسـتاندارد جامع ـ  توجه به نامعلوم  ـ    د، باي  ةبـا گـزينش تعـدادي نمون
بـراي تعيـين حجـم     دليل، اين به. كرديم ميبرآورد را ) s( هآماري، انحراف استاندارد نمون

و بر اسـاس آزمـون آلفـاي كرونبـاخ، ضـمن       يديمگزبر را نفره 40اي  نمونه، ابتدا نمونه
 فـراوان  يريپذاعتماد پايايي و ةدهند كه نشان )9794/0برابر با (آوردن ميزان آلفا  دست به

 ـ  ةنام پرسش برابـر بـا   () 2s( همقدماتي بود، واريانس يا مجذور انحراف اسـتاندارد نمون
 بـه  ،مقدماتي نامه پرسش بارةدر ،نتايج آزمون آلفاي كرونباخ. ورديمآ دست به را) 5756/0
  :استشرح  اين

 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 

N of Cases =        40.0 
 

Item Variances       Mean    Minimum    Maximum      Range    Max/Min   Variance 
1.1083        .7154          1.4846         .7692       2.0753           .5756 

 

Reliability Coefficients    58 items 
 

Alpha =   .9794           Standardized item alpha =   .9792 
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در فرمول كوكران و با فرض اشتباه قابـل  ) 2s(با جايگزيني ميزان واريانس نمونه 
  اطمينـان   درصد، كه بـر اسـاس آن ضـريب    95و سطح اطمينان  05/0برابر با ) d( قبولِ

)2/az(،  آورديـم  دسـت  نفر بـه  884برابر با  را باشد، ميزان حجم نمونه مي 96/1برابر با .
  :است به صورت زيرمحاسبات آن  ةفرمول كوكران و نحو

  
ي در دو استان اصفهان و زنجـان  سازمان دولت 110به  ،در مجموع ،در اين پژوهش

سـازمان دولتـي بـا ايـن طـرح       92 ،كه در كل) سازمان 55در هر استان ( كرديممراجعه 
 ازنظرالبته  ؛سازمان در استان اصفهان 42سازمان در استان زنجان و  50( كردندهمكاري 

 ،وعدر مجم ـ). كـرديم آوري  جمع را ها نامه پرسشنوع سازمان،  55 همةنوع سازمان، از 
نكـردن   رعايت و يدقت بي دليل به نامه را، پرسش 76 .كرديم آوري جمع نامه پرسش 1010

اسـتفاده   براي شده،ييدأت ةنام پرسش 934و  يمكنار گذاشت ،تكميل ةدر نحو شيوة درست
بـه   داريـم،  آمـاري نمونة  884 ،پژوهش ايناينكه در با توجه به . ها باقي ماند در تحليل

 ةنام ـ پرسش 934از . بيشتر داريم نامه پرسش 50 بنابراين،. نياز داريم نامه نيز پرسش 884
 نامـه  پرسش 439هاي دولتي شهر زنجان و  سازمان مربوط به نامه پرسش 495ييدشده، أت

  .استهاي دولتي شهر اصفهان  سازمان مربوط به
 كـرديم؛ سطح مديريتي و كارشناسي تقسيم  دو دراين پژوهش را هاي آماري  نمونه

و سـاير   قرار داديم در سطح مديريتي را ساي دوايرؤاي كه مديران و معاونان و ر گونه  هب
از قبيل كارشناسان تخلفات اداري و رسيدگي به شكايات، دبيران و  را، نظر افراد صاحب

 ، دانشـگاه  تادانكارشناسان حراست و همچنين اس ـ ،بازرسان طرح تكريم و تحول اداري
 را هـا  هـاي آن  نامه پرسشنفري كه  934از  ،در مجموع. اديمي ددر سطح كارشناسي جا

در سطح مـديريتي و   را )درصد 7/27(نفر  259، تأييد كرديمبررسي در اين طرح  براي
نيز در ) درصد 6/7(نفر  71را در سطح كارشناسي قرار داديم و ) درصد 7/64(نفر  604

  .گرفتند سطح مشخصي جاي نمي

884
)05(.
5756.*)96.1(.)(
2

2

2

22
2/ ===
d

szn a  
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  و پايايي و روايي ابزار ها ابزار گردآوري داده - 5
اي  عمـده  ابـزار  دو 4،»فساد ادراك شـده «مبتني بر بررسي  نامه پرسشاي و  منابع كتابخانه
در اين راسـتا،   .كرديم استفاده ،ها گردآوري داده براي ،ها از آن پژوهشاين است كه در 

آزمون  ،SPSSافزار  از طريق نرم ،مقدماتي و نهايي ةضريب پايايي پرسشنام ةاي محاسببر
 بود 9794/0برابر با نتيجة اين آزمون  ،مقدماتي در مطالعة. انجام داديم را آلفاي كرونباخ

پس  ،ضمن اينكه. استمقدماتي  ةنام پرسش فراوان پذيريپايايي و اعتماد ةدهند كه نشان
 را هـاي نهـايي نيـز پايـايي ابـزار      نامـه  پرسـش توزيـع  و مقدماتي  نامة اصلاح پرسشاز 

  .دست آمد به 9811/0و آلفاي كرنباخ برابر با  يديمسنج
 ، ابتدا ازمالي-اداريبر فساد  مؤثرمربوط به عوامل  نامة پرسشروايي  سنجش براي

 KMO 980/0 < 7/0( كيزرمـاير نتايج آزمون . كرديمآزمون كيزرماير و بارتلت استفاده 

. كنـد  ييـد مـي  أت ،امليآزمون تحليل ع ـ دادن انجام براي را ها نامه پرسشكفايت تعداد  )=
هـا را بـراي تحليـل عـاملي      بودن داده مناسب، )=529/32230BT(آمار بارتلت  ،همچنين
). Sig=  000/0(مطلـوب اسـت    ،حاصـل  سـطح معنـاداريِ   اي كه گونه به. دهد نشان مي
 دادن پـس از انجـام  . پذيرفتني اسـت  ،تحليل عاملي آزمون براي ،ها تناسب داده ،بنابراين

عوامـل سـاختاري،   (هر كدام از عوامل اصـلي   ةعوامل زيرمجموع ،يل عامليآزمون تحل
فرهنگ سازماني، ارتباطات، عوامل رواني، نظـام پرداخـت، سيسـتم نظـارت و كنتـرل،      

هـاي اصـلي و بـر اسـاس مـاتريس       با استفاده از روش برآورد مؤلفـه  )وظايف مديريتي
يافتـه   ملي در حالـت دوران هـاي عـا   ماكس، ماتريس بـار  همبستگي و روش دوران واري

هـاي   به عبارت ديگر، با اجراي مراحل و آزمون .شد فوق تأييدعامل هفت و  شدمرتب 
هـاي مـؤثر  بـر     آورديم و عوامل اصلي و زيرمجموعـه  دست فوق، پاسخ سؤال اول را به

  .شناسايي كرديم مالي را اداريفساد 

  ها و نتايج پژوهش يافته - 6
بر اساس مالي،  اداريفساد هاي مؤثر  بر  ل اصلي و زيرمجموعهبا توجه به شناسايي عوام

شـده و سـنجش    هـاي انجـام   ادبيات و مباني نظري پژوهش و نتايج مطالعات و پژوهش
پاسخ به سؤال دوم و تعيـين الگـوي اثرگـذاري     ، برايساخته اعتبار و روايي ابزار محقق
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سـاختاري و  ز مـدل معـادلات   ا مـالي،  اداريفسـاد   بـر  مؤثر سازماني و مديريتيعوامل 
اسـت   يرويكرد آماري جـامع  ،ساختاريمدل معادلات  .كرديماستفاده  AMOSافزار  نرم

 6.و متغيرهاي مكنون 5شده هايي دربارة روابط بين متغيرهاي مشاهده فرضيه آزمودنبراي 
بـا   ،هـاي خـاص    در جامعـه  ،هـاي نظـري را   مدل بودن پذيرفتنيتوان  مي ،رويكرداين با 
تحليـل   دادن انجام ،AMOSافزار  ويژگي اصلي نرم. هاي همبستگي، آزمود تفاده از دادهاس

عوامـل  بـراي پاسـخ بـه ايـن سـؤال كـه        .اسـت هاي تحليل مسير  عاملي و برازش مدل
هـاي دولتـي شـهرهاي     در سـازمان مـالي   ادارير بروز فسـاد  ب مؤثر  سازماني و مديريتي

در ايـن  . كنيم استفاده مي افزار نرماز اين  ،كنند مياصفهان و زنجان از چه الگويي تبعيت 
مشـتمل   ،و ضعف عوامل سازماني و مديريتي است متغير وابسته مالي، اداريفساد  مدل،

 .متغير مسـتقل  ،اين عوامل ةهاي زيرمجموع عامل اصلي و عوامل فرعي و گويه هفتبر 
 كـرديم و  بيـان  ،مسـير  صورت تحليـل  به را )متغيرهاي ساختاري(بين اين عوامل  ةرابط

  .كرديمدرج  1در نمودار  را نتايج آن
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هاي دولتي  در سازمانمالي  اداريفساد  بر سازماني و مديريتيعوامل اثرگذاري الگوي  - 1 نمودار
  شهرهاي اصفهان و زنجان

يـك از   كه كدامكند  هاي نسبي ضرايب مسير در نمودار تحليل مسير، بيان مي اندازه
طـور كـه از    همـان . شـود  ها بهتر پشتيباني مي شده از طريق داده تعيين عوامل عليِّ ازپيش

مؤثر   سازماني و مديريتيمشخص است، در آزمون مدل تحقيق، الگوي عوامل  1نمودار 

 سادفبروز
  
مالي-اداري

ضعف  -6
سيستم 
نظارت و 
 كنترل

ضعف-3
  

ارتباطات
ضعف  -1

عوامل 
ساختاري

ضعف 
تشكيلات 
 اداري

ضعف بستر
نظارت و 
 كنترل

ضعف در
هاي  گروه

غيررسمي

ضعف 
ويژگي 
 روابط

ضعف قوانين
ها و و سيستم
ها روش

ضعف 
تشكيلات 
 نظارت و
 كنترل

 ضعف-4
عوامل  

 رواني

ضعف  -5
نظام 
 پرداخت

ضعف-2
فرهنگ 
 سازماني

d1

d2

d3

d4

d5

d8

d9

d6d7

 تخلفات
 اداري

فساد 
اداري

فساد 
 مالي

e1

e2

e3 

ضعف در-7
وظايف مديريت

ضعف
نظارت و 
 كنترل

ضعف 
رهبري و 
 هدايت

ضعف بسيج
منابع و 
امكانات

ضعف
سازمانده

ي
ضعف
ريز برنامه
ي

d14 d13 d12 d11 d10

89/0

78/0
92/077/0

65/0  

94/0  

94/0

87/0

97/0

92/0

81/087/086/088/077/0  

86/0  

80/0  

87/0

80/0

89/0  

90/0  
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مالي بيانگر آن است كه از ميـان متغيرهـاي سـاختاري در ايـن پـژوهش،       بر فساد اداري
ضعف  -3ضعف سيستم نظارت و كنترل  -2ضعف در وظايف مديريت،  -1متغيرهاي 
در . بيشترين اثر را در مدل دارند 918/0و  938/0، 942/0ترتيب با ضريب  به ؛ارتباطات

در  ،بنـابراين . مالي دارند اين مدل، متغيرهاي ديگر نيز، اثر درخورتوجهي در فساد اداري
ضـمن اينكـه، شـاخص    . كنـد  حمايت مـي اين مدل، متغيرهاي ساختاري از مدل نظري 

ميـانگين   دومو شـاخص ريشـة    CFI=  945/0 < 9/0برازش تطبيقـي مـدل بـا ميـزان     
، مدل فـوق را پـذيرفتني   RMSEA=  023/0 > 05/0مربعات خطاي برآورد نيز با ميزان 

  .دهد و بيانگر برازش خوبِ مدل است نشان مي

  گيري بحث و نتيجه - 7
به آن توجه كرديم، شناسايي عوامل مديريتي و سازماني مؤثر   آنچه در اين پژوهش بيشتر

هاي دولتـي شـهرهاي    مالي و تعيين الگوي اثرگذاري اين عوامل در سازمان بر فساد اداري
و مـدل معـادلات    AMOSافـزار   در اين راستا، نتايج حاصل از نرم. اصفهان و زنجان است

عامـل   14هـاي دولتـي از بـين     سـازمان  ساختاري بر مبناي تحليل مسير، نشان داد كه در
نظام پرداخت، بسـتر كنتـرل   : اند كننده عامل تعيين 9مالي، اين  سازماني مؤثر بر فساد اداري

رساني و  هاي غيررسمي، شفافيت، اطلاع و نظارت، ارتباطات، جرائم و قوانين فساد، گروه
عامل  5كننده از بين  يينعامل تع 3گويي، قوانين و مقررات اداري و عوامل رواني و  پاسخ

مالي، شامل ضـعف مـديران در رهبـري و هـدايت، ضـعف       مديريتي مؤثر  بر فساد اداري
  .مديران در نظارت و كنترل و ضعف مديران در بسيج منابع و امكانات است

هـا   بايد موضوع نظام پرداخت در سازمان ،اول ةدهد كه در وهل اين نتايج نشان مي
هـاي   توزيـع فرصـت   ،و تبعيض در پرداخت حقـوق  باشدخوردار سزايي بر هاز اهميت ب

نتـايج   نظـر،   از اين. برسد كمترين ميزانبه تنبيه  و تشويق ،بين كاركنان يشغلي و ارتقا
 و Scanlan (2008)  ،Fokuoh (2008)بـا مطالعـات پژوهشـگراني از قبيـل      ،آمـده  دست به

 ،هـاي دولتـي   نظارت در سـازمان  ةنحو، همچنين .همخواني دارد )1384(الواني و جفره 
 چراكه شود؛بايد بازبيني ، بهنگامقيق، مستمر و د بستر كنترل و نظارتن كرد فراهم نظراز

هـاي   مـردم، نهـاد  (نبودن سيستم نظارت عمومي  فعالبا توجه به  ها، زمينهاين در ضعف 
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و  شـده  بـا جـرائم انجـام    نامجـازات متخلف ـ شـدت   نبـودن  تناسبمو  )ها مدني و رسانه
عقلايي را براي ارتكـاب فسـاد    ة، زميندر اجراي آن بودنن قاطعنبودن مجازات و  موقع به

بـا مطالعـات پژوهشـگراني از     ،آمـده  دست نتايج به نظر،اين  از. كند فراهم ميمالي  اداري
و ) 1386(رفتـار   پـور و نيـك   ، قلي Amundsen (2000)، Seldadyo & Haan (2006)قبيل 

  .همخواني دارد) 1388(دادگر و نظري 
در بروز  قوانين و مقررات اداريثير أت ،پژوهشاين نتايج  بارةموضوع مهم ديگر در

وجـود   قـوانين،  موجـود در  هاي ها و ابهام پيچيدگي ،تعدد قوانين. استمالي  اداريفساد 
سكوت يا ابهام قانون در تشـخيص و اثبـات برخـي از مصـاديق      ،قوانين بد و نامناسب

آن رجـوع از   اربـاب  نبـودن  آگـاه  و كـار  جرايهاي ا بودن فرايندها و روش يطولان، فساد
بـه   ،ايـن موضـوع  . كرده استفراهم مالي را  اداريلازم براي بروز فساد  ،زمينة فرايندها

 و اداري ةوري اطلاعـات و اتوماسـيون پيشـرفت   انظـام اداري از فن ـ  منـدنبودن   بهـره  دليل
) بـودن، سـرعت و صـحت    شفافيت، كامل زنظرا(ني رسا هاي اطلاع بودن پايگاه نامناسب

نتـايج   از ايـن نظـر،   .دهـد  و كاركنان را به سمت ارتكاب فساد سوق مي شود تشديد مي
، جـوهري  Seldadyo & Haan (2006)آمـده بـا مطالعـات پژوهشـگراني از قبيـل       دست به
حســيني و  ) 1386(رفتــار   پــور و نيــك   قلــي  و )1384(، الــواني و جفــره  )1384(
 دادن مديران در انجامضعف ثير أنبايد از ت ،البته .همخواني دارد) 1386(اشرفي  زاده ديمه

 رهبري و هـدايت در ضعف ، بسيج منابع و امكاناتويژه ضعف در  به وظايف مديريتي،
  .غافل بود ،نظارت و كنترلدر ضعف  و

  هاي پژوهش محدوديت - 8
كمبود منـابع   ربارةد ،عمدتاً چندين محدوديت اساسي وجود داشت كه ،در اين پژوهش

هاي تحت پوشش براي توزيـع و   ها و استان نامه پرسشآوري  تنظيم و جمع ةعلمي، نحو
  .بودها  نامه پرسشآوري  جمع

هاي پژوهشي كاملاً مـرتبط و رقيـب بـا     اولين محدوديت پژوهش، كمبود طرح -1
. كـرد  تبر را دشـوار اين كمبودها، الگوسازي و تدوين مدل مفهومي مع. اين پژوهش بود

  .جستجو و ترجمة متون خارجي شدصرف  ،اي كه زمان زيادي از پژوهش گونه به
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ربط، حاضر  مديران و كارشناسان ذيدليل حساسيت موضوع،  به، اقعدر اكثر مو -2
بـراي   هاي متعدد، بهترين راه در اين خصوص، با پيگيري. نبودند انبه همكاري با محقق

ها بـراي   كيد آنأهاي اصفهان و زنجان و ت نامه از استانداري گرفتن ،ها نامه پرسشتكميل 
  .بودها  نامه پرسش) و نه اختياري( اجباري تكميل
آوري  هـا، جمـع   اسـتان  همـة   ناپذيري پوشش محدوديت زماني و امكان دليل هب -3
در  ،د كـه ايـن امـر   ش ـهاي اصفهان و زنجان محـدود   ها فقط به مراكز استان نامه پرسش

در مراكـز   ،نتـايج ايـن پـژوهش   اسـتفاده از  لـذا   كنـد؛  پذيري نتايج خلل وارد مي يمتعم
  .پذير است  امكان هاي اصفهان و زنجان استان

مالي  اداريگيري ابعاد فساد  اندازه، هاي ذهني استفاده از ادراك و دريافت دليل به -4
 هـاي  وديتمحـد  شـامل  پـژوهش، بنابراين، اين  است؛ در معرض انحرافات و تعصبات

  .كنند استفاده مي 7كرده است كه از اطلاعات خودارزيابي هايي پژوهشانواع  رايج در

  هاي آتي پيشنهادها براي پژوهش - 9
هـاي دولتـي مسـتقر در     هاي آماري اين پژوهش، همة سازمان با توجه به اينكه نمونه -1

پـذيري نتـايج بـه كـل      مـيم كنيم براي تع هاي اصفهان و زنجان بودند، پيشنهاد مي مراكز استان
هـاي مشـابه    آمده از سازمان دست ها نيز اين پژوهش اجرا شود و نتايج به ايران، در ساير استان

  .هاي مختلف، با همديگر مقايسه شود در استان
شـده در ايـن پـژوهش، بـراي همـة       هـا و متغيرهـاي بررسـي    با توجه به اينكه سؤال -2
دليـل اقتضـائات و    تـر در هـر سـازمان، بـه     بررسي دقيـق هاي دولتي يكسان بود، براي  سازمان
تر در هر سازمان،  كنيم، مطالعات عميق هايي كه هر سازمان براي خود دارد، پيشنهاد مي ويژگي

هـاي   ها و اقتضـئءات انجـام شـود و رابطـة بـين موانـع و مشـوق        با درنظرگرفتن آن ويژگي
  .تفكيك هر سازمان بررسي شودمالي، به  مديريتي و سازماني مؤثر  بر فساد اداري

ثيرگذار أكننده و ت آمده از عوامل تعيين دست با توجه به نتايج به كنيم، پيشنهاد مي -3
عمـومي   هاي ، تلاش شود تا از اين عوامل براي تعيين شاخصمالي اداريدر بروز فساد 
اي ه ـ ارزيابي ميزان فساد يا سـلامت اداري در هـر كـدام از سـازمان    براي  و اختصاصي

هـاي   شـاخص  زيسـا  بـومي  براياستفاده شود و ) ها بنا بر اقتضاءات آن سازمان(دولتي 
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  .م شودسازماني اقدا درون
 هـاي  پـژوهش  ،هاي دولتي و خصوصـي  در سازمانفساد بررسي همچنين براي  -4
 .تري نياز است كامل

 ها شتياددا
                                                 

1. Independent Commission Against Corruption 
2. Acting Evil 
3. Judgment 
4. Perceived Corruption 
5. Observed 
6. Latent 
7. Self-Estimated 
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  مقدمه
شـده و حسـابداري    اي را در حـوزة حسـابداري بهـاي تمـام     دهة اخير تغييـرات عمـده  
با رقابت فزاينده به سبب  ،اين تغييرات ناشي از محيط رقابتي. مديريت شاهد بوده است

هـاي توليـدي و اطلاعـاتي نـوين، افـزايش تمركـز بـر روي مشـتري و          معرفي فناوري
  ).Elkelety, 2006, p.36(مداري و رشد بازارهاي جهاني است  طلاح مشترياص به

دنبال بهبـود موقعيـت راهبـردي     اي از مديريت است كه به مديريت راهبردي شاخه
راهبـرد  . دشـو  شركت است كه در آن مزيـت رقـابتي بـه اسـتمرار موفقيـت منجـر مـي       

ها نائل شـود، مزيـت    ه بدانهاي عملياتي است كه چنانچ اي از اهداف و برنامه مجموعه
كردن ايـن   مديريت راهبردي شامل شناسايي و اجرايي. دشرقابتي مدنظر حاصل خواهد 

  .ها است اهداف و برنامه
تغييـر   دهندة اما مديريت راهبردي هزينة رويكردي از مديريت هزينه است كه نشان

ه عبـارت  مـديريت راهبـردي هزين ـ  . نقش سنتي مديريت هزينه به نقش راهبردي اسـت 
زمـان   طور هـم  ها كاهش يابند و به كه هزينه نحوي اجراي فنون مديريت هزينه بهاز است 

كنندة موقعيـت   تعيين  هاي مهم صخيكي از شا. موقعيت راهبردي شركت ارتقا پيدا كند
ــتقيماً      ــزايش آن مس ــا اف ــاهش ي ــه ك ــت ك ــتري اس ــايت مش ــركت، رض ــردي ش   راهب

ــأثير خواهــد گذاشــت  پــردازان بــر موقع و بــه تأكيــد نظريــه   يــت راهبــردي شــركت ت
)Elkelety, 2006, p.57.(  

فنـون مـديريت هزينـه،     كـردن  اجرايـي خودرو در زمينة تحقيقـات و   شركت ايران
 تادانكه با همكاري اس ـ نحوي به ؛هاي پيشرو بوده است همواره در كشور يكي از شركت

بـر اسـاس ادبيـات    . و محققان مختلف، كتب متعددي در اين زمينه چـاپ كـرده اسـت   
خـودرو در زمينـة مـديريت     هاي شركت ايـران  مديريت راهبردي هزينه، چنانچه فعاليت

ايـن  ) موقعيـت راهبـردي  (آميز بوده باشد و به بهبـود رضـايت مشـتريان     هزينه موفقيت
  .تواند الگوي بومي بسيار مناسبي در اين زمينه تلقي شود شركت انجاميده باشد، مي

رويكرد نوين مديريت هزينه، يعني مـديريت   بيانق معرفي و اين تحقي ةهدف اولي
اين تحقيق با تمركز بـر رضـايت    ه،در ادام. راهبردي هزينه، به شكلي تقريباً جامع است

هاي اصلي مديريت راهبـردي هزينـه، نقـش مـديريت راهبـردي       مشتري از ميان دغدغه
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زش در رضـايت مشـتري،   هزينه را در رضايت مشتري با عنايت به دو حوزة هزينه و ار
  .كند خودرو بررسي مي گروه صنعتي ايران پژوهشي دردر قالب 

  مباني نظري و پيشينة پژوهش - 1
  راهبرد و مديريت راهبردي - 1- 1

چون همهاي ديگري  جاي تعريف راهبرد از واژه اي از دانشمندان از جمله گلوك به عده
. برند يت راهبردي سازمان نام ميريزي درازمدت سازمان و مدير سياست سازمان، برنامه

اي از  ها تعابير مختلف، با طيـف گسـترده   حالي است كه براي هريك از اين واژه اين در
را   را به كـار بـرد، آن    راهبرد  بار واژة اولين  براي  كه» چندلر«. مفاهيم و معاني وجود دارد

  سازمان  يك  بلندمدت  هاي هدف  تعيين  معناي  به  راهبرد«: كند مي  تعريف  صورت  اين  به
ــزينش ــة  و گ ــدامات  مجموع ــابع  و تخصــيص  اق ــراي   لازم  من ــابي دســت ب ــه  ي ــن  ب   اي

ايجاد   به  كه  است  هايي ها و اقدام از تصميم  ، جرياني راهبردي  اما مديريت. » هاست هدف
. شـود  منجـر مـي    يسازمان  هاي هدف  به  يابي دست  تسهيل  مؤثر براي  يا چند راهبرد  يك

وي معتقـد اسـت تعيـين و     .كنـد  گونة ديگري تعريف مي پورتر مديريت راهبردي را به
 ،نسـبي مؤسسـه در درون صـنعت مربـوط بـه خـود      ) موقعيـت (گيـري   مديريت موضع

 ).Elkelety, 2006, p.40(مديريت راهبردي نام دارد 
هـا را بـا عنـوان     راهبرد اي از پورتر در مباحث خود در خصوص راهبرد، مجموعه

مسئلة اساسي در راهبرد رقابتي، عبـارت اسـت از   . كند هاي رقابتي عام معرفي مي راهبرد
آن  دهنـدة  گيـري نشـان   موضـع . موقعيت نسبي مؤسسه در درون صنعت مربوط به خود

. ربط بالاست يـا پـايين   ميانگين صنعت ذي در مقايسه بااست كه آيا سودآوري مؤسسه 
بر (، و تمركز )در محصول(، تمايز )در صنعت(اند از رهبري هزينه  تها عبار اين راهبرد
  ).Porter, 1998, p.34) (بازار خاص

  از مديريت سنتي هزينه تا مديريت راهبردي هزينه - 2- 1
 ةگردد كه كـانون توجـه بـه كـل زنجيـر      هاي مديريت سنتي هزينه به زماني بازمي ريشه

نه چندان چالشـي و   يمحيط كسب و كار مديريت سنتي هزينه در. ارزش معطوف نبود
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. شـد  توسعه پيدا كرد كه در آن توليد عامل اصلي رقابت محسوب مـي  ،ان پايداردنه چن
هاي گذشته بـا توجـه بـه     دهي فعاليت اي ثبت و گزارش هاي هزينه وظيفة اصلي سيستم

  ).Berliner and Brimson 1988, p.86(بود ) اي هاي دوره در قالب گزارش(هزينه و سود 
هاي سـنتي مـديريت هزينـه     دهد سيستم مطالعات بسياري وجود دارد كه نشان مي

جانسون و  ةبر اساس نوشت. هاي محيط كسب و كار امروز ناكافي هستند براي نيازمندي
مـدت   هاي كوتـاه  هاي مديريت سنتي هزينه عمدتاً بر هزينه سيستم (p.234 ,1991)ن اپلاك

هـاي مـديريت هزينـه هرچـه      سيستم ،ها گذاري اين هزينهبراي كاهش اثر. تمركز دارند
هاي بلندمدت محصـول   هزينه .هاي بلندمدت محصول متمركز شوند بيشتر بايد به هزينه

هـاي خـارج از    هايي كه از حـوزه  هاي طراحي، توسعه و مهندسي، همچنين هزينه هزينه
هاي ثابـت   لاوه هزينهع به) هاي خدمات بازاريابي، توزيع، هزينه(گيرند  شركت نشئت مي

  .دشو كه با خروجي توليد مرتبط هستند، شامل مي
 و موضـوع  تغييـر كـرده اسـت    اهميت نسبت نيروي كار مستقيم و سـربار امروزه، 

 ،دهـد  كه نه تنها سربار نسبتي فزاينده از هزينة كل را تشكيل مي شود گونه مطرح مي ينا
 هـر هاي سـاخت در   سوم كل هزينه كبلكه اكنون سربار توليد بيانگر چيزي در حدود ي

كه بـالغ  ) هاي فروش، عمومي و اداري هزينه(سربار اداري  ةعلاو به ؛شركت نوعي است
  .)Alkelety, 2006, p.46( هاي توليد است از كل هزينهدرصد  50تا  30بر 

عمومـاً  . ها داشـته باشـند   هاي مديريت هزينه بايد تأثيري راهبردي بر هزينه سيستم
 انـد  محصـول متمركـز شـده   هاي هزينه بر مرحلـة توليـد از چرخـة عمـر      ستمبيشتر سي

)Tatikonda and Tatikonda,1994 .(هـا از ايـن    هاي هزينة استاندارد نخستين مثال سيستم
  . كنند هاي هزينه هستند كه توجه خود را بر فرآيندهاي توليد تمركز مي نوع سيستم
ايد بتوانند همگام بـا محـيط متغيـري كـه     اند كه ب ها در حال حاضر دريافته سازمان

هـا تولـد رويكـرد جديـدي از      در چنين وضعيتي سـازمان . پيش رو دارند، حركت كنند
براي تعريف . است» مديريت راهبردي هزينه«اند كه عبارت از  حسابداري را شاهد بوده

  .هاي مفهومي آن در حسابداري و مديريت بازگشت اين رويكرد ابتدا بايد به ريشه
اين موضـوع بعيـد بـه    . غالباً به اشتباه تعريف شده است» مديريت هزينه«اصطلاح 

حسابداري بهـاي  « ؛از دو مفهوم تشكيل شده است» مديريت هزينه«زيرا  ؛رسد نظر نمي
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معـرض تفسـير نادرسـت قـرار      ، كه خـود بارهـا در  »حسابداري مديريت«و » شده تمام
  .(Hansen and Mowen, 2000, p.2)اند  داشته

شـده و هـم مفهـوم حسـابداري      مديريت هزينه هم مفهوم حسابداري بهـاي تمـام  
اي از حسـابداري اسـت كـه     شده حوزه حسابداري بهاي تمام. گيرد مديريت را در بر مي

 ؛كند گيري و گزارش مي اطلاعات مرتبط با مقدار ارزش چيزهاي مختلف را ثبت، اندازه
سر، مقـادير سـفارش اقتصـادي و     ليل سربهچون تحهماما حسابداري مديريت، مباحثي 

 Cooper)شود  ميرا شامل  هاي استاندارد هزينههاي واقعي و  تغييرات ميان هزينه ةمحاسب

1997, p.46) .ها، به اسـتفاده از اطلاعـات هزينـه بـراي      مديريت هزينه فراتر از تمام اين
  .پردازد گيري مي تصميم

ها به مهـارتي   سازماناز ه براي بسياري در محيط كسب و كار امروز، مديريت هزين
 ،ها را كاهش داد، كافي نيست سادگي هزينه اما اينكه به ؛حياتي براي بقا تبديل شده است

 ,Cooper and slagmulder(طور راهبردي مديريت شوند  ها بايد به جاي آن هزينه بلكه به

1998(.  
قـرار گرفتـه    نظرتلفي مددر ادبيات موضوع، مديريت راهبردي هزينه در تعابير مخ

مديريت راهبـردي هزينـه عبـارت    كه اند  عنوان كرده (1998)كوپر و اسلاگمولدر . است
زمـان موقعيـت راهبـردي     طور هـم  اي كه به گونه اجراي فنون مديريت هزينه به «است از 

از ميـان تعـاريف    ،در تحقيـق حاضـر  (» ها را كاهش دهد شركت را ارتقا بخشد و هزينه
ها سـه نـوع ابتكـار مـديريت هزينـه را معرفـي        آن). يما پذيرفتهرا  فاين تعري ،شده بيان
توانـد   كنند، مبني بر اينكه بر اثر فنون كاهش هزينه موقعيـت راهبـردي شـركت مـي     مي

كه ذكر است  شايان). بهبود پيدا كند، افول يابد يا ثابت بماند(مثبت، منفي يا خنثي باشد 
 ةكننـد  را عامل اصـلي و تعيـين  » رضايت مشتري«گمولدر كوپر و اسلا ،در اين مطالعات

  . اند تأثير بر موقعيت راهبردي شركت در نظر گرفته
معتقد است مديريت راهبردي هزينه نيازمند ايـن   (p.89 ,1997) كوپر ،علاوه بر اين
از جمله تأمين قطعـات   ؛هاي توليد و تحويل محصول را دربر بگيرد است كه تمام جنبه

سازمان  هر ةساختار هزين ةفهم پيچيد. و ساخت اين محصولات يطراح  شده، خريداري
اي است كه شـنك   اين نكته .جوي مزيت رقابتي پايدار حاصل شودو تواند در جست مي
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  . (Shank and Govindarajan, 1993, p.6ff).اند كردهگووينداراجان بر آن تأكيد و 
مـديريتي از   ةاسـتفاد « :كننـد  ريف مـي گونه تع را اينها مديريت راهبردي هزينه  آن

اطلاعات صريح هزينه كه در يك يا تعـداد بيشـتري از چهـار گـام مـديريت راهبـردي       
هـا در   سـازي ايـن راهبـرد    مـرتبط  -2هـا؛   كردن راهبرد فرموله -1 : دهي شده باشد جهت

توسـعه و اعمـال    -4 ؛هـا  هايي براي اجراي راهبـرد  توسعه و اعمال تاكتيك -3سازمان؛ 
  . »يابي به اهداف هايي براي نظارت بر دست كنترل

اين حوزه به كاهش . دارد يتمركزي وسيع ةبنابراين، مديريت راهبردي هزينه حوز
مـديريت   ةبلكه فراتر از آن به استفاد ،شود ها محدود نمي ها و كنترل هزينه مستمر هزينه

ريت راهبردي هزينه بـه  همچنين، مدي. گردد گيري بازمي از اطلاعات هزينه براي تصميم
بخشـد و   شركت را بهبـود مـي   هراز فنون مديريت هزينه كه موقعيت راهبردي  ةاستفاد

عامل مهم در توفيق  يگانهدهد، محدود نيست؛ زيرا هزينه  ها را كاهش مي زمان هزينه هم
هـا بـه شـمار     بلكه ارزش و درآمد نيز عواملي حياتي در موفقيت شركت ،شركت نيست

  .(McNair & et al., 2000)روند  مي
بلكـه   ،شـود  سنتي متمركـز نمـي   ةمديريت راهبردي هزينه بر كاهش هزينه به شيو

ها هزينـه را بـه شـكل     هنگامي كه شركت. هاي غيرضروري است لازمة آن حذف هزينه
 .انـد  خود را به تأخير انداختـه  ةكنند، درحقيقت، رشد و توسع تصادفي قطع و حذف مي

به ارتباط با مشـتريان    ؛اي باشد تعارض داخلي عمده ةوجودآورند اند بهتو اين فرآيند مي
به اهداف راهبردي كسـب و كـار را افـزايش دهـد      فتنيان آسيب وارد كند و خطر دست

)Elkelety, 2006, p.66.(  
اثـربخش بايـد بـه شـركت در ايجـاد و       ةعلاوه بر اين، مـديريت راهبـردي هزين ـ  

. دشـو  ند كه به خلق مزيت رقـابتي پايـدار منجـر مـي    شناسايي راهبردهاي برتر كمك ك
يكسان يـا   ةتر براي مشتري در ازاي هزينيشمزيت رقابتي عبارت است از خلق ارزشي ب

تر از  اي پايين كنند يا خلق ارزشي يكسان در ازاي هزينه تر از آنچه رقبا پيشنهاد مي پايين
مشـتري   هـر اوت ميان آنچه ارزش مشتري عبارت است از تف. ندكن مي عرضهآنچه رقبا 
دو بعـد   ،1نمـودار  . (Ansari et al. 1997, p.67)دهد  مي آنچه از دستكند و  دريافت مي

  .دهد مديريت راهبردي هزينه را نشان مي ةارزش مشتري و نقش بالقو
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  هزينه و ابعاد ارزش مشتري  راهبرديمديريت  - 1نمودار 

  
هاي موجود در ابعـاد ارزش مشـتري تـأثير     ردي هزينه بايد بر ويژگيمديريت راهب

تـا  ) دادن مشتري را بكاهد و دريافتي او را افزايش دهد دست ميزان خسران و از(بگذارد 
  شـركت،  هـر قادر باشد به افزايش ارزش مشتري و درنتيجه، بهبود موقعيـت راهبـردي   

  .كمك كند
دانشگاه ايالت آريزونـا، بـا هـدف معرفـي      از 1مركز مطالعات پيشرفته حوزة خريد

 2برترين اقدامات در مديريت هزينة زنجيره تـأمين از نگـاه مـديريت خريـد و عرضـه،     
شـده در ايـن مطالعـه     مدل اصلي معرفـي . انجام دادند 2000-2002مطالعاتي را در سال 

ن در اين مطالعه، فورچو. براي مديريت راهبردي هزينه در شكل فوق عرضه شده است
هاي مديريت راهبردي هزينه  شده را كه در فعاليت شركت برتر معرفي 500شركت از  5

اي در شركت سـازندة اصـلي مسـتقر     وظيفه تيم ميان. شدند، انتخاب كرد پيشرو تلقي مي
  ).Ellram, 2002a, p.12(دار مديريت راهبردي هزينه است  گرديد كه عهده
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  دهد آنچه مشتري از دست مي

  قيمت محصول •
  هاي پس از خريد ينههز •
• . . . 

  كند آنچه مشتري دريافت مي
  كاركردهاي محصول •
 كيفيت محصول •
  اطمينان از تحويل •
• . . . 
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  نهفرآيند مديريت راهبردي هزي - 2 نمودار

  
. حاضـر مفيـد واقـع شـود     ةتوانـد در مطالع ـ  هـاي مختلفـي مـي    مدل فوق از جنبه

حاضـر در توضـيح    ةهاي اشتراك اين مدل با مطالع توضيحات بيشتر در خصوص جنبه
  .شده است بيانروش تحقيق مطالعه 

  فنون مديريت راهبردي هزينه - 3- 1
گـذاري و   پس از سياست د، مديريت راهبردي هزينهشگونه كه پيش از اين اشاره  همان

د كـه گسـترة   شـو  فنون ختم مـي  اي از مجموعه هتعيين اهداف در شركت، جهت اجرا ب
و كند شرح و بررسي  را اين پژوهش قادر نيست تمام اين فنون. گيرد وسيعي را دربرمي

تـرين   د مهمشو سعي مي ،لذا در اين قسمت كند؛ روشن طوركامل بهرا ها  ارتباط ميان آن
و كـوپر  ) 2006(ريت راهبردي هزينه البته بيشتر با توجـه بـه ديـدگاه الكلتـي     فنون مدي

  .دشومعرفي ) 2000و  1998، 1997(
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  يابي هدف هزينه -1- 3- 1
. ها تأكيـد دارنـد   ها بر كاهش هزينه اما تمامي آن دارد؛ يابي هدف تعاريف متعددي هزينه

تعريـف   گونـه  اينرا ف يابي هد با درنظرگرفتن كل طول عمر محصول، هزينه 3هورواث
هاي مديريتي و ابزارهايي است براي هدايت  مجموعه روش هريابي هدف  هزينه :دكن مي

ريـزي محصـول جديـد، تـأمين      طراحـي و برنامـه   ،هـا  ها، تعيين اهـداف فعاليـت   هزينه
هـاي بعـدي عمليـات و حصـول اطمينـان از اينكـه ايـن         مرحلـه هاي اوليه بـراي   كنترل

 ,Horvath( رسيد خود خواهندشده در طول عمر  ودآوري تعيينمحصولات به اهداف س

1993, p.90(.  
يـابي   هزينـه با تأكيد بر منظرهاي هزينـه، كيفيـت و عملكـرد     4كوپر و اسلاگمولدر

سـاختاريافته بـراي    ييابي هدف رويكرد هزينه: اند كردهصورت تعريف  اين بههدف را 
ند محصول مدنظر بـا چـه   ككه تعيين  طوري به ؛تعيين هزينه در طول عمر محصول است

بايـد توليـد شـود تـا در هنگـام فـروش بـا قيمـت          هاي عملكـردي و كيفيـت    شاخص
انصـاري و آقـايي،   ( شده به ميزان سود دلخواه در طول عمر خود دسـت يابـد   بيني پيش

  .)32، ص1383
د، روش جمع كنن مي استفادهها  شركتريزي سود كه  بسياري از  روش سنتي برنامه

سـود لازم   سپسكند؛  هاي توليد را برآورد مي ابتدا هزينه دراين روش، . نام دارد 5زينهه
اين قيمت رغبتـي   پرداختبراي  بازاراگر . افزايد آوردن قيمت به آن مي دست را براي به

يابي هـدف، از   هزينه. هاي كاهش قيمت را پيدا كند كند راه سعي مي شركتنشان ندهد، 
طراحـي  . كنـد  را تعيـين مـي   محصولمجاز  ةورد نياز شروع و هزينقيمت بازار و سود م

انصـاري و  (شود  تا هزينة مجاز انجام مي محصولو فرآيند براي كاهش هزينة  محصول
  ).36، ص1383آقايي، 

كه هر محور از آن معرف يكي از ابعاد مهم محصول است  داردمثلث بقا سه محور 
محصولاتي كه در  فقط .كيفيت و كاركرد ؛فروش قيمت ؛شده بهاي تمام :ند ازا كه عبارت

ارزش بـراي مشـتري باشـند، شـانس موفقيـت       ةكنند هاي اين سه بعد بيان جهت ارزش
كردن حـداقل و   شود كه با مشخص تعيين مي اي براي هريك از اين سه بعد دامنه .دارند

از اتصـال   كـه  اي منطقـه . شـود  اين دامنه تعريف مي ،ها از ديدگاه مشتري حداكثر ارزش
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اصـطلاح   به ،شوند ها براي هريك از ابعاد مذكور تعيين مي ارزش حداقلو  حداكثرنقاط 
  .نامند بقا مي ةمنطق

 گـامي هزينـه و تمـايز    باشد، انتخاب راهبـرد پـيش   وسيعمحصول  يبقا ةاگر منطق
بقا وقتي وسـيع اسـت كـه اخـتلاف بـين حـداقل و        ةمنطق. آميز است موفقيت ولصحم

سسـات بـدون اتـلاف    ؤوقتـي م  .ش در هريك از ابعاد محصول وسيع باشدحداكثر ارز
متمـايز در زمـان    يشـود و توليـد محصـول    بقـا خيلـي تنـگ مـي     ةكنند، منطق رقابت مي
  .)54، ص1384حجازي و البدوي، ( تر امكان ندارد طولاني

 ةزين ـاولـين بخـش ه  : شـود  عمده تقسيم مـي  ةيابي هدف به سه مرحل فرآيند هزينه
اي است كه محصول جديد بايـد بـا ايـن     اين هزينه ؛كند ر محصول را معرفي ميمجاز ه

قيمت ساخته شود تا حاشيه سود هدف آن با فروش محصول با قيمـت فـروش هـدف    
كنـد كـه فقـط در     هدف سطح محصول را معرفي مي ةدومين بخش، هزين. تحصيل شود

 ـ  چشمگيريصورتي كه طراحان محصول خلاقيت و تلاش   يـافتني   دسـت  ،دبه كـار برن
ســازان و  قطعــهاز . اســتهــاي هــدف ســطح قطعــات  ســومين بخــش هزينــه. اســت
هايي را بـراي انتقـال قطعـات بـه      حل راهكه رود  كنندگان بنگاه اقتصادي انتظار مي تأمين
انصاري و آقـايي،  ( هاي مناسب خود را پيدا كنند با تحصيل بازده خود هاي هدف هزينه
  .)41، ص1383
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  )28، ص1384حجازي و البدوي، (يابي هدف  فرآيند هزينه - 3 نمودار

  )ABC(يابي بر مبناي فعاليت  هزينه -2- 3- 1
واقعـي در ارتبـاط بـا     هاي  يكي از ابزارهاي مديريتي براي ايجاد توانايي در تعيين هزينه

و  8و كـاپلان  7كـوپر اسـت كـه    6»يـابي فعاليـت   هزينه«محصول يا خدمت فن  هرتوليد 
يابي بـر مبنـاي فعاليـت صـاحبان كـار و       هزينه. دوردنبه وجود آ 9همكار آنان جانسون 

 حاشيه
  سود
 هدف

  قيمت
 فروش
 هدف

  

 شرايط
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 چالش
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 جاري

 هدف
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 هزينه
  هدف
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هاي مستقيم و غيرمستقيم و تخصيص دقيق  فرآيند را به سمت شناسايي و رديابي هزينه
  .كند نقش دارند، هدايت مي يهايي كه در فرآيند توليد محصول يا خدمت ها به فعاليت آن

هنگامي شكل گرفت كه مديران متوجه شدند اطلاعات حسـابداري سـنتي    اين فن
شد، براي ارزيابي اثربخشي تصميماتي كـه بـه تخصـيص     صورت دفتر كل تهيه مي كه به

براي حسابرسان و ديگـر افـراد خـارج     فقطبلكه  ،منابع مربوط است، ديگر مفيد نيست
. م1988در سـال  . بخـش اسـت   تگويي مالي خود بودند، رضاي دنبال پاسخ سازمان كه به

هـا، در روش سـنتي    مشـكلات جـدي سـازمان     كوپر و كاپلان بيان كردند كـه يكـي از   
علـت   ، بـه 21ترشـدن بـه قـرن     نزديـك . اسـت ) سربار(هاي غيرمستقيم  تخصيص هزينه

متوجـه  را هـا   شدن فرآيند توليد محصولات و خـدمات، بخـش اعظـم هزينـه     تر پيچيده
هاي سـربار را همچـون    بنابراين، ديگر امكان نداشت كه هزينه. درك هاي سربار مي هزينه

گذشته به شكل يكنواخت و گاهي اختياري روي همة محصولات يا خدمات سرشـكن  
  ).23، ص1382، كوپر(كرد 

اي توليـد   هـاي هزينـه   تواند باعث اشتباه در تخمين هاي سربار مي هزينه تخصيص غلط
كـوپر و كـاپلان شـيوة    . هـاي نادرسـت كنـد    گيـري  يمشود؛ درنتيجه، مديران را دچار تصـم 

هاي سنتي حسـابداري   را جايگزيني براي سيستم ABCيابي بر مبناي فعاليت موسوم به  هزينه
اي  صورت مجموعه ، فرآيند توليد محصول يا خدمت بهABCبر اساس روش . معرفي كردند

شود و سـپس،   كنند، تعيين مي ها مصرف مي منابعي كه اين فعاليت .شود ها ديده مي از فعاليت
هنگامي كه رابطة بـين  . شوند ها به محصولات، خدمات يا مشتريان تخصيص داده مي فعاليت

هـاي غيرمسـتقيم    توان هزينـه  فعاليت و محصول يا خدمت يا مشتري به دست آمد، آنگاه مي
تـر،   ادهبه بيـان س ـ . درستي به آن محصولات، خدمات يا مشتريان تخصيص داد را به) سربار(

هايي بايد براي توليد هر محصول يـا خـدمت انجـام شـود؛      ابتدا بايد دانست كه چه فعاليت
  .هاي آن محصول يا خدمت محاسبه شود سپس، هزينه

محصـول يـا    هـر هـاي   فعاليت، هنگامي كه هزينـه  يابي  پيش از ايجاد مفاهيم هزينه
هـاي   شد، هزينه حاسبه ميم) مواد و دستمزد ةهزين(هاي مستقيم  خدمت بر اساس هزينه

شـد و بـه    غيرمستقيم به شكل يكنواخت روي همة محصولات يا خدمات سرشكن مـي 
امـا بـا افـزايش    . دش توليد محصولات يا خدمات محاسبه مي هاي اين ترتيب، كل هزينه
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هـا و توليـد    هزينه ةهاي مستقيم و غيرمستقيم، اين شيوة محاسب شكاف بين نسبت هزينه
  ).69، ص1382، كوپر(را از دست داد  نيز كارايي خود

 ،دو رويكرد موجود است؛ در رويكرد اول ،يابي بر مبناي فعاليت براي اجراي هزينه
آوري و  جمـع  بـا تـوان   را مـي  (ABC)يابي بـر مبنـاي فعاليـت     هزينه ،بخش حسابداري

رويكـرد دوم كـه مبتنـي بـر     . انجـام داد  ABCهـا توسـط ابـزار     مسـتقيم هزينـه   ةمحاسب
هـا بـه آن فعاليـت اسـت، بـراي       سازمان و تخصيص هزينـه  10»هاي سازي فعاليت لمد«

هاي خـود   هاي فعاليت دهد تا هزينه مديران اثرگذارتر خواهد بود؛ زيرا به آنان اجازه مي
جزئيات ارتباطـات بـين ايـن     ةهاي سازمان و تهي دار فعاليت هاي معنا را توسط تهية مدل

  .ها آغاز كنند فعاليت
هاي در حال عمل در  منابع مصرفي را به فعاليت ،يابي بر مبناي فعاليت نهروش هزي

ها و محصولات و خـدمات توليدشـده    سازد و سپس، بين اين فعاليت سازمان مرتبط مي
  ).4نمودار (گرداند  ارتباط مستقيم برقرار مي

 

  
  يابي بر مبناي فعاليت هارتباط ميان اجزاي مختلف روش هزين - 4نمودار 
ي     روش هزينه هـاي هزينـه يـا عناصـر      محـرك (يابي بر مبناي فعاليـت عوامـل كمـ

سازمان را متحمل  هردهد؛ يعني عواملي كه  را در مركز توجه خود قرار مي) 11ساز هزينه
هـا از   به عبارت ديگر، اين روش عواملي را كه باعث تخصـيص هزينـه  . سازد هزينه مي

هنگـامي كـه ايـن عوامـل شناسـايي      . گيـرد  شود، در نظر مي ديگر مي به حساب يحساب
اي سنتي براي تعيين  از اطلاعات هزينه (ABC)فعاليت  بر مبناي يابي شدند، روش هزينه

تواند براي تعيين  سناريوهاي جايگزين مي. كند اثر وقوع هريك از آن عوامل استفاده مي
رتبـاط بـين سـناريوها بـا هريـك از عناصـر       كـردن ا  وسيلة مشخص ها به اي آن اثر هزينه

محصولات يا 

  منابع  ها فعاليت  خدمات

 صرف مستلزم



  پور نامقي امين رمضان/  غلامرضا گودرزي    162

 

  .ساز ارزيابي شوند هزينه
مصـرف  » منـابع «كننـد و بـراي ايـن كـار از      را توليد مي» اقلام هزينه«، »ها فعاليت«

هـا اسـتفاده    منـابعي را كـه فعاليـت مزبـور از آن      فعاليت، هربراي تعيين هزينة . كنند مي
يابي بر مبناي فعاليت ايـن اسـت كـه     هزينهروش  مهم ةمسئل. كند، بايد شناسايي كرد مي

خريـدار بـراي    ماننـد زمـاني كـه    ،شوند فعاليت شناسايي مي هرمنابعي كه در ارتباط با 
منابعي كـه  . شود عنوان هزينه ثبت نمي كند، در دفتر كل به ارزيابي فروشندگان صرف مي

  .شود مي به حقوق دستمزد واحد خريد محدود فقطشوند،  در دفتر كل شناسايي مي

  يابي كايزن هزينه -3- 3- 1
. ترين مفهوم در مديريت ژاپني و رمز موفقيت رقابتي اين كشور است راهبرد كايزن، مهم

كايزن به معناي تغيير و بهبود مستمر و مداوم، توأم با مشاركت همة افراد در شركت يـا  
اپن، براي ايجـاد  در ژ. شود به كار گرفته مي) مديريت ارشد، مديران و كارگران(سازمان 

. هاي بسياري به كار گرفته شده اسـت  آگاهي به كايزن در بين مديران و كارگران، روش
هـاي   هـاي موجـود ميـان روش    كايزن راز ادراك تفاوت. اي همگاني است كايزن وظيفه

  . مديريتي در ژاپن و غرب است
د شـركتي  اساس راهبرد كايزن، وقوف و تأكيد بر اين نكته است كه اگر قـرار باش ـ 

پايدار بماند و سود كسب كند، در وهلة اول بايـد درصـدد كسـب رضـايت مشـتري و      
هايي همچـون كيفيـت، هزينـه و     بنابراين، ايجاد بهبود در زمينه. تحقق نيازهاي او برآيد

شـود و   اساسي و عمـده تبـديل مـي    يبه عامل) ميزان توليد و زمان تحويل(ريزي  برنامه
در كايزن، فرض بر . هاي مشتري است ساس نيازها و درخواستكايزن راهبرد بهبود بر ا

حجـازي،  (ها بايد به افزايش ميزان رضايت مشتري منجر شود  تمام فعاليتكه اين است 
  ).87، ص1384
يعني حفظ سـطوح هزينـة فعلـي بـراي توليـد محصـولات در        ،»يابي كايزن هزينه«

  .ها تا سطح مطلوب مند براي كاهش هزينه كار نظام جرايجريان ساخت و ا
  : يابي كايزن وجود دارد دو نوع هزينه

يابي كايزن در كارخانه يا قسمت مشخص كه براي هـر كـار    هاي هزينه فعاليت -1
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   .شد خواهد زمان
هـاي   عنـوان طـرح   يابي كايزن براي محصول مشخص كه بـه  هاي هزينه فعاليت -2

  . يرندگ انجام مي 12»تجزيه و تحليل ارزش«مشخص، با تأكيد بر 
هاي كاهش هزينه در تمام  فعاليت ةيابي كايزن، پيگيري سرسختان هدف اصلي هزينه

سـود  (بـين اهـداف سـود     ةفاصـل  رسـاندن منظور كمك بـه حـداقل    مراحل ساخت، به
اين رويكرد هم از نظـر مفهـومي و هـم از    . و سود تخميني است) شده در بودجه مطرح

شـود،   يـابي اسـتاندارد اعمـال مـي     ستم هزينهنظر روش اجرا با مديريت هزينه كه در سي
  ).322، ص1379ذگردي، (متفاوت است 

يـابي   هاي خودروسازي ژاپني، خارج از سيسـتم هزينـه   يابي كايزن در شركت هزينه
از نظر وجودي، هزينـة واقعـي   . شود عنوان بخشي از سيستم هزينه اجرا مي استاندارد، به

هـاي بعـد،    ينة كـايزني اسـت كـه بايـد در دوره    هر اتومبيل، در آخرين دورة بودجه، هز
يابي كايزن دو نوع است؛ يكـي،   اعمال هزينه. منظور رسيدن به سود هدف كاهش يابد به

يي واقعي كايزن است، در زماني كه تفاوت بين هزينة واقعـي و  اشامل اعمال اجراي كار
شـامل اعمـال    هزينة هدف بعد از محصول جديد و بعد از سه ماه زياد باشد و ديگري،

  . متوالي اجراي هر دوره براي كاهش تفاوت بين سود تخميني و هدف است
يابي كايزن، رسيدن به اهداف كـاهش هزينـه بـراي هـر بخـش       دوم هزينه موضوع

هـاي   هاي ديگري به دليل تفاوت بـين هزينـه   روش. مدت است سبب طرح سود كوتاه به
هاي مواد مستقيم، پوشش  ش انواع هزينهمتنوع و ثابت ايجاد شده است؛ براي مثال، كاه

  . شود يابي كايزن در هر واحد انجام مي انرژي و حقوق كاركنان با انجام هزينه
يابي اسـتاندارد در بسـياري از موضـوعات بـه      يابي كايزن در مقايسه با هزينه هزينه

ان بـا  درنتيجه، ممكن است براي كاركنان و مدير. كند ها كمك مي كاهش بيشتر در هزينه
  .ساز باشد فشار رواني همراه و مسئله

  : شود در سه بخش زير تشريح مي آن هاي يابي كايزن با گام سيستم هزينه
 بودجه و تعيين مقدار هدف براي كاهش هزينه؛ ةسازي و تهي آماده -1
 هاي كايزن با تمركز بر كارخانه؛ فعاليت -2
 .هاي واقعي هزينه و هزينه گيري و تجزيه و تحليل فاصله بين اهداف اندازه -3
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  يابي چرخة عمر هزينه -4- 3- 1
هاي مختلـف ماننـد ديـدگاه بازاريـابي،       دورة عمر از مفاهيم مطرحي است كه از ديدگاه

دورة عمر محصول عبـارت اسـت از   . شود ميتوليدكنندگان، مشتريان و اجتماع بررسي 
وقف توليـد آن بـه دليـل    محصول جديد به بازار و ت ةزماني بين طراحي تا عرض ةفاصل

هـاي   بنابراين، چرخة عمر محصول، تمـام فعاليـت  . نبود تقاضاي كافي براي آن در بازار
لازم از طراحي محصول و خريـد مـواد اوليـه بـراي سـاخت آن تـا تحويـل محصـول         

  ).1384امري اسرمي،(يرد گ شده و ارائة خدمات پس از فروش را دربرمي ساخته
فنـون مـديريت هزينـه اسـت كـه بـراي        ول يكـي از يابي چرخة عمر محص ـ هزينه

. شـود  شناسايي و هدايت هزينة محصولات در طول چرخة عمر محصـول اسـتفاده مـي   
يابي چرخة عمر محصول اين است كه بايد قبل از ايجـاد و تعهـد    منظور اصلي از هزينه

اد تـوان بعـد از ايج ـ   هاي ظرفيت، آن را كنترل يا حذف كـرد و ايـن كـار را نمـي     هزينه
  .(Maher, 1994)هاي ظرفيت و در طي فرآيند اجراي عمليات توليد انجام داد  هزينه

برخلاف . هاي مفيد طراحي، استفاده شود يابي چرخة عمر، بايد به همراه روش هزينه
توانـد راهنمـا و    گيري عملكرد فقـط مـي   يابي چرخة عمر و ساير فنون اندازه هزينه  انتظار،
خـود چيـزي را اصـلاح و بهبـود      خـودي  توانند بـه  بود باشند و نميهاي به دهندة راه نشان

  :شوند هاي طول چرخة عمر محصول، اغلب به سه گروه زير تقسيم مي هزينه. بخشند
هـاي   هزينه هاي تحقيق و توسعه،  هاي مراحل قبل از ساخت، شامل هزينه هزينه -1

  سازي، آزمايش و ايجاد كيفيت در محصولات؛ نمونه طراحي، 
هـاي مسـتقيم و غيرمسـتقيم سـاخت      هاي ساخت محصول، شامل هزينه  هزينه -2

 محصولات؛
هـاي فـروش، بازاريـابي، توزيـع      هاي مراحل بعد از ساخت، شامل هزينه هزينه -3
خدمات پس از فروش و تضـمين عملكـرد    هاي رايگان، تبليغات،  اي، حمل، نمونه بسته

  ).1384امري اسرمي، (محصولات 

  سي ارزشمهند -5- 3- 1
منـد بـا فنـون     مهندسي ارزش روشـي نظـام   13،از ديدگاه انجمن مهندسي ارزش آمريكا
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و بـراي آن كـاركرد،   كنـد   ميمشخص است كه كاركرد محصول يا خدمات را شناسايي 
كه آن كـاركرد در كمتـرين هزينـه بـا حفـظ قابليـت        نحوي به ؛كند ارزش مالي ايجاد مي

بـراي  است كـه   يروش بسيار مهم شمهندسي ارز. اطمينان و كيفيت مدنظر انجام گيرد
تعريـف   ،در ادامه). 26، ص1383رباني، (شده است  مصرف بهينة بودجه تخصيص داده

ارزش بـه همـراه مـروري اجمـالي بـه مراحـل اجـراي         واژگان كليدي حوزة مهندسـي 
  : دشو مي بيانمهندسي ارزش 

ورد نياز در زمان و مكـان  م خدمات  ةكردن وظيف كمترين هزينه براي فراهم : ارزش
با بها تقسيم بـر  است ارزش برابر  ،ترين شكل در ساده. مطلوب و با كيفيت مدنظر است

  .هزينه
  .يافتني است كاري دست  آن عملكرد اساسي هر جزء  وسيلة اي كه به كمترين هزينه: بها

از هـاي غيرمسـتقيم مـورد ني ـ    مجموع نيروي انساني، مواد نگهداري و هزينه: هزينه
  ).1382توكلي مقدم،(محصول و نگهداري آن در طول عمر محصول  هربراي توليد 

تواند زماني انجام گيرد كه در اولين مرحله از عمر طرح  بالاترين ميزان برگشت مي
اوليه طراحي، اجراي مهندسـي ارزش بسـيار مـؤثر      مرحلةتوان گفت در  مي. قرار داريم

كارفرما و طراح در اين مرحلـه  . مفاهيم وجود دارندصورت  ها هنوز به است؛ زيرا نظريه
  ةآثـار كمتـري بـر برنام ـ      ،پذيري بيشتري دارنـد و تغييـرات   در تصميمات خود انعطاف

  . بندي طرح دارد زمان
كردن مفاهيم، طراحـي اوليـه، طراحـي     فرموله ةمرحل پنجطورمعمول از  هر طرح به

اجـراي مهندسـي ارزش بـراي    . است تشكيل شدهنهايي، ساخت، عملياتي و نگهداري، 
يافتن پاسخ به اين سؤال است كه چه راه حل ديگري، كاركرد مدنظر، فرآيند، محصـول  

بنـابراين، هرچـه از زمـان عمـر طـرح      . سـازد  كمتري محقق مي ةيا اجراي آن را با هزين
جويي  صرفه ةكاهش در ظرفيت بالقو 5نمودار . شود بگذرد، ظرفيت كاهش هزينه كم مي

  .كند ها را با توجه به عمر آن توصيف مي ينههز
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  )74، ص1383رباني، (ها  جويي هزينه صرفه - 5 نمودار

  
اصلي   مرحلةشامل سه  14شناسي سيو فرآيند اجراي مهندسي ارزش بر اساس روش

  : زير است
طـرح و تعريـف اهـداف و     بـارة براي آموزش اعضاي تـيم در : مطالعه پيش  مرحلة

  . رود ميكاركرد آن به كار 
بـالا و ارزش پـايين هـدايت     ةهاي با هزين مطالعه روي بخش: مطالعة اصلي مرحلة

  : است  مرحله ششد كه شامل شو مي
 تحليل كاركرد؛ مرحلة -2    اطلاعات؛  مرحلة -1
 ارزيابي؛  مرحلة -4  ؛)ايجاد(خلاقيت   مرحلة -3
  .ارائه مرحلة -6    توسعه؛ مرحلة -5

. تواننـد واقعـي شـوند    هـا مـي   نظريـه   مرحله،در اين ): ااجر(مطالعه از پس   مرحلة
كنـد   اهـداف گـزارش را دنبـال مـي     ةشده و خلاص ـ كارفرما معمولاً اجراي ايدة انتخاب

مراحل چرخه عمر

فرموله کردن طراحيطراحي ساخت عمليات

 هزينه
 پتانسيل کاهش هزينه

خالصپتانسيل

 هزينه اجرا



  167    ... نقش مديريت راهبردي هزينه در رضايت مشتري؛ نمونه بررسي 

 

  ).116، ص1383رباني، (

  )يابي بهينه(الگوبرداري  -6- 3- 1
ها و پيشـرفت و توسـعه    سوي بهترين توانند خود را به ها مي هايي كه سازمان يكي از راه

را در برابر رقبا و بهترين تجربيات جهاني در  خود هاي هدايت كنند، اين است كه چشم
هـا در   بدين لحاظ، امروزه الگوبرداري از بهتـرين . هاي مورد نياز بازنگهدارند تمام زمينه

  .آيد دنياي رقابتي امري بديهي و مشروع به حساب مي
مطرح شود، در علوم مهندسـي  قبل از اينكه در ادبيات مديريت » benchmark«واژة 

شاخصـي  » benchmark«برداري به كار گرفته شده است؛ بدين معنا كه  ساختمان و نقشه
امـا  . دهنـد  كنند و تطبيق مي هاي خود را با آن مقايسه مي است كه ساير نقاط و موقعيت

عبارت است از جستجو براي يافتن بهترين تجربيات صنعت يا  الگوبرداري«در مديريت 
  ).1380علاقبند راد، (» ترين سطح عملكرديشمات براي رسيدن به بخد

اين تفكر حاكم است كه فناوري و اطلاعـات موجـود بـه فـرد يـا       ،الگوبرداريدر 
هاي نو بايد دائماً به دنبال كشـف   صاحبان انديشه. شركت و سازمان خاصي تعلق ندارد

جديـد اسـت    يها روش هترينالگوبرداري از ب ،در ايران. و خلق محصولات جديد باشند
  . كه هنوز جايگاه حقيقي خود را پيدا نكرده است

كه شركت زيراكس  گردد برمي 1979به سال به معناي امروزي آن  الگوبرداريتولد 
تـر   قيمـت ارزان سبب كاهش سهم بازار خود و عرضة محصـولات مشـابه بـا     آمريكا به
  .خود از اين روش استفاده كند هاي رقيب مجبور شد در رقابت با شركت ،توسط رقبا

كـار چهـار مرحلـه     اوضاعبه فرهنگ و  ا توجهب ،الگوبردارييند كار در آاصولاً فر
  :دارد

  ريزي؛ برنامه -1
  تجزيه و تحليل؛ -2
  تلفيق؛ -3
  ).بازخورتوأم با (عمل يا اجرا  -4

  :توان به شرح زير ترسيم كرد شركت يا مؤسسه مي هررا در  الگوبرداريچرخة 
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   الگوبرداريچرخة  - 6نمودار 
  )1380علاقبند راد، (

  هزينة كل مالكيت -7- 3- 1
كسـب   جرايهاي حقيقي ا عنوان رويكردي براي مديريت بر هزينه هزينة كل مالكيت به

 يسـپاري خاص ـ  خاص يـا در تصـميم بـرون    يفرآيند رخاص، د اي كننده و كار با تأمين
هـاي اداري، كـاربري، آمـوزش يـا اسـقاطي       شامل قيمت، هزينـه  TCO. دشو تعريف مي

شود، نامشهود  فرآيند يا خريد گرفته مي جرايشود كه اغلب در زماني كه تصميم به ا مي
شـركت برتـر مجلـة فورچـون      500شركت از ميان  5اي را بر روي  الرام مطالعه. هستند

هاي مديريت راهبردي هزينه پيشـرو   شركت در زمينة فعاليت 5انجام داده است كه اين 
ها براي فهرست متنوعي از انواع خريدهاي  توجه است اين شركت جالب. شدند تلقي مي

اي، توسـعة   كنند؛ از جمله خريد تجهيزات سـرمايه  استفاده مي TCOراهبردي، از تحليل 

تعيين خدمت يا‐۱

محصول مورد 

 ارزيابي

تشکيل تيم‐۲

الگوبرداري

تشريح فرآيند‐۳

موجود

تعيين رقباي‐۴

 مورد ارزيابي

  ها تعيين تفاوت ‐۵

 )ها شکاف(

تعيين تجربيات ‐۶

 برتر

  اعمال ‐۷

 اقدامات جديد

مشخص کردن  ‐۸

ها و ادامه  پيشرفت

 رقباارزيابي 
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ميان يكي از نقاط مشترك . يابي كالا و خدمات و غيره سپاري، منبع محصول جديد، برون
انجام  يبايد در قالب تيم TCOهمگي معتقدند تحليل  هاي مذكور اين است كه  شركت

  .(Ellram, 2002b, p.26) . شود تا اثربخش باشد
مفهوم هزينة كل مالكيت بيانگر اين است كه با خريـد يـا در اختيـار     ،به زبان ساده

هاي شما ادامـه خواهـد    بلكه هزينه ،كالا يا خدمت، كار به پايان نرسيده است هر گرفتن
انـدازي   بار اقدام به راه ها، هنگامي كه براي اولين ها و سازمان تقريباً اغلب شركت. داشت
از همين رو، تحقيقات مؤسسـات  . كنند كنند، از اين واقعيت ساده غفلت مي مي يسيستم

دهد كه معمـولاً هـر سـازمان يـا شـركت       پژوهشي مرتبط با فناوري اطلاعات نشان مي
كنـد كـه ابتـدا بـا      اي را طي مي با فناوري اطلاعات، چرخه مواجههچك و بزرگي در كو

يابـد و   كننده ادامه مي مأيوس يشود و پس از چند ماه با شوك شيفتگي و هيجان آغاز مي
  .گيري خواهد بود از تصميم يسرانجام، سازمان بر سر دوراهي ناگزير

عـات معـروف اسـت، عوامـل     شركت تحقيقاتي گارتنر كه در صنعت فناوري اطلا
شـامل تمـام    TCO«: كنـد  مؤثر در محاسبة هزينـة كـل مالكيـت را چنـين توصـيف مـي      

كـارگيري   هاي ممكن در ارتباط بـا خريـداري، نصـب، مـديريت، پشـتيباني و بـه       هزينه
سازمان در سراسـر چرخـة حيـات آن از مرحلـة      هرابرساختار فناوري اطلاعات درون 

چگـونگي  . »دورانداختن يا تغيير عمـدة آن اسـت   ، تا هنگام بهتهيه، توسعه و برپاساختن
  :توان از طريق فرمول زير تشريح كرد را مي TCOمحاسبة 

ܱܥܶ ൌ
∑ ݏݐݏܿ ݁݉݅ݐ ݁݊  ݐ݆ܿ݁ݎ ሻ௧ୀௗ ݐሺ ݏݐݏܿ ݃݊݅ݎݎݑܿ݁ݎ

௧ୀଵ
݊݅ݐܽݎݑ݀ ݐ݆ܿ݁ݎ

 
 :ولدر اين فرم

One time costs :؛دشو انجام مي طرحدر ابتداي شروع  ،كه درواقعاست هايي  هزينه 
بـار و در   هـايي كـه يـك    افزاري يا هزينه يا حق امتيازهاي نرم مانند خريدهاي تجهيزات

 .بيفتد اتفاق ،يا دريافت تجهيز ممكن است حرطانتهاي 
Recurring costs :مواردي از قبيـل   ؛دشو جام مياناي  دورهصورت  هايي كه به هزينه

هـاي   هزينـه  ،سـالانه و همچنـين  ) كارشناسـي (امتيـاز  روزرسـاني و حـق    هنگهداري و ب
 .پشتيباني
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Project duration :هـا   سـازمان از برخي . شده گذاري حيات مورد انتظار سرمايه ةدور
محـدود  ها نيز ايـن زمـان را    ولي برخي سازمان ؛سال در نظر بگيرند 5 ممكن است مثلاً

 شـود  شده مداوم در نظـر گرفتـه مـي    هاي انجام مجموع هزينه TCO دانند و لذا براي نمي
(Ellram and Siferd, 1998, p.59).  

گيـري   تجزيه و تحليل هزينة كل مالكيت رويكردي است كـه از ارزيـابي و انـدازه   
خاص،  اي نندهك هاي توأم با انجام كسب و كار با تأمين رود تا تمام هزينه قيمت فراتر مي
هاي مختلف، مانند  هاي نامشهود هستند يا هزينة تعقيب و پيگيري گزينه كه اغلب هزينه

سـپاري، را مـدنظر قـرار     سپاري در مقابل بـرون  استفاده از فرآيندهاي جايگزين يا درون
 .(Ellram, 2002b, p.45)دهد 

  رضايت مشتري - 4- 1
آمـده در شـركت    عمل هاي به وي تلاشمثبت بر ر يرضايت مشتري امري فراتر از تأثير

بلكه منبع سودآوري نيـز بـراي    ،كند اين امر نه تنها كاركنان را به فعاليت وادار مي. است
كنـد و   ي بـراي شـركت ايجـاد مـي    بسياررضايت مشتري مزاياي . شود شركت تلقي مي

ات مرتبط با مرور ادبي. شود ها منجر مي سطوح بالاتر از رضايت مشتريان، به وفاداري آن
  :شويم با موضوع، با دو رويكرد براي تعريف رضايت مواجه مي

رضايت حالتي است كه پس از مصـرف محصـول يـا اسـتفاده از      ،رويكرد اولدر 
  . شود خدمت، براي مشتري حاصل مي

ــآرويكــرد دوم، رضــايت فردر   ــابي مشــتري از تجرب مصــرف  ةينــد درك و ارزي
  .محصول يا استفاده از خدمات است

هـاي متعـددي كـه در ادامـه بيـان       مندي را از جنبـه  وه بر اين، مشتري رضايتعلا
  : كند شود، تجربه مي مي
  طوركلي و بر اساس محصولات سازمان؛  به •
  هاي ممتاز عملكردي محصولات سازمان؛  ويژگي •
فـروش،   نحوة عرضة محصول بـراي (نحوة برقراري تماس و نحوة تعامل با مشتري  •

كالا براي مشتري، خدمات پس از فـروش و ارائـة تعميـرات    نحوة تحويل و ارسال 
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  ؛...)مشتري و هاي ديدگاهو  هامورد نياز، نحوة بررسي شكايات، انتقاد
  نحوة برقراري ارتباط سازمان با مشتري پيش از خريد محصول؛  •
  . نحوة برقراري ارتباط سازمان با مشتري پس از خريد محصول •

گـرون روس رضـايت مشـتريان را در كيفيـت     دانشمنداني همچون پاراسورمان و 
  :كنند گيري آن دو ابزار زير را معرفي مي دانند و براي اندازه خدمات مي

  15؛مقياس كيفيت خدمات -1
   16.عملياتي كيفيت خدمات مدل فني -2

مقياس كيفيت خدمات، از طريق مقايسة انتظارات مشتري از كيفيت با ادراكـات او  
در مـدل  . كنـد  را محاسبه مي) رضايت مشتري(يت خدمات از كيفيت دريافت شده، كيف

شـود و   ه مـي عرض ـعملياتي كيفيت خدمات، كيفيت فني شامل آن چيزي است كـه   فني
  .گيرد آن را دربرمي عرضةكيفيت عملياتي چگونگي 

  ارزش مشتري - 5- 1
 آني توسـط مشـتري بـراي رسـيدن بـه      پرداختارزش، تفاوت بين مزاياي دريافتي و هزينة 

آمده از مشخصات فيزيكـي   دست مزاياي حاصل، شامل درك مشتري از بهرة به. ت استمزي
  . سازد را برآورده مي محصولو راهي است كه تقاضا و نياز مشتري به  محصولو ظاهري 

وزن، ( محصـول هـاي فيزيكـي    خودرو شـامل دو جنبـه از ويژگـي    هرمشخصات 
ها شامل قيمت  هزينه. است آن )زيبايي و راحتي(و خصوصيات ظاهري ) اندازه، قدرت

هاي چرخة عمر  اندازي، آموزش و هزينه هاي حمل و نقل، نصب و راه ي و هزينهپرداخت
  ).118، ص1383انصاري و آقايي، (مانند نگهداري، تعمير و تعويض است 
هــايي از ارزش مشــتري هســتند كــه از طريــق   محصــولات و خــدمات شــاخص
گـذاري عادلانـه و غيـره ارزيـابي      قيمـت   تري،محصولات كيفي، خدمات برتر براي مش

قيمتي كه مشتريان تمايل به پرداخت آن دارند و رضـايت   را با ارزش مشتري. شوند مي
  ).Elkelety, 2006, p.76(د كنن گيري مي خاطر آنان از محصولات و خدمات اندازه
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  خودرو شركت ايران ةمعرفي واحد مديريت مهندسي هزين - 2
جديـد در معاونـت مركـز     يعنوان مـديريت  به 1382ينه از آذر سال مديريت مهندسي هز

مأموريت اصلي مديريت مهندسي هزينه بـه شـرح   . دشمهندسي تأمين محصول تشكيل 
  :زير ابلاغ شده است

هاي كاهش راهبـردي هزينـه در كـل     يابي و شناسايي زمينه بالابردن ظرفيت مسئله«
هاي بهبود و نظـارت بـر اجـراي آن در     منظور تعريف طرح ساز شركت به ارزش ةزنجير

  . »واحدهاي صاحب مسئله
ده اسـت كـه   شبر اساس اين مأموريت، چهار وظيفه نيز براي اين مديريت تدوين 

  : اند از عبارت
هاي مربوط  معاونت  هاي كاهش هزينه با كمك سازي براي شناسايي فرصت تيم -1

  هاي كاهش هزينه؛ دي تيمساز و هدايت راهبر هاي مختلف زنجيرة ارزش در بخش
سـاز   ارزش  هـاي مختلـف در زنجيـرة     عمليات بـراي فعاليـت   ةتكوين و توسع -2

  شركت يا تمركز بر بعد هزينه؛ 
ربـط و   هـاي شـخص بـه واحـدهاي ذي     شده با شناسـنامه  مسئلة شناسايي بيان -3

  ها؛  همكاري در حل آن
  . در مجموعة شركت به مراكز مسئول اي  هزينه يعنيتعريف نظام بازخور  -4

هاي اجراشده در اين مركز در راستاي مديريت هزينـه از   طرح و ها برنامه از بخشي
  :باشند قرار زير مي

  برنامة بلندمدت سود؛ ةتهي -1
  ريزي هزينه؛  برنامه -2
  شناسايي و تعيين كاركردهاي اساسي و ثانوي ممكن در هر خودرو؛  -3
هـاي اطلاعـاتي جـامع مبتنـي بـر       بانك ةي تهيهاي لازم برا تدوين دستورالعمل -4

  هدفمند؛  ةمنظور استقرار مديريت هزين محصول به 17ام.او .فهرست بي
  هدفمند؛ ةبرنامة مديريت زنجيرة تأمين در چارچوب مديريت هزين ةتهي -5
  يابي هدفمند؛  مديريت هزينه كردن اجراييبرنامة  -6
هـاي توليـد قطعـات     ي كـاهش هزينـه  هـا و روش مهندسـي ارزش بـرا    اجراي كارگاه -7
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 مختلف؛
  يابي هدف؛  فرآيندسازي هزينه ةبرنام -8
 .برنامة محاسبة هزينة كيفيت -9

  سمند  يسازي خودرو طرح ارزان - 1- 2
هاي مختلـف   ها و راهبرد روش كردن اجراييواحد مديريت مهندسي هزينه، تحقيقات و 

امـا مركـز تحقيـق و توسـعة      ؛دخـودرو را بـر عهـده دار    كاهش هزينه در شركت ايـران 
د كـه در ارتبـاط بـا سـاير     شـو  خودرو محسوب مي خودرو واحد سازماني در ايران ايران
ايـن   ،1384در سـال  . اي اسـت  هاي تحقيقاتي و توسعه هاي شركت متولي فعاليت بخش

هاي واحد مديريت مهندسي هزينـه   صورت ضربتي و مجزا از فعاليت مركز طرحي را به
. اين طرح حدوداً يكسـال طـول كشـيد   . سازي سمند نام گرفت طرح ارزان آغاز كرد كه

ه در اين طرح بيشتر با تمركز بـر تغييـرات مهندسـي    شد انجام ةهاي كاهش هزين فعاليت
  .مواد و تغيير در مونتاژ محصول صورت پذيرفت

سمند به مشتريان بود  يخودرو ةترين نمون ة ارزانعرضاين طرح،  جرايهدف از ا
داران تغييـر   عبارتي تاكسـي  راني و به بته جامعة مشتريان هدف آن به سازمان تاكسيكه ال

، اولـين خودروهـاي سـمند تاكسـي     1385پس از اتمـام ايـن طـرح در سـال     . پيدا كرد
دند شتوليد و تحويل مشتريان  ،1385ناشي از تغييرات اين طرح در زمستان  ،توليدشده

  .دشمتوقف ) 1385قبل از (صورت پيشين  و توليد سمند تاكسي به

  روش تحقيق - 3
، به لحاظ همچنينگيرد و  در ردة تحقيقات كاربردي قرار مي از نظر هدفتحقيق حاضر 

 .روش و ماهيت، توصيفي و از نوع پيمايشي است
هـا و   خورو و تـأثير روش  براي تعيين ميزان رضايت يكي از مشتريان شركت ايران

بر روي ابعاد مختلف رضايت مشتري بـا توجـه    در اين شركت ههاي كاهش هزين تلاش
گيري از نتايج مذكور، ميزان  با بهره. نامه استفاده شده است به ادبيات پژوهش، از پرسش
واحد در دو عامل ارزش و هزينه، قبل و بعـد از اجـراي    يرضايت مشتريان از محصول
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زيـابي در دو  سپس، نتـايج ايـن ار  . سمند ارزيابي شده است يسازي خودرو طرح ارزان
در شــركت  ههــاي كــاهش هزينــ هــا و تــلاش ثربخشــي روشامتفــاوت و ميــزان  ةدور
  .است خودرو از ديدگاه مديريت راهبردي هزينه تجزيه و تحليل شده  ايران

شايان ذكر است كه تحقيق حاضر در جهات متعددي با الگوبرداري از تحقيـق الـرام   
)b2002 ( در مركز مطالعات پيشرفتة خريد)CAPS (  در دانشگاه ايالت آريزونا انجام شـده

شركت برتـر مجلـة فورچـون انتخـاب      500، پنج شركت از ميان CAPSدر تحقيق . است
در تحقيـق حاضـر   . شـدند  هاي مديريت هزينه پيشرو تلقي مي اند كه در اجراي تلاش شده

زة هاي معتبـر فعـال در حـو    خودرو انتخاب شده است كه يكي از شركت نيز شركت ايران
  .شود هاي كاهش هزينه پيشرو محسوب مي صنعت ايران است و در اجراي روش

اي متـولي بررسـي و    چندوظيفـه  يتيم ـ ،CAPSوجه تشابه ديگـر اينكـه در مـدل    
سـازي   در پـژوهش حاضـر نيـز طـرح ارزان    . سازي مديريت راهبردي هزينه اسـت  پياده

برهـة زمـاني محـدود و    در  ي، تيماست كه كانون تمركز اين تحقيقرا  سمند يخودرو
  .ه استدادطور متمركز انجام  به

عنوان عامـل   در اين خصوص، انتخاب عامل رضايت مشتري به گفتنيآخرين نكته 
بـا توجـه بـه تحقيقـات كـوپر و      است كـه  مهم تأثيرپذيرنده از مديريت راهبردي هزينه 

ــلاگمولدر  ــات ) a1998(اس ــه    CAPSو تحقيق ــتري ب ــايت مش ــل رض ــتن عام و شكس
در تحقيقـات  ) b2002(هاي هزينه و ارزش مشتري نيز با توجه به مـدل الـرام    عاملزير

CAPS انجام شده است.  

 جامعة آماري تحقيق - 1- 3

و اينكه محصـول   1385و  1384هاي   سازي سمند در سال با توجه به اجراي طرح ارزان
واگذارشـده  هاي سمند  خودرو، تاكسي عملياتي اين طرح با توجه به ادعاي شركت ايران

شـامل دو گـروه مختلـف     حاضـر  آماري تحقيـق  ةجامعبه بعد است،  1385از زمستان 
و قبل از آن و گـروه دوم،   1384تاكسي سمند مدل  يگروه اول، صاحبان خودرو: است

  .و بعد از آن 1385تاكسي سمند مدل زمستان  يصاحبان خودرو
قيـق بـه خودروهـاي    با توجه به گستردگي مكاني جامعة تحقيـق، جامعـة ايـن تح   
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  . راني شهر تهران محدود شده است سازمان نظارت بر تاكسي ةتاكسي سمند زيرمجموع

 گيري و حجم نمونه نمونه - 2- 3

ها استفاده شـده   گيري تصادفي ساده براي توزيع و گردآوري داده در اين پژوهش، از نمونه
و % 95بـا ضـريب اطمينـان     هاي كيفي براي داده Zتعداد نمونه با استفاده از فرمول . است

و ) ε=08/0(صـدم   ، همچنين، دقت برآورد بر اساس نظـر اسـتادان هشـت   96/1مقدار آلفا 
  ).1384آذر، (گرفته شده است در نظر  5/0مقدار موفقيت براي بهترين تقريب 

مالكـان   ،جامعـة اول . دارداين تحقيـق دو جامعـة آمـاري و درنتيجـه، دو نمونـه       
هـا توليـد سـال     آن ياسـت كـه خـودرو   ) در حوزة شهر تهران(سمند تاكسي  يخودرو
و  1385سمند تاكسـي زمسـتان    يمالكان خودرو ،جامعة دوم .و قبل از آن است 1384

رانـي   آمده از سازمان نظارت بر تاكسـي  دست بنا بر اطلاعات تقريبي به. بعد از آن هستند
. باشـند  نفر مـي  4800تقريباً نفر و جامعة دوم  5200شهرستان تهران، جامعة اول بالغ بر 

تعداد نمونـه بـراي جامعـة اول و دوم، هـر دو      Zبر همين اساس و با استفاده از فرمول 
 150نفـر بـراي جامعـة اول و     156شود كه در اين پژوهش،  نفر محاسبه مي 146معادل 

  .نامه صورت گرفته است دوم توزيع پرسش ةنفر براي جامع

  ابزار تحقيق - 3- 3
سـمند   يمختلـف از مالكـان خـودرو    ةهش، براي بررسي رضايت دو جامع ـدر اين پژو

گيري از ديدگاه مالكان خـودرو   بهره(تاكسي در دو بعد هزينه و ارزش از روش ميداني 
ابتـدا ابعـاد    ،نامـه  براي تـدوين پرسـش  . دشاستفاده ) نامه سمند تاكسي از طريق پرسش

ابي از ادبيـات پـژوهش بـراي    دوگانة متغير رضايت مشـتري، بـا توجـه بـه مـدل انتخ ـ     
شده براي سنجش اين ابعاد استخراج  هاي مطرح دقت بررسي شد و شاخص نامه، به پايان

شـده از تحقيقـات پيشـين در حـوزة      هـاي رواسـازي   نامـه  همچنين، يكي از پرسش. دش
درنهايـت، بـا توجـه بـه     . دش ـخـودرو نيـز بررسـي     مديريت هزينـه در شـركت ايـران   

و  شـد اصـلي طراحـي    ةنام ـ ده، سؤالات اصلي و فرعي پرسشش هاي استخراج شاخص
  .نامه برگزيده شد سازي مطالعه در پرسش طيف ليكرت مقياس كمي
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ابتـدا  . دارد خبرگان روايي هاديدگتوجه به مطالعات قبلي و شده با  تهيه ةنام پرسش
هـر بعـد   اصلي  هاي شاخص، رضايت مشتري ةدوگان در ابعادموضوع  ادبياتبا بررسي 

هـا تغييـرات مـورد     شاخصبراي تعيين اعتبار اين  ،پسس ؛)روايي محتوا(ه دشناسايي ش
هـا در   قابليـت سـنجه  (ده اسـت  ش ـمحترم و خبرگان اعمال  تاداننياز با توجه به نظر اس

  ).مدنظر هاي نمونهتبيين 
. نامـه از آلفـاي كرونبـاخ اسـتفاده شـده اسـت       براي سـنجش پايـايي ايـن پرسـش    

 يآلفـا از نظـر آمـاري مقـدار     ةانـداز  ،شـود  دول زير مشـاهده مـي  كه در ج طوري همان
  .به دست آمده است پذيرفتني

  
  اندازة آلفا مقياس رضايت مشتري

  750/0 هزينه
  771/0 ارزش مشتري

  701/0 نامهكل پرسش

 هاي پژوهش ها و يافته تجزيه و تحليل داده - 4

هاي مختلفي وجـود دارد كـه    روش ها ها با توجه به ماهيت آن براي تجزيه و تحليل داده
اي ميـانگين دو   ها و آزمون فرضيات از تخمـين فاصـله   در اين پژوهش براي تحليل داده

هـاي   جامعة آماري نرمال با انحراف معيار نامعلوم استفاده شده است كه خود از فرمـول 
  .گيرد بهره مي T-Studentآزمون 

مشـتري در دو جامعـة مـدنظر     رضايت ةبراي بررسي ابعاد دوگان ،در اين پژوهش
، ميانگين رضايت مشتري )سازي سمند قبل از اجراي طرح و پس از اجراي طرح ارزان(

سـپس،  . ايـم  نامـه تخمـين زده   پرسـش  را بادو جامعه در دو بعد هزينه و ارزش مشتري 
با انحـراف معيـار نـامعلوم، معلـوم     را اي ميانگين دو جامعة آماري  آزمون تخمين فاصله

خودرو، در  سمند تاكسي شركت ايران يد كه آيا ميانگين رضايت مشتريان خودروكن مي
ابعاد هزينه و ارزش مشتري، قبل و بعد از انجام طرح مذكور، تغييـري كـرده اسـت يـا     

  .خير
صـورت   از نظـر نـوع فعاليـت بـه    % 77سـمند تاكسـي،    ياز ميان مالكـان خـودرو  
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فعاليت ) دوم شغلعنوان  به(وقت  پاره صورت به% 23و ) عنوان شغل اصلي به(وقت  تمام
تـا   3سـابقة  % 58سـال،   3دارها سابقة كمتر از  تاكسي% 31از نظر سابقة كار نيز . داشتند

پاسـخ   افراد نمونه هم اين سؤال را بي% 5سال داشتند و  10سابقة بيشتر از % 6سال،  10
  . گذاشته بودند

  آزمون فرضيات اصلي - 1- 4
  فرضية شمارة يك -1- 1- 4
هاي مديريت راهبردي هزينه در تغيير قيمت از ديـدگاه مشـتري اثرگـذار     اجراي روش 

  .بوده است
  فرضية آماري

H0: µ1 – µ2 = 0 
 
H1: µ1 – µ2 ≠ 0 

  

  
 )هزينه - اول ةفرضي(توزيع نرمال جامعه  - 7نمودار 

اطمينان (است % 5آلفاي مدنظر  اين توزيع از نوع دودنباله است و با توجه به اينكه
بـا  . خواهـد بـود   96/1مطابق با جدول، برابـر بـا    tلذا مقدار بحراني براي توزيع  ؛%)95

تر اسـت و لـذا بـا     بحراني كوچك tاز مقدار  tمقدار  ،اس.اس.پي.اسهاي  توجه به داده
شاخص داري بين ميانگين مقدار رضايت از  توان گفت كه اختلاف معنا مي% 95اطمينان 

H0

۹۶/۱+

t=

H1H1
۹۶/۱‐
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د؛ يعنـي  شـو  تأييـد مـي   H0بدين ترتيـب،  . وجود ندارد شده بين دو جامعة آزمون ةهزين
هـاي   تـوان گفـت اجـراي روش    اطمينـان مـي  % 95پس بـا  . شود فرضية پژوهشي رد مي

 يبر رضايت مشـتريان خـودرو   چشمگيريخودرو تأثير  مديريت هزينه در شركت ايران
  .است سمند تاكسي، از منظر شاخص هزينه نداشته

  فرضية شماره دو -2- 1- 4
هاي مديريت راهبردي هزينـه در افـزايش ارزش مشـتري اثرگـذار بـوده       اجراي روش 

  .است

  فرضية آماري

H0: µ1 – µ2 ≤ 0 
 
H1: µ1 – µ2 > 0 

  

  
  )ارزش مشتري: فرضية دوم(توزيع نرمال جامعه  - 8 نمودار

دنباله است و با توجه به اينكه آلفـاي   ع آن از نوع يكدار و توزي جهت ،اين فرضيه
مطابق با جـدول، برابـر    tلذا مقدار بحراني براي توزيع  ؛%)95اطمينان (است % 5مدنظر 

بـراي ايـن آزمـون از     tمقدار  اس.اس.پي.اسهاي  با توجه به داده. خواهد بود 645/1با 
% 95بنـابراين، بـا اطمينـان    . ردگي ـ قـرار مـي   H0بحراني كمتر است و در منطقه  tمقدار 

H0

۶۴۵/۱

t= ۱۷۵/۱

H1
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بـا   ،بنـابراين . شود پذيرفته مي H0توان گفت كه فرضية دوم پژوهشي نيز رد و فرض  مي
خودرو نـه   هاي مديريت هزينه در شركت ايران توان گفت اجراي روش اطمينان مي% 95

بلكـه   ،هاي رضايت مشتري منجر نشده تنها به بهبود شاخص ارزش مشتري از شاخص
  .ش ارزش مشتري نيز شده منجر استبه كاه

   گيري  نتيجه - 5
هـاي   تـوان گفـت، اجـراي روش    مـي % 95فرضية اول تحقيق در سطح اطمينـان   ربارةد

بـر   چشـمگيري خودرو از منظـر شـاخص هزينـه تـأثير      مديريت هزينه در شركت ايران
يات توضيح اينكه با توجه به ادب. سمند تاكسي، نداشته است يرضايت مشتريان خودرو

هـاي محصـول منجـر     موضوع بحث فنون مديريت راهبردي هزينه بايد به كاهش هزينه
خـودرو و   شركت ايـران . اما در موردكاوي پژوهش حاضر اين اتفاق نيفتاده است ؛شوند

هـاي توليـد    هزينـه  ،فنون مـديريت هزينـه   كردن اجراييواحد تحقيق و توسعه از طريق 
وجودآمده بيشتر در جهت افـزايش سـودآوري    ت بهكه اين تفاو درحالي اند؛ دادهكاهش 

گرفتـه در   به عبارت ديگر، كاهش صـورت . خودرو به كار گرفته شده است شركت ايران
طورصحيح منعكس نشده  گذاري آن به سمند تاكسي، به قيمت يهاي توليد خودرو هزينه
 فقـط شود،  هايي كه مشتري در خصوص خودرو متقبل مي شايان ذكر است هزينه. است

 نداشـتن كه بر روند نارضايتي يا  مهمهاي  ساير هزينه. خريد خودرو نيست ةشامل هزين
هـاي   هزينة خدمات پس از فروش، هزينـه  :اند از اند، عبارت بهبود رضايت اثرگذار بوده

هاي گارانتي، بهـاي خـودرو در قبـال ارزش     قطعات يدكي و خدمات تعميرات و هزينه
  .دريافتي و غيره

هاي مديريت  توان گفت اجراي روش مي% 95ضية دوم در سطح اطمينان فر بارةدر
هاي رضـايت   خودرو به بهبود شاخص ارزش مشتري از شاخص هزينه در شركت ايران

 ،به عبـارت ديگـر  . بلكه به كاهش ارزش مشتري نيز انجاميده است ،مشتري منجر نشده
سمند تاكسـي بيشـتر از   هاي توليد خودرو،  هاي صورت گرفته براي كاهش هزينه تلاش

مورداسـتفاده، صـورت    ةطريق تغييـر در كيفيـت مونتـاژ قطعـات و كيفيـت مـواد اولي ـ      
سـمند تاكسـي توليـدي پـس از طـرح       يرسـد مالكـان خـودرو    به نظر مـي . اند پذيرفته
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سازي به دليل نزول كيفيت ساخت قطعات و دلايل ديگر، از منظر ارزش مشـتري   ارزان
  .دهند را نشان مي تري از رضايت درجة پايين

خـودرو   شـركت ايـران   ةهـاي مـديريت راهبـردي هزين ـ    براي بهبود اجـراي روش 
  :دشو مي بيانپيشنهادهاي ذيل 

يـابي بـر مبنـاي فعاليـت بـراي       توانـد از روش هزينـه   خودرو مـي  شركت ايران -1
در حال . تر هزينه استفاده كند محصولات و تخصيص دقيق ةشد دقيق بهاي تمام ةمحاسب
هاي معتبر جهان از جمله خودروسازان از اين روش اسـتفاده   ر، بسياري از شركتحاض
 .كنند مي

 ةجاي جـايگزيني مـواد اولي ـ   خودرو، به رسد بهتر است شركت ايران به نظر مي -2
مونتاژ محصولات، با ديدگاهي بلندمدت به تغيير در طراحي محصولات و كاهش هزينه 

ضـمن اينكـه اجـراي ايـن روش كـاملاً      . بپـردازد » design to cost«اصطلاح  از مبدا و به
خـودرو در حـال    يابي هدف نيز است كـه شـركت ايـران    هزينه كردن اجراييراستا با  هم

 .حاضر مدعي اجراي آن است

 ها يادداشت
                                                 

1. Center for Advanced Purchasing Studies (CAPS) Research 
2. purchasing and supply management (PSM) 
3. Horvath 
4. Cooper, Slagmulder 
5. cost plus 
6. activity costing 
7. Cooper 
8. Kaplan 
9. Johnson 
10. activity modeling 
11. cost drivers 
12. valve analysis (VA) 
13. Society of American Value Engineers (SAVE) 
14. SAVE 
15. services quality scale 
16. functional / technical model of services quality 
17. Bill of Material (BOM) 
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براي كاهش شكاف عملكردي با  TQMبندي عوامل كليدي موفقيت در  اولويت
  1يك شركت صنعتي: يمورد ةمطالع ؛فازي AHPاستفاده از 
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  28/09/89  :تاريخ پذيرش   ∗∗يكاظم يمصطف

   *** اميرحسين اخروي
 كيده چ

جامع در  تيفيك يِبهبود وضع فعل يسؤال است كه برا نيدنبال پاسخ به ا به قيتحق نيا
. بهبود قرار دارند تياز آن در اولو ييها بخش اي، چه بخش  صنعت در دست مطالعه

صنعت،  نيجامع در ا تيفيمؤثر بر ك يها رمؤلفهيها و ز منظور، ابتدا مؤلفه نيا يبرا
 نييتع يبرا. شده است نييها تع آن تين عناصر و اهميجود او سپس وضع مو ييشناسا
جامع استفاده شده  تيفيك تيريدر مد تيموفق يدياز عوامل كل ها، رمؤلفهيها و ز مؤلفه
عوامل با صنعت در  نيا يساز متناسب يبرا يبا استفاده از روش دلف نيهمچن. است

 ،يفاز- يگروه AHP زفاده اسپس، با است. خبرگان اخذ شد ي، توافق جمع دست مطالعه
وضع موجود را  يابيارز ةپرسشنام ن،يعلاوه بر ا. شد نييتع ها رمؤلفهيها و ز وزن مؤلفه

 رمؤلفهيچهار مؤلفه و شانزده ز يطور كل به ق،يتحق نيدر ا. كرد ليتكم يتر جامع ميت
با  گر،يد يها از سو و شكاف آن ييوزن عناصر از سو نييپس از تع. شدند يبررس
مشاركت  ،يميكار ت يها رمؤلفهيشد و ز نييبهبود تع تيموزون، اولو كافاسبة شمح

   .اول تا سوم قرار گرفتند تيكاركنان و پاداش در اولو
  واژگان كليدي

  بهبود تياولو ،يفاز  AHP ت،يموفق يديجامع، عوامل كل تيفيك تيريمد

                                                 
 nazemi_shm@um.ac.ir  انشگاه فردوسي مشهددانشيار د ∗
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  مقدمه
... فشـرده و  اريبس ـ يهـا  رقابـت  ،منـابع   تيمحدود ،يجهان يحاكم بر بازارها اوضاعامروزه 
 ـاز ا يك ـي. مناسـب سـوق داده اسـت    ياتخاذ راهبردهـا  يسو ها را به سازمان  ،راهبردهـا  ني

و  كنـد  مـي  نيسازمان را تضـم  هر ياتيح يراهبردها يكه اجرا است جامع تيفيك تيريمد
 منتقـل ان سـازم  نييپـا هـاي   لايـه سازمان شروع و بـه   يبالا يها هياز لا رييتغ ةبرنام ،درواقع

 يريپـذ  انعطاف يموجب ارتقا ،كار گرفته شود هطورمناسب در سازمان ب هو چنانچه ب شود يم
وكاركنـان و   انيمشـتر  تيرضـا  شيافزا ها، نهيكاهش هز مشاركت كاركنان، شيسازمان، افزا

 ـ  جيكسب نتـا  ةبا وعد TQM. دشو يكسب وكار م يتعال ،تيدرنها  يهـا  روش نيبرتـر، در ب
و  ياقتصـاد  جيكسـب نتـا   ةوعـد  بـرخلاف اما  است؛برخوردار  يخاص گاهياگوناگون، از ج

نبـوده   زي ـآم تي ـموفق رفـت،  يانتظار م كه ورط آن ،TQM يمتأسفانه اجرا ،ارزشمندي اجتماع
و آن  دارد زي ـن يگرياثر مخرب د نه،يو هز ف زمانتلاعلاوه بر ا ،تيموفق نداشتن نيا. است

 ـا يبـرا ي ل ـيالبتـه دلا  .)1381رستمي، ( است يبعد راتييبه تغ مقاومت سازمان  داشـتن  ني
   .مطرح شده است ،تيموفق كليديدر قالب عوامل  ،تيموفق

ها  منظور بررسي و بهبود آن بندي مسائل به ها، اولويت با توجه به گستردگي فعاليت
همچنين، با وجود محدوديت منابع سازمان، اگر اين منابع بـه  . ناپذير است امري اجتناب

ها متمركز نشود، انتظـار   هاي مختلف تخصيص يابد و روي اولويت دازه در بخشيك ان
معتقـد اسـت   ) 83-98، صص1385(توان داشت؛ چرا كه گلدرات  موفقيت چنداني نمي

ترين  باشند؛ بنابراين بايد ضعيف هاي زنجير مي هاي مختلف هر سازمان مانند حلقه بخش
صـورت،   در غير ايـن . كل زنجير ارتقا يابد حلقه را شناسايي و تقويت نمود تا استحكام

  .ترين حلقه دچار آسيب خواهد شد زنجير از ضعيف
هاي مـؤثر   ها و زيرمؤلفه در اين تحقيق، تلاش شده است تا پس از شناسايي مؤلفه

هـا مشـخص    شده، وزن و وضع موجود هركدام از آن بر كيفيت جامع در صنعت مطالعه
تحقيق  مشابهدر اكثر تحقيقات . شده، تعيين شود طالعهشود تا اولويت بهبود در صنعت م

، به دو رويكرد توجه شده است؛ يا به ارزيابي وضـع موجـود پرداختـه شـده يـا      حاضر
منظـور   در اين تحقيق، بـه . اند بندي شده ها، اولويت عناصر مشخصي، با توجه به وزن آن

ي تلفيق بين دو حالت بندي، از روشي تركيبي استفاده شده است كه حاصل نوع اولويت
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محمدي و ( يابي به كيفيت است ستدمناسب براي  يحله را TQMازآنجاكه . فوق است
هـاي   ، براي شناسايي عوامل مؤثر بـر كيفيـت و زيرمؤلفـه   )32-39، صص1385شغلي، 

اي در  منظور مطالعـه  براي اين. ها، از الگوي مديريت كيفيت جامع استفاده شده است آن
  .صورت پذيرفته است TQMدر  2موفقيت ديكليعوامل زمينة 
  :است ريبه سؤالات ز ييگو درصدد پاسخ قيتحق نيا ي،طوركل به
در بهبود  ييها رمؤلفهيها و ز ، چه مؤلفهTQMدر  تيموفق يها با توجه به مؤلفه -1

  صنعت مؤثرند؟ نيجامع در ا تيفيك
  ست؟يها چ لفهرمؤيها و ز مؤلفه نيهركدام از ا تياهم دربارةنظر خبرگان  -2
قـرار   يتيهـا در چـه وضـع    رمؤلفـه يها و ز مؤلفه نيدر حال حاضر، هركدام از ا -3
  دارند؟
 3 و 2ها كه در سؤالات  رمؤلفهيها و ز و وضع موجود مؤلفه تيبا توجه به اهم -4

  بهبود قرار دارند؟ تياز عناصر در اولو كيآمده است، كدام 
وضـع   يابي ـارز و تي ـسـنجش اهم  ي،شناسـائ همچنين هدف اصلي ايـن تحقيـق،   

بهبـود در   يهـا  تي ـاولو نيـي تعو جامع  تيفيمؤثر بر ك يها رمؤلفهيها و ز موجود مؤلفه
  .شده بوده است مطالعه صنعت

  مراحل تحقيق - 1
  : اين تحقيق در پنج مرحله انجام شده است

در اين بخـش از تحقيـق، بـا    : TQMهاي  ها و زيرمؤلفه شناسايي مؤلفه ؛اول مرحلة
اي، بررسي ادبيات موضوع و تحقيقات صـورت گرفتـه در    تفاده از مطالعات كتابخانهاس

  .اين زمينه، مجموعاً چهار مؤلفه و شانزده زيرمؤلفه شناسايي شدند
: ها با استفاده از نظريات تيم تصميم ها و زيرمؤلفه سازي مؤلفه متناسب ؛دوم مرحلة

و نظريات  3ة اول، با استفاده از روش دلفيآمده از مرحل دست هاي به ها و زيرمؤلفه مؤلفه
اين تيم شامل بيسـت و يـك نفـر از    . سازي، بررسي شدند منظور متناسب تيم تصميم، به

درنهايت، توافق جمعي كـه هـدف روش دلفـي اسـت     . شده بود خبرگان صنعت مطالعه
)Kerstin, 2001, p.96(    آوري  ، در همان مرحلة اول به دست آمـد و ضـرورتي بـه جمـع
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  .نظريات اعضاي پانل دلفي، در مراحل بعدي نبود
فـازي و تخصـيص    گروهي AHPسنجش اهميت عناصر با استفاده از  ؛سوم مرحلة

 ةهـر مقايس ـ  دربـارة ات خـود را  ي ـنظر تيم تصميم: وزن نرمال شده به هريك از عوامل
عـداد  هركدام از ا. تائي از اهميت يكسان تا كاملاً مهم بيان نمودند زوجي، در طيف شش

در )5/0 و 1 و 5/1(بيانگر سه عـدد   2عدد  مثلاً. باشند اين طيف نيز، بيانگر سه عدد مي
. نيز محاسـبه شـد   4براي اطمينان به مقايسات زوجي، نرخ سازگاري. باشد محاسبات مي

هـاي سـازگاري بـراي     فازي، از روش چانگ استفاده شده است و نيز شاخص AHPدر 
 AHPفازي آن اسـت كـه    AHPعلت استفاده از . ه استهركدام از جداول، محاسبه شد

، )Deng, 1999, pp. 215–231(بودن اطلاعات نقدشده  مبهمبه  يتوجه بيبه دليل معمولي، 
بري و حجـازي،   شيشه(فازي و اعداد مثلثي توصيه شده است  AHPو براي اين اوضاع، 

  ). 59-66، صص1389
كننـدگان   د، تعداد بيشتر مشـاركت جاكه در بررسي وضع موجو ازآن :چهارم مرحلة

نفر ديگـر بـه تـيم اضـافه شـدند و       29شود، به توصية تيم تصميم،  ارزش محسوب مي
بـراي ارزيـابي وضـع موجـود هـر      . نفر قرار گرفت 50اين مرحله در اختيار  5پرسشنامة

اين پرسشنامه كه برگرفتـه  . تائي ليكرت، مطرح شد هايي در طيف پنج زيرمؤلفه، پرسش
هاي تحقيقات مرتبط بود، علاوه بر استفاده از ادبيات موضوع، تأييد استادان  رسشنامهاز پ

، 1385سرمد و همكاران، (و خبرگان صنعت، روايي محتوايي و صوري آن را تأييد كرد 
ر به دست آمد كه ب% 1/97مقدار آلفاي كرونباخ  SPSS 16افزار با استفاده از نرم). 170ص

تأكيـد   هاي افراد با همة عناصـر پرسشـنامه   و سازگاري پاسخ همساني دروني پرسشنامه
هـاي هـر    درنهايت، ميانگين امتيازات پرسش). 166، ص1385سرمد و همكاران، ( دارد

  .زيرمؤلفه، امتياز آن زيرمؤلفه را مشخص كرد
ازآنجاكـه، هرچـه وزن   : تهاي نهايي براي بهبود كيفي ـ اولويتتعيين  ؛پنجم مرحلة

، در اولويت بالاتري قرار دارد؛ امتيازات نيز بايد با ايـن تعبيـر همسـو    عنصر بيشتر باشد
آمده از مرحلة سوم،  دست هاي به براي همسوسازي امتيازات مرحلة چهارم با وزن. باشند

شكاف امتيازات در مقايسه با حالت مطلوب، يعني امتياز پنج، محاسـبه شـد؛ تـا بتـوان     
درواقـع، در ايـن مرحلـه،    . مرحلة سوم ضرب نمود آمده از دست هاي به ها را در وزن آن
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و  شـدند ضرب شكاف امتيازات مرحلة چهارم در  مرحلة سومآمده از  دست ههاي ب وزن
نمـودن ايـن    منظـور يكپارچـه   بـه . آمددست ه ، بت جامعاولويت نهايي براي بهبود كيفي

 AHPات افـزار، محاسـب   در ايـن نـرم  . افزاري در محيط اكسل طراحـي شـد   عمليات، نرم
، 1381آذر و فرجـي،  (گيـري   فـازي بـا اسـتفاده از ادبيـات ايـن روشِ تصـميم       گروهي
همچنين، از ايـن  . شده، آزموده شد هاي مختلف حل اجرا شد و با مثال) 250-257صص
آمده از مراحل سـه و   دست اعداد به. افزار در مواقع مشابه نيز استفاده شد و تأييد شد نرم

فازي و نيز  ار وارد شد و پس از تعيين وزن عناصر به روش گروهيافز چهار، در اين نرم
  .تعيين شكاف، اولويت نهايي بهبود تعيين شد

  پيشينة تحقيق - 2
يازهـاي  ن بـرآوردن  بـراي  ،يتي منسـجم ريدم ـ دويكرر ،) TQM( 6مديريت كيفيت جامع

ي از و بسـيار  (Jain, 2000)شـود   حاصل ميكاركنان  ةاركت كليشبا ماست كه  يانشترم
-116، صـص  1385خنيفـر و حيـدرنيا،   (اند  ها در سرتاسر جهان آن را پذيرفته سازمان

تـر ايـن    ، به درك عميـق "مديريت كيفيت جامع"دهندة  اي تشكيل كلمه بررسي سه). 87
شـود، نـه    ، يعني كيفيت در سازمان مـديريت مـي  "مديريت"واژة . كند عبارت كمك مي

رل، نگهداري و حفظ شود و به مـديران ارشـد متعهـد    وسيلة بازرسي و كنت اينكه فقط به
واژة . يعني عرضة آنچه مشتريان و مديران نياز و انتظار دارند "كيفيت"واژة . اشاره دارد

گيرد و  ، همة افراد و همة امور سازمان را دربر ميTQMنيز به اين معناست كه  "جامع"
). Sahney & et al, 2004؛ 1379آقـايي،  (به هر فرد درگير در ايـن فرآينـد اشـاره دارد    

 تعـاريف  ايـن  در مشـتركي  ، عناصـر TQM هاي مؤلفه دربارة ها ديدگاه پراكندگي رغم به
  ). 52، ص1381 رياحي،(  وجود دارد

  هاي مؤثر بر كيفيت جامع ها و زيرمؤلفه مؤلفه - 3
 & Deming, 1982 Crosby, 1984; Juran(تقريباً پس از طرح اولية مديريت كيفيت جامع 

Gryna, 1988(        بحث عوامل مؤثر بر كيفيـت جـامع، مطـرح شـده اسـت كـه در طـول ،
عنوان عوامل كليدي موفقيت  اند و به هاي مختلف، بسياري از محققان ، تكميل كرده سال
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  ).51-57، صص1381كاظمي و هوشيار، (، توسعه يافته است TQMدر 
مع، در اكثر تحقيقات، به نحـو  هاي مؤثر بر كيفيت جا ها و زيرمؤلفه در زمينة مؤلفه

استفاده نشده است؛ از اين رو، مبناي اصلي اين مطالعه، تحقيق چـين و   AHPمناسبي از 
در ساير تحقيقات، فقط به معرفي عوامـل كليـدي موفقيـت در    . است) 2002(همكاران 

TQM حقيق البته در ت. اند ها را به مؤلفه و زيرمؤلفه تقسيم نكرده پرداخته شده است و آن
ــابراين، . شــده، محــدود هســتند هــاي مطــرح ، زيرمؤلفــه)2002(چــين و همكــاران  بن

هـا اشـاره نشـده     اند، اما در تحقيق ايشان به آن هايي كه در ساير تحقيقات آمده زيرمؤلفه
  . ها اظهارنظر نمايند نظران، دربارة آن عنوان زيرمؤلفه پيشنهاد شد تا صاحب است، به

مؤلفة سازماندهي، : ه چهار مؤلفة كلي تقسيم شده استب TQMعوامل موفقيت در 
 ,Chin & et al, 2002(ها و فنون، مؤلفة ارزيابي و بازخور و مؤلفة كاركنـان   مؤلفة سيستم

pp.707-715 .(   هـاي   پس از تعريف مختصري از هركدام از اين چهـار مؤلفـه، زيرمؤلفـه
  .ها معرفي شده است مربوط به هركدام از آن

  7ندهيسازما - 1- 3
ريـزي راهبـردي    است كه با برنامه TQMسازماندهي، دربرگيرندة عوامل دخيل در طرح 

. ها و ابزار لازم براي ايـن طـرح و ارتقـاي بهبـود مسـتمر، همـراه اسـت        سازمان، برنامه
سازماندهي، نيازمند رهبري و تعهد مديريت ارشد و ارتقـاي مشـاركت كاركنـان اسـت     

(Chin & et al, 2002, p.709) .بندي عوامل مؤثر بر موفقيت  پس از بررسي و جمعTQM 
  . در تحقيقات متعدد، پنج زيرمؤلفه براي سازماندهي شناسايي شدند

رفتار مديران بايستي كه حس اعتمـاد را  . است 8اولين زيرمؤلفه، مديريت و رهبري
 ,Tamimi, 1998(ها داشته باشند  براي كاركنان خود فراهم آورد و نقش مربي را براي آن

pp.71-79 .( تعهـد بـه    ةبـا كاركنـان در زمين ـ  مديران ارتباط فعال لازمة اين امر برقراري
در مسـير  بايـد   همچنـين، مـديران مـي   ). Tari & et al, 2004, pp.483-501(است  كيفيت

 پـذيري  مسـئوليت و ) Tamimi, 1998, pp.71-79(نماينـد   تحقق اهداف سازمان حركـت 
از جمله نكات ديگري كـه  ). Zehir & Sadikoglu, 2010(باشند  داشته به كيفيت فراواني

 ,TQM )Tari & et al ةهـدايت فعـال برنام ـ  توان بـه   در اين بحث مطرح شده است، مي
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2004, pp.483-501(   توجـه مـديران بـه     ،هـاي بهبـود كيفيـت    ، حضـور فعـال در پـروژه
بهبـود مسـتمر سيسـتم      ،)Zehir & Sadikoglu, 2010(اندازِ مبتني بر بهبـود كيفيـت    چشم

   .اشاره كرد )Llusar & et al, 2009, pp.1-22(ها  توسط آن پيگيري فعال توسعهو  مديريت
در قبـال كيفيـت   تعهد عملـي  است كه به معني  9دومين عامل، تعهد مديريت ارشد

و بـه عملكـرد كيفـي     هـا  آنميـزان تعهدپـذيري   و ) Jun & et al, 2004, pp.59-72(است 
 & Karuppusami(كنـد   را  تأكيـد مـي   از فرآيند بهبود كيفيـت بلندمـدت  ها  آنپشتيباني 

Gandhinathan, 2007, pp.379-391 .( مشاركت مديريت ارشد اين امر جز با)Bayraktar 

& et al, 2008, pp.551-574 ( عنوان هـدف اوليـه   به ارتقاي مستمر كيفيت بهها  آنتعهد و 
)Tamimi, 1998, pp.71-79(مندي مديران  ميزان هدفدر اين راستا، . نخواهد شد ، محقق

در  TQMميزان طرح مسائل كيفيت و و نيز   TQM از ها  آناطلاع و  براي عملكرد كيفي
ــات  ــديران      وجلس ــط م ــب توس ــاتي مناس ــيط عملي ــاد مح  & Karuppusami(ايج

Gandhinathan, 2007, pp.379-391؛  Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574( ، تــأثير
  .خواهد داشت TQMسزايي در موفقيت  به

باشد كه در  مي TQMاز ديگر عوامل كليدي مؤثر بر موفقيت   صنعت، 10انداز چشم 
 & Rahman؛ Baidoun, 2004, pp.127-144(تحقيقات ديگران به آن اشـاره شـده اسـت    

Bullock, 2005, pp.73-83 .(قـات  در برخـي تحقي   انـداز نيـز ماننـد سـاير عوامـل،      چشم
 ,Llusar & et al, 2009(عنوان عامل اصلي ذكر نشده و در عامـل مـديريت و رهبـري     به

pp.1-22 ؛Zehir & Sadikoglu, 2010 (طور ضـمني   يا به)Antony & et al, 2002, pp.551-

-Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379؛ Wali & et al, 2003, pp.3-14؛ 566

  محققان بر اين باورنـد كـه بايـد بـراي هـر صـنعت،      . است، بحث و بررسي شده )391
 ,Warwood & Roberts, 2004؛ Chin & et al, 2002, pp.707-715( شـفاف  يانـداز  چشـم 

pp.1109-17 ؛Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574(   و جـامع)Rahman & Bullock, 

2005, pp.73-83 ( تعهـد كارمنـدان را بـه     انـداز  نحوي كه اين چشم به وجود داشته باشد؛
 ,Bayraktar & et al, 2008(عملكـرد  و  )Das & et al, 2008, pp.52-72(بهبـود كيفيـت   

pp.551-574 (باشد شده  روشنن كنابراي كاربايد انداز  چشم  ؛ لذا،برانگيزاند) ؛Rahman 

& Bullock, 2005, pp.73-83 ؛Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574(.  
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واضـح  بايد ها  برنامه. است 11ريزي راهبردي برنامه رمؤلفة سازماندهي،چهارمين زي 
هـاي   هماهنگي برنامـه همچنين  .باشندتوجه ها درخور  در آناهداف كيفي شخص و و م

ريزي راهبردي به شـمار   از جمله نكات ضروري در بحث برنامه ها كيفيت با ساير برنامه
اهداف كيفـي اختصاصـي بـراي    بايد شركت هر ). Jun & et al, 2004, pp.59-72(رود  مي

ريـزي   در برنامـه ). Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(خود داشته باشد
بررسـي   بهبود كيفيت اثربخش ةبرنامو نيز  مدت تجاري كوتاه ةبرنامراهبردي لازم است 

ريـزي   هازجمله نكات مهمـي كـه در بحـث برنام ـ   ). Das & et al, 2008, pp.52-72(شود 
توجـه بـه    ،ريـزي جـامع و سـاختاريافته    وجود فرآينـد برنامـه  شود،  راهبردي مطرح مي

 هـا  نفعان در برنامه كنندگان و ساير ذي ، تأمين)Tari & et al, 2004, pp.483-501( مشتريان
پـس از آنكـه   ). Zehir & Sadikoglu, 2010(اسـت   مـتن راهبـرد   يپذير و همه ييگوياو 

نبايد غافـل مانـد    ها و راهبردها روزنمودن سياست بازبيني و بهشد، از  ريزي انجام برنامه
)Llusar & et al, 2009, pp.1-22 .(  

اسـت كـه يكـي از عوامـل      12هاي نهـادي  آخرين عامل در سازماندهي، محدوديت
توان به  ها، مي ازجمله آن). Park, 1997(مطرح شده است  TQMكليدي مؤثر بر موفقيت 

 ,Jun & et al, 2004( دنشـو  يم TQMمانع اثربخشي اشاره كرد كه ني هاي زما محدوديت

pp.59-72 .( پشتيباني مالي مسئلة ديگر، بحث)  كـافي بـراي   ) گـذاري  بودجه يـا سـرمايه
و نيـز   TQMزا بـراي اجـراي    تصـحيح قـوانين مشـكل    برايتلاش . است TQMاجراي 

در راسـتاي مقابلـه بـا    سالار، از نكات مهمـي اسـت كـه     ديوانهاي  كاهش دستورالعمل
  .)Park, 1997(هاي نهادي پيشنهاد شده است  محدوديت

  13ها و فنون سيستم - 2- 3
TQM اي  ها و فنون مؤلفـه  سيستم. گيرد ها و ابزار را در بر مي محدودة وسيعي از نگرش

يابي  ها را به ارزيابي ميزان دست تحليل فرآيند، سازمان. كليدي در مديريت كيفيت است
گرفتـه در راسـتاي    هـاي صـورت   ج مدنظر و نيز نظارت بر حركت صحيح تـلاش به نتاي

نتايج حاصـل از پيشـينة   ). Chin & et al, 2004, pp.707-715(كند  بهبود مستمر، ياري مي
  .تحقيق، به شناسايي پنج زيرمؤلفه منجر شد
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اسـت كـه محققـان دربـارة آن      14تي ـفيك نيو تضـم  نـد يفرآ تيريمداولين عامل، 
هـا و   تـوان بـه  روش   هـا مـي   از جملـة آن . انـد  نسبتاً متنوعي را مطرح كـرده  هاي عرصه

 ,Karuppusami & Gandhinathan(ها  و بازرسي فرآيندهابودن فرآيندهاي آماري، خودكار

2007, pp.379-391( ،نهايي  هاي بازرسي و آزمايش)Zehir & Sadikoglu, 2010(  وجـود ،
كـاهش نـرخ   و  بر عملكرد محصـولات اوليـه   نظارت مرتب، بازرسيدر تنوع اثربخش 

 خطـا فرآينـدها از  خودكـار  بازدارنـدگي   و )Das & et al, 2008, pp.52-72(ها  آنخرابي 
)Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574( اشاره كرد.  

سخن به ميـان   TQMنيز، تحت عنوان يكي از عوامل موفقيت در  15از بهبود مستمر
تواننـد در اجـراي بهبـود مسـتمر كمـك       نكاتي است كه مـي  رفته است كه منظور از آن

كنترل مسـتمر و   ،هاي بهبود تعريف و تبيين حوزهدر اين راستا، مسائلي همچون . نمايند
رفتـه در   هـاي ازدسـت   زمان و هزينـه  كاهش برايريزي  بهبود فرآيندهاي كليدي، برنامه

يگيري ويژه براي بهبـود مسـتمر   پ، )Tari & et al, 2004, pp.483-501(هاي داخلي  فرآيند
)Zehir & Sadikoglu, 2010( ،   بهبود مستمر سيسـتم كيفيـت)Das & et al, 2008, pp.52-

نكتة ديگري كه در زمينـة بهبـود مسـتمر در تحقيقـات     . بحث و بررسي شده است )72
تشويق و تقويت مطالعات مستمر و بهبـود محصـولات، خـدمات و    پيشنهاد شده است، 

  .است )Fuentes & et al, 2004, pp.425-442(فرآيندها 
از جملـه نكـاتي كـه    . است 16ها و فنون، تمركز بر مشتري سومين زيرمؤلفة سيستم

 Jun(تعريف كيفيت توسط مشتريان توان به  دربارة تمركز بر مشتري بيان شده است، مي

& et al, 2004, pp.59-72(هـا   نمودن مشتري و برآوردن انتظارات آن ، راضي)Fuentes & 

et al, 2004, pp.425-442(گيري مرتـب و   اندازه، ، آگاهي از نيازهاي حال و آينده مشتري
بازديـد متعـدد    نزديـك و ارتبـاط متعـدد بـا مشـتري،      ةرضايت مشتريان، رابط مند نظام

 ةمطالع و مشتري ةبرآورد رضايت سالان )Zehir & Sadikoglu, 2010(مشتريان از صنعت 
دربارة ارتباطات . اشاره نمود بهبود محصولات براي هاآوري پيشنهاد جمع منظور بازار به

 Karuppusami(بررسي شـكايات   ودريافت  ،ازفروش نيز، مباحثي همچون پشتيباني پس

& Gandhinathan, 2007, pp.379-391 ؛Das & et al, 2008, pp.52-72(  ــلاش و ت
-Bayraktar & et al, 2008, pp.551(شده براي ارائه خدمات پـس از فـروش    سازماندهي



  اميرحسين اخروي  /كاظمي مصطفي/ الدين ناظمي شمس   192

 

  .مطرح شده است )574
منظــور ارتبــاط مــؤثر و  بــه. اســت 17كننــدگان زيرمؤلفــة چهــارم، مــديريت تــأمين

از جملـة  . كنندگان، پيشنهادهاي گوناگوني در تحقيقات شده اسـت  آميز با تأمين موفقيت
-Jun & et al, 2004, pp.59(كننـدگان   هاي مشترك با تأمين برنامهتوان به داشتن  ها، مي آن

، اعتماد به تعداد انـدكي  )Das & et al, 2008, pp.52-72( ها آن، ارتباطات بلندمدت با )72
بـودن مشخصـات    روشن هاي فني، توسط شركت، كمك ها آنكنندگان، آموزش  از تأمين

، درگيــري )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(آنــان شــده بــه  بيــان
كننـدگان   همكاري نزديك بـا تـأمين  و دگان در فرآيند توسعه و ايجاد محصول كنن تأمين
در بخـش ديگـري از   . اشـاره نمـود   )Zehir & Sadikoglu, 2010(بهبـود فرآينـدها    براي

اسـتفاده از  . كنندگان بررسي شـده اسـت   تحقيقات، مسائل مربوط به نحوة انتخاب تأمين
 & Karuppusami(بنـدي   بر اسـاس زمـان   آنانكنندگان ، انتخاب  بندي تأمين سيستم رتبه

Gandhinathan, 2007, pp.379-391( ، قيمـت ) Fuentes & et al, 2004, pp.425-442 ( و
از جمله نكات مهمـي اسـت كـه درخـور     ، )Zehir & Sadikoglu, 2010(تعهد به كيفيت 

  .توجه محققان قرار گرفته است
پـيش از  . اسـت  18احـي محصـول  ها و فنـون، طر  آخرين زيرمؤلفه در بحث سيستم

شـود و   تجديـدنظر  ها آن در طراحيبايد  ،به بازارها  آنتوليد محصولات جديد و ورود 
شـدن را   يـي اجرا ، مونتـاژ و قابليـت توليـد  شود،  توجه شود كه محصولي كه طراحي مي

واحـدهاي  محققان همچنين بر اين باورند كـه  . )Zehir & Sadikoglu, 2010(داشته باشد 
 ,Das & et al, 2008( يمشـاركت  ، بايـد بـا يكـديگر   محصـول  ةدر فرآيند توسع اثربخش

pp.52-72( هماهنگ )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(   داشته باشـند
حمايت مديريت ارشـد از تحقيـق و   . شكل گيرد كار تيميها،  نوعي، بين اين واحد و به

بــودن  روشــن و واضــح )Tamimi, 1998, pp.71-79(جديــد هــاي  و فنــاوري 19توســعه
، )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(مشخصات و روش كار محصول 

برخي ديگر از ) Das & et al, 2008, pp.52-72(الگوگيري از محصولات رقبا  و درنهايت،
نكاتي هستند، كه براي موفقيـت صـنعت در طراحـي محصـول و در راسـتاي موفقيـت       

TQM اند تحقيقات مختلف، مطرح شده، در.  
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  20ارزيابي و بازخور - 3- 3
 ,Sinclair & Zairi, 1995(ارزيابي و بازخور، پيونـد راهبـرد و عمـل را بـه همـراه دارد      

pp.42-45 .(  ،ــازخور از مشــتريان ــا كيفيــت از ســويي و دريافــت ب اطلاعــات مــرتبط ب
گر، سبب توسعة بهبود مستمر نفعان از سوي دي كنندگان، كارمندان، رقبا و ساير ذي تأمين
ارزيابي، معمولاً ابزاري است كه براي شناسايي ). Rao & et al, 1997, pp.335-346(است 

 Chin & et(شـود   مسائل كيفي، تبيين نقاط قوت و تشخيص نواحي بهبود  استفاده  مـي 

al, 2002, pp.707-715 .(شود در ادامه سه زيرمؤلفه بررسي مي.  
 & Jun( گيري اثربخش كيفيت اندازهبراي . است 21عملكرد ارزيابياولين زيرمؤلفه، 

et al, 2004, pp.59-72( هـا  طبق سياست ،طرز كار و عادات كاري، پيشنهاد شده است تا، 
 ,Bayraktar & et al(شـود  مميـزي و بـازبيني مـنظم     استانداردهاي عملكردو  راهبردها

2008, pp.551-574 (ي استفاده شـود  و از ارزيابي داخلي و خارج)Park, 1997 .(  پـس از
مسـئلة  . مقايسه شـوند  با نتايج مدنظرآمده  دست به نتايج، بهبودارزيابي، بهتر است براي 

 Tari(هاي كيفي  منظور حمايت از برنامه به ،كارمندانديگر، آن است كه ارزيابي عملكرد 

& et al, 2004, pp.483-501 (نباشد  قادجويي و انت عيب انجام شود و دنبال)Das & et al, 

2008, pp.52-72( .  
ارائـه بـازخور بـه كارمنـدان     . است 22دومين عامل در ارزيابي و بازخور، ارتباطات

يـا   )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(عملكـرد كيفـي آنـان     ةدربـار 
خـش  اي اسـت كـه در ب   نكتـه  ،دسترسي كارمندان بـه اطلاعـات نتـايج   عبارت ديگر،  به

مدت بين كارمندان و ايجاد مشاركت  همكاري طولاني. ارتباطات به آن اشاره شده است
را كيفيـت   از ميزان آگاهي كارمنـدان  )Llusar & et al, 2009, pp.1-22(ها  مناسب بين آن

بـراي ارزيـابي   . )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391( بخشـد  ارتقا مـي 
وجود ارتباط توان به  ها مي از جملة آن. هايي بيان شده است وضعيت ارتباطات، شاخص

ارتبـاط   و )Tari & et al, 2004, pp.483-501(پايين و افقي در طول ستاد -بالا، بالا-پايين
  .اشاره نمود) Llusar & et al, 2009, pp.1-22(فراتر از ساختار رسمي و روان 

يابي به بهبـود   براي دست. استشده در اين مؤلفه  آخرين زيرمؤلفة مطرح 23پاداش
 ,Bayraktar & et al, 2008(امـري ضـروري اسـت    هـاي تشـويقي    وجود برنامه، كيفيت



  اميرحسين اخروي  /كاظمي مصطفي/ الدين ناظمي شمس   194

 

pp.551-574( . ،شوند و مرتبط بـا اهـداف كيفـي     مي شناسايي ها تيميا  كارمندانبنابراين
بـراي تحقـق ايـن امـر، لازم اسـت      . )Jun & et al, 2004, pp.59-72(شـوند   تشـويق مـي  

هـا   ايـن دسـتورالعمل  و وجود داشته باشـد  هاي روشن براي تشويق و تنبيه  رالعملدستو
تحريك اثربخش تعهد كارمندان به درنتيجه، مديران شاهد  .شوند جرااشفاف صورت  به

هاي  در راستاي اعمال سياست. )Das & et al, 2008, pp.52-72( خواهند بودكيفيت  بهبود
آن  لازمهـاي   براسـاس مهـارت  نيـز بايـد   ري و علمي هاي ادا انتصاب موقعيتتشويقي، 
 .)Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574(باشد موقعيت 

  24كاركنان - 4- 3
باشد؛ چرا كه در  بخشي از مسائل مربوط به اين مؤلفه، دربرگيرندة بحث فرهنگ نيز مي

شود  ، بحث كار تيمي و مشاركت كاركنان نيز مطرح ميTQMعوامل كليدي موفقيت در 
)Park, 1997 ؛Chin & et al, 2002, pp.707-715 (تواند توانايي افراد را در  كه مشاركت مي

  ). Pun, 2001, pp.323-342(ها ارتقا بخشد  برداري از فرصت حل مسائل و بهره
له ئهاي شناسايي و حل مس تكنيك آموزشِ. اولين زيرمؤلفة كاركنان است 25آموزش
 هـا  آنهاي كاري ويژه به  ، آموزش مهارت)Tari & et al, 2004, pp.483-501( به كارمندان

)Zehir & Sadikoglu, 2010(  كيفيـت  بهبـود  هاي مرتبط با  ارائه آموزشو)Jun & et al, 

2004, pp.59-72؛ Llusar & et al, 2009, pp.1-22( ، از جملــه مــواردي اســت كــه در
زشـي، بـه نحـو مطلـوبي اجـرا      هاي آمو براي آنكه فعاليت. تحقيقات پيشنهاد شده است

، )Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391(دسترسي به منابع آموزش شوند، 
تشـويق كارمنـدان بـراي    و  )Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574(وجود منـابع مـالي   

-Das & et al, 2008, pp.52(هاي آموزشي  حضور در سمينارها يا دورهو پذيرش آموزش

  . رسند نظر مي بسيار ضروري به، )72
اعضاي صنعت به  ةاحساس مسئوليت هم. است 26زيرمؤلفة دوم، مشاركت كاركنان

 & Karuppusami(خروجـي بـدون خطـا    و ) Jun & et al, 2004, pp.59-72(كيفيـت  

Gandhinathan, 2007, pp.379-391(اعضا در بهبود محصولات، خدمات  ة، مشاركت هم
تعهد شديد كارمنـدان بـه موفقيـت     و )Fuentes & et al, 2004, pp.425-442(و فرآيندها 
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-Bayraktar & et al, 2008, pp.551(و كيفيت آن ) Das & et al, 2008, pp.52-72(صنعت 

يكـي ديگـر از   . ها اشـاره شـده اسـت    از جمله نكاتي است كه در تحقيقات به آن )574
 ,Llusar & et al, 2009(هاست نهاداجراي سيستم پيش هاي تقويت مشاركت كاركنان، راه

pp.1-22 ؛Zehir & Sadikoglu, 2010( .  
اي كه در مؤلفة كاركنان به آن اشاره شـده اسـت، وجـود     موضوع آخرين زيرمؤلفه

 & Zehir(در صنعت ي حل مسئله ها تشكيل تيم. در سازمان است 27روحيه و كار تيمي

Sadikoglu, 2010( ،  اي وظيفـه  هـاي ميـان   وجـود تـيم)Jun & et al, 2004, pp.59-72(   يـا
 ,Bayraktar & et al( ها و حمايت از آن )Das & et al, 2008, pp.52-72( هاي كيفيت حلقه

2008, pp.551-574(منظـور   بـه  ،كيفيـت  ةكميت ـنظير  ، استفاده از ساختار سازماني خاص
ار تيمـي در  جاافتـادن ك ـ  و )Tari & et al, 2004, pp.483-501(حمايت از بهبود كيفيـت  

از جمله مسائل  )Fuentes & et al, 2004, pp.425-442(صنعت راه مدنظر براي انجام كار 
  . اند و پيشنهادهايي است كه محققان در اين زمينه بيان كرده

  . آمده است 1ها، در جدول  ها و زيرمؤلفه بندي نظريات محققان دربارة مؤلفه جمع
دسـت   را كه از مرور ادبيات و پيشـينه بـه   ها و زيرمجموعة هريك ، مؤلفه2 جدول

هاي پيشنهادي است  ها و زيرمؤلفه عبارت ديگر، اين جدول مؤلفه به. دهد آمده، نشان مي
  .تا با استفاده از نظريات تيم تصميم، با وضعيت صنعت مطالعة متناسب انجام شود
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  ها در ساير تحقيقات زيرمؤلفه - 1جدول
مؤلفة چهارم ة سوممؤلف  مؤلفة دوم  مؤلفة اول    

محققان
  ها زيرمؤلفه

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 

1 Park, 1997       
2 Tamimi, 1998, pp.71-79      

3 Motwani, 2001, pp. 27-
30        

4 Antony & et al, 2002, 
pp.551-566        

5 Chin & et al, 2002, 
pp.707-715       

6 Wali & et al, 2003, 
pp.3-14        

7 Baidoun, 2004, pp.127-
144        

8 Jun & et al, 2004, pp.59-
72         

9 Grover & et al, 2004, 
pp.4031-53        

10Warwood & Roberts, 
2004, pp.1109-17        

11Rahman & Bullock, 
2005, pp.73-83        

12Metri, 2005, pp.61-72       

13Ju & et al, 2006, pp.373-
393         

14Grover & et al, 2006, 
pp.447-468        

15Tari & et al, 2004, 
pp.483-501        

16
Karuppusami & 

Gandhinathan, 2007, pp.379-
391  

       

17Awan & et al, 2008, 
pp.187-203       

18Bayraktar & et al, 2008, 
pp.551-574        

19Das & et al, 2008, 
pp.52-72       
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مؤلفة چهارم ة سوممؤلف  مؤلفة دوم  مؤلفة اول    
محققان

  ها زيرمؤلفه
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 

20
Salaheldin & 

Mukhalalati, 2009, pp.1-
14  

      

21Salaheldin, 2009, 
pp.215-237        

22Llusar & et al, 2009, 
pp.1-22        

23Zehir & Sadikoglu, 
2010        

9 1182017 76 15 103181318 15164 فراواني مستقيم
10 5 64 5 118 3 4 5 154 4 8 5 5 مستقيمغيرفراواني

18141614242219 18 2021121418221822 جمع كل
  .صورت ضمني به عامل اشاره شده است به . عامل در تحقيق آمده است .ه استعامل در تحقيق نيامد 

 هاي مؤثر بر بهبود كيفيت جامع ها و زيرمؤلفه مؤلفه - 2جدول 
  كاركنان  ارزيابي و بازخور  ها و فنون سيستم  سازماندهي

 آموزش ارزيابي عملكردتضمين كيفيت و نديفرآ تيريمد مديريت و رهبري

مشاركت كاركنان ارتباطات بهبود مستمر  ارشدتعهد مديريت 
  كار تيمي پاداش  تمركز بر مشتري انداز چشم

     كنندگان مديريت تأمين  ريزي راهبردي برنامه
     طراحي محصول هاي نهادي محدوديت

  ها يافته- 4
  .آمده است 3جدولكننده در تحقيق، در  اطلاعات توصيفي دو تيم شركت
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  هاي تصميم سن، تحصيلات و سابقة كار اعضاي تيم جايگاه سازماني، - 3جدول
 جمع كل كارشناس سرپرست مدير مياني مدير عالي  جايگاه سازماني

 21  5  -  13  3 تيم شمارة يك

  50 6 20 21 3 تيم شمارة دو
 جمع كل45بيشتر از  45تا  35 35تا  25 25كمتر از   سن

 21  -  7  14  - تيم شمارة يك

  50 1  17  32  - تيم شمارة دو
 جمع كل  دكترافوق ليسانس ليسانس فوق ديپلم  تحصيلات

 21 -  7  14  - تيم شمارة يك

  50  -  10  33  7 تيم شماره دو
 جمع كل15 بيشتر از15تا  9بين  9تا  3بين  3كمتر از   سابقة كار

 21  2  10  6  3 تيم شمارة يك

  50  6  20  19  5 تيم شمارة دو

  شده در صنعت مطالعه جامع تيفيك بر مؤثر يهارمؤلفهيز و هامؤلفه - 1- 4
شـده،   هاي مؤثر بر كيفيت جامع در صنعت مطالعه ها و زيرمؤلفه منظور شناسايي مؤلفه به

هاي  ها و زيرمؤلفه باتوجه به توافق جمعي، همان مؤلفه. آوري شد ن جمعنظريات خبرگا
  . آمده از ادبيات موضوع، عوامل مؤثر بر كيفيت جامع تشخيص داده شد دست به

  ها رمؤلفهيها و ز وزن مؤلفه اي تياهم - 2- 4
 1/0اگر ايـن نـرخ بيشـتر از    . ها محاسبه شد پيش از تعيين وزن، نرخ سازگاري ماتريس

بـراي نمونـه، در   ). Ying & Chang, 2009, pp.277-281(د، ماتريس ناسـازگار اسـت   باش
، براي محاسبة نرخ سازگاري، نظريات عضوي از تيم كـه وارد جـدول نمـوده    4جدول 

  . اند ها در طيف فازي تبديل شده است، به معادل مقدار وسط آن
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  هاي سازگاري ماتريس معادل براي محاسبة شاخص .4جدول 
 كاركنان  بازخور و ارزيابي  فنون و ها سيستم  اندهيسازم  

  2  5/1  5/2  1  سازماندهي
 و ها سيستم
  1  5/1  1  4/0  فنون
وارزيابي
  67/0  1  77/0  67/0 بازخور
 1  5/1  1  5/0  كاركنان

 67/4  5/5  27/5  57/2  جمع

آمده و سپس ميانگين اوزان هـر رديـف    دست در اين مرحله، ابتدا وزن هر عامل به
صـورت سـتوني، بـا     آمـده بـه   دست هاي به پس از اين عمليات، وزن. به شده استمحاس

  λ ميانگين اين اعداد برآوردي از . اند صورت سطري ضرب شده اعداد ماتريس معادل، به
  . هاي سازگاري با استفاده از روابط زير، تعيين شده است سپس، شاخص. است

ܫܥ ൌ ሺλ െ ݊ሻ ൊ ሺ݊ െ 1ሻ                  ܴܥ ൌ ܫܥ ൊ  ܫܴ
 nنيز تابع مقدار  RIمقدار . شوند برابر است با تعداد عواملي كه مقايسه مي nمقدار 

  .آمده است 5محاسبات، در جدول  /90/0برابر است با  RIباشد، آنگاه  n=4اگر . است

  هاي سازگاري محاسبة شاخص - 5جدول 
 A*Wλ  وزنكاركنان  بازخور و ارزيابي فنون و ها سيستم سازماندهي  

 @146/4  #62/1  **4283/039/0  2727/0  4744/0  *3891/0  سازماندهي

 118/4  85/0  2141/021/0  2727/0  1898/0  1556/0فنون و ها سيستم

 104/4  75/0  1435/018/0  1818/0  1461/0  2607/0بازخور و رزيابيا

114/4 89/0 2141/022/0  2727/0  1898/0  1946/0  كاركنان

121/4 ميانگين
 
 * 1 ൊ 2.57 ൌ 0.3891          ** ሺ0.3891  0.4744  0.2727  0.4283ሻ ൊ 4 ൌ 0.39 
# ሺ0.39 ൈ 1ሻ  ሺ0.21 ൈ 2.5ሻ  ሺ0.18 ൈ 1.5ሻ  ሺ0.22 ൈ 2ሻ ൌ 1.62 
@ 1.62 ൊ 0.39 ൌ 4.146    
ܫܥ ൌ ሺλ െ ݊ሻ ൊ ሺ݊ െ 1ሻ ൌ ሺ4.121 െ 4ሻ ൊ ሺ4 െ 1ሻ ൌ 0.40 
ܴܥ ൌ ܫܥ ൊ ܫܴ ൌ 0.40 ൊ 0.90 ൌ 0.045         ൏ 0.1 
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هاي نهايي فـازي،   برخي از ماتريس. شد ها، تأييد درنهايت، سازگاري همة ماتريس

ميـانگين   6در جـدول  . حاصل ميانگين هندسي نظريات خبرگان، در ادامـه آمـده اسـت   
  . ها، آمده است فازي نظريات در مقايسات زوجي مؤلفه هندسي

  ها گروهي مقايسات زوجي مؤلفه- ماتريس فازي - 6جدول 

  ركنانكا  و بازخور يابيارز  ها و فنون ستميس  يسازمانده 

  )83/0و13/1و44/1( )07/1و43/1و90/1( )83/0و17/1و55/1(  )1و1و1(  يسازمانده

  )67/0و97/0و39/1( )85/0و21/1و66/1(  )1و1و1()64/0و85/0و20/1(  ها و فنون ستميس

  )63/0و80/0و04/1(  )1و1و1( )60/0و82/0و18/1()53/0و70/0و93/0(  و بازخور يابيارز

  )1و1و1( )96/0و25/1و57/1( )72/0و03/1و48/1()69/0و89/0و21/1(  كاركنان
  

در رديف اول و سـتون دوم  . اي بيان شده است در توضيح اعداد اين جدول، نمونه
با توجه به قوانين مقايسـات زوجـي   ). 83/0و17/1و55/1: (اند ، اين اعداد آمده6جدول 
دوم  ، سلول معكوس اين سلول، يعني رديف)250-257، ص1381آذر و فرجي، (فازي 

  : ، به اين شكل معكوس شده است)64/0و85/0و20/1: ( 6و ستون اول جدول 
  )64/0و85/0و20/1(  )55/1/1و17/1/1و83/1/1(  )83/0و17/1و55/1(

، كاركنـان هـاي   نيز، ميـانگين هندسـي نظـرات خبرگـان در زيرمؤلفـه      7در جدول 
    .صورت فازي آمده است به

       كاركنانهاي  زوجي زيرمؤلفهمقايسات گروهي - فازيماتريس  .7جدول 

 تيمي كار مشاركت آموزش 

)72/0و97/0و30/1()71/0و96/1و28/1( )1و1و1( آموزش

)72/0و91/0و12/1( )1و1و1()78/0و04/1و41/1( مشاركت

 )1و1و1()89/0و10/1و38/1()76/0و03/1و38/1( تيمي كار
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ه، نحـوة محاسـبه وزن   در ادام. فازي دربارة همة جداول انجام شد AHPمحاسبات 
  :شود محاسبه مي Skبا توجه به روش چانگ، ابتدا . هاي كاركنان آمده است زيرمؤلفه

ܵ ൌ  ܯ ൈ   ܯ



ୀଵ



ୀଵ



ିଵ

ୀଵ

 

  ܯ



ୀଵ



ୀଵ



ିଵ

ൌ ሺ7.59 , 9.01 , 10.88ሻିଵ ൌ ሺ0.092 , 0.111 ,0.131ሻ 

  :آنگاه
ଵܵ ൌ ሺ2.43, 2.93 , 3.59ሻ ൈ ሺ0.092 , 0.111 ,0.131ሻ ൌ ሺ0.223 , 0.326 , 0.473ሻ 

ܵଶ ൌ ሺ2.50 , 2.95 , 3.53ሻ ൈ ሺ0.092 , 0.111 ,0.131ሻ ൌ ሺ0.230 , 0.327 , 0.465ሻ 
ܵଷ ൌ ሺ2.66 , 3.13 , 3.77ሻ ൈ ሺ0.092 , 0.111 ,0.131ሻ ൌ ሺ0.244 , 0.347 , 0.496ሻ 

  :فوق بر عناصر ديگر محاسبه شده استبودن هريك از عناصر  حال، درجة بزرگ
VሺSଵ  Sଶሻ ൌ

ଵݑ െ ଶܮ
ሺݑଵ െ ଶሻܮ  ሺ݉ଶ െ ݉ଵሻ ൌ

0.473 െ 0.230
ሺ0.473 െ 0.230ሻ  ሺ0.327 െ 0.326ሻ ൌ 0.994 

VሺSଵ  Sଷሻ ൌ
uଵ െ Lଷ

ሺuଵ െ Lଷሻ  ሺmଷ െ mଵሻ ൌ
0.473 െ 0.244

ሺ0.473 െ 0.244ሻ  ሺ0.347 െ 0.326ሻ ൌ 0.914 

VሺSଶ  Sଷሻ ൌ
uଶ െ Lଷ

ሺuଶ െ Lଷሻ  ሺmଷ െ mଶሻ ൌ
0.465 െ 0.244

ሺ0.465 െ 0.244ሻ  ሺ0.347 െ 0.327ሻ ൌ 0.916 

VሺSଶ  Sଵሻ ൌ 1                  
VሺSଷ  Sଵሻ ൌ 1                     
VሺSଷ  Sଶሻ ൌ 1 

  :ها داريمSiبر ساير  Siبراي محاسبه درجة بزرگي يك 
VሺSଵ  Sଶ , Sଷሻ ൌ Minሺ0.994 , 0.914ሻ ൌ 0.914 
VሺSଶ  Sଵ , Sଷሻ ൌ Minሺ1 , 0.916ሻ ൌ 0.916 
VሺSଷ  Sଵ , Sଶሻ ൌ Minሺ1 , 1ሻ ൌ 1 

ᇱݓ:           هاي كاركنان لذا وزن نابهنجارشدة زيرمؤلفه ൌ ሺ0.914 , 0.916 , 1ሻ௧  
ݓاينك بر اساس رابطة  ൌ ௪

ᇲ

∑ ௪
ᇲ ݓ:   رشدهاوزان بهنجا ൌ ሺ0.323 , 0.324 , 0.353ሻ 

نمودن وزن  پس از ضرب. ها مشخص شد ها و زيرمؤلفه درنهايت، وزن نهايي مؤلفه
  ).8جدول (دست آمد  ها به شدة زيرمؤلفه مؤلفه در زيرمؤلفه، وزن نرمال
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  ها و وزن نرمال زيرمؤلفه ها ها و زيرمؤلفه مؤلفهوزن نهايي  - 8جدول 
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323/00843/0 آموزش0555/0  3/0ارزيابي عملكرد0556/0 22/0نديفرآتيريمد0632/0 21/0مديريت و رهبري
تعهد مديريت 

324/00845/0مشاركت0536/0 29/0 ارتباطات0404/0 16/0بهبود مستمر0752/0 25/0  ارشد

تمركز بر0541/0 18/0 انداز چشم
353/00921/0كار تيمي0758/0 41/0 پاداش0556/0 22/0 مشتري

ريزي  برنامه
مديريت0571/0 19/0  راهبردي

            0480/0 19/0كنندگانتأمين
هاي  محدوديت
طراحي0511/0 17/0  نهادي

            0531/0 21/0 محصول

  ها ها و زيرمؤلفه ارزيابي وضع موجود مؤلفه - 3- 4
دسـت   تائي ليكرت، امتياز هر زيرمؤلفة به پس از محاسبة ميانگين امتيازات، در طيف پنج

  . آمده است 9سپس شكاف آن زيرمؤلفه نيز تعيين شد، كه در جدول . آمد

  مطلوباز وضع  هاآنو شكاف  ها زيرمؤلفهامتياز وضع موجود  -9جدول 
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ارزيابي  92/208/2نديفرآ تيريمد 00/2 00/3مديريت و رهبري
 09/2 91/2آموزش 55/2 45/2 عملكرد

 59/2 41/2مشاركت 56/2 44/2ارتباطات 79/221/2بهبود مستمر 95/1 05/3تعهد مديريت ارشد
تمركز بر 59/2 41/2 انداز چشم

41/2 59/2كارتيمي59/2 41/2 پاداش 29/371/1 مشتري
ريزي  برنامه

مديريت 29/2 71/2  راهبردي
             17/383/1 كنندگانتأمين

هاي  محدوديت
            21/379/1طراحي محصول32/2 68/2  نهادي
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  گيري بحث و نتيجه - 5
تبع آن  ها و به يك از مؤلفه آمده، مشخص شد كه كدام دست هاي به وجه به تحليل دادهبا ت

اكنون بـا  . شده، در اولويت بهبود قرار دارند ها، براي صنعت مطالعه يك از زيرمؤلفه كدام
هـا در وزن عناصـر، پاسـخ بـه ايـن       ها و متدولوژي مبني بر ضرب شكاف توجه به داده

آمـده از   دسـت  اعـداد بـه  . باشد، بيان شده اسـت  ويت بهبود ميسؤال كه همان تعيين اول
هرچه اين مقـدار بيشـتر باشـد،    . آمده است 10ضرب شكاف در وزن عناصر در جدول 

بدان معناست كه آن مؤلفه يا زيرمؤلفـه در اولويـت بـالاتري قـرار دارد و بايـد تمركـز       
  . بيشتري روي آن صورت پذيرد

  ها و ميانگين موزون شكاف مؤلفه ها زيرمؤلفهموزون  شكاف -10جدول 
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1758/0آموزش1418/0ارزيابي عملكرد1159/0 نديفرآ تيريمد1264/0 مديريت و رهبري

2189/0مشاركت1372/0 ارتباطات0893/0 مستمر بهبود1464/0  تعهد مديريت ارشد

2224/0كارتيمي1962/0 پاداش0954/0  تمركز بر مشتري1403/0 انداز چشم

        0878/0كنندگان مديريت تأمين1312/0  ريزي راهبردي برنامه

        0949/0 طراحي محصول1189/0  هاي نهادي محدوديت
بندي نهـايي عناصـر تعيـين شـده اسـت       ولويتشده، اكنون ا با توجه به تحليل بيان

. شده، در اولويت اول قـرار دارد  بنابراين، مؤلفة كاركنان در صنعت مطالعه). 11جدول (
در اين مؤلفه نيز، زيرمؤلفة كار تيمي، در بالاترين اولويت و در بيشترين درجة نيـاز بـه   

ها، به اولويـت هـر    لفهدر اين جدول، با توجه به شكاف موزون زيرمؤ. تمركز قرار دارد
  .ها نيز، اشاره شده است زيرمؤلفه درمقايسه با كل زيرمؤلفه
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  ها ها و زيرمؤلفه مؤلفهاولويت بهبود  -11جدول 
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ديريت و م
ارزيابي  12  1نديفرآ تيريمد  10  4 رهبري

  4  3 آموزش  6  2 عملكرد
تعهد مديريت 

  2  2مشاركت  8  3 ارتباطات  15  4بهبود مستمر  5  1  ارشد

تمركز بر  7  2 انداز چشم
 1 1كار تيمي  3  1 پاداش  13  2 مشتري

ريزي  برنامه
مديريت  9  3  راهبردي

              16  5كنندگانتأمين
ي ها محدوديت
طراحي  11 5  نهادي

              14 3 محصول
  

تـوان   شده براي ارزيابي وضع موجود كـار تيمـي، مـي    با مراجعه به سؤالات مطرح
تري را بـه خـود اختصـاص داده     دريافت كه در اين زيرمؤلفه، كدام پرسش، امتياز پايين

ا سـاير  ، پرسش دوم و چهارم، كمترين امتياز را در مقايس ب12با توجه به جدول . است
  .ها نيز توجه شود البته بديهي است كه بايد به ساير نمونه. اند سؤالات كسب كرده

  هاي زيرمؤلفة كار تيمي امتياز وضع موجود پرسش -12جدول 
  امتياز  هاي ارزيابي وضع موجود زيرمؤلفة كار تيمي پرسش  رديف

  87/2  . مختلف يها بخشسرپرستان و كارمندان در  يران،مد ينب يو هماهنگ ييگرا هم يزانم  1

هاي مديريت  هاي اجرايي سيستم كار تيمي نظير استفاده و حمايت از تيم يقشوميزان ت  2
  41/2  .كيفيت

وجود روحية كار تيمي نظير تلاش براي دريافت نظريات تمام اعضاي تيم، پيش از گرفتن  3
 64/2  .تصميم در جلسات

  41/2 .هبود فرآيندها و كيفيت جامعهاي حل مسئله در ب ميزان استفاده از تيم  4
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، علاوه بر كار تيمي بـا  11و  10اگر به اولويت اول اكتفا نشود، با توجه به جداول 
، )1962/0(و پاداش ) 2189/0(هاي مشاركت كاركنان  ، زيرمؤلفه2224/0شكاف موزون 

  . هاي دوم و سوم قرار دارند هاي موزونِ نزديك به هم، در اولويت با شكاف
و با اين فـرض كـه امتيـاز هـر مؤلفـه، از ميـانگين امتيـازات         9ا توجه به جدول ب

هاي آن به دست بيايد، اگر فقط به ارزيابي وضع موجود پرداخته شود، شكاف  زيرمؤلفه
؛ لذا اين مؤلفه در اولويـت  )57/2(ها بيشتر است  مؤلفة ارزيابي و بازخور از ساير مؤلفه

بيشـترين   59/2يلِ اين مؤلفه نيز مؤلفة پاداش بـا مقـدار   در ذ. بهبود قرار خواهد گرفت
ها اكتفا شود و امتياز  همچنين اگر فقط به ارزيابي وضع موجود زيرمؤلفه. شكاف را دارد

، سه زيرمؤلفه كه بيشـترين شـكاف را دارنـد    9ها مدنظر نباشد، با توجه به جدول  مؤلفه
انداز، پـاداش و   چشم: اند از ؤلفه عبارتاين سه زيرم. گيرند ، در اولويت قرار مي)2.59(

و  8فازي توجه شود، بـا توجـه بـه جـدول      AHPهمچنين، اگر فقط . مشاركت كاركنان
بدون درنظر گرفتن وزن نرمال، مؤلفة سازماندهي و زيرمؤلفة تعهـد مـديريت ارشـد در    

يـت  اولويت اول هستند؛ اما ازآنجاكه هدف تحقيق، تعيين عاملي است كه از سـويي اهم 
زمان از سوي ديگر بيشترين شكاف را داشته باشد؛ لـذا پاسـخ    فراواني داشته باشد و هم

،  13جـدول  . اصلي و نهايي، همان پاسخي است كه با روش تلفيقي به دست آمده است
  .دهد مقايسة بين نتايج را نشان مي

  هاي مختلف، در تعيين اولويت بهبود مقايسة نتيجة روش -13جدول 
  بهبود اولويت  روش

  زيرمؤلفه مؤلفه
  پاداش  ارزيابي و بازخور  ارزيابي وضع موجود

AHP تعهد مديريت ارشد  سازماندهي  فازي  
  كار تيمي  كاركنان  )نتيجه تحقيق(تلفيق هر دو روش 

  پيشنهادهاي كاربردي - 6
 زاني ـمشـود   بندي، براي بهبود وضعيت كارتيمي پيشنهاد مي ها و اولويت يافته بهبا توجه 

بيشـتر   مختلـف  يها سرپرستان و كارمندان در بخش ران،يمد نيب يو هماهنگ ييگرا مه
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بـراي مثـال، بايـد در    . صـورت تيمـي تشـويق و حمايـت شـوند      شود و انجام كارها به
شـود و بـه نحـو     ات تمـام اعضـاي تـيم دريافـت    ينظر ،گرفتن پيش از تصميمجلسات، 

هـاي   يـا حلقـه   اي وظيفه هاي ميان تيم وجود. هاي حل مسئله استفاده شود مناسبي از تيم
منظـور بهبـود ايـن زيرمؤلفـه      ، از ديگر موضوعاتي است كه بهها حمايت از آن و كيفيت

 .توان پيشنهاد داد مي
شود، براي بهبـود   ازآنجاكه مشاركت كاركنان در اولويت دوم قرار دارد، پيشنهاد مي

از سيسـتم  مناسـب   ةتفاداس ـوضعيت فعلي كيفيت جامع از طريـق مشـاركت كاركنـان،    
 دي ـمف هايو اجـراي پيشـنهاد   قيات كارمندان، ارزيابي، تشويازجمله اخذ نظر هاپيشنهاد

زيرمؤلفـة پـاداش،   . مورد توجه باشد و در درجـة اول اهميـت قـرار داشـته باشـد      ها آن
اين پـاداش   يدبامسلماً . اي است كه در اولويت بهبود قرار گرفته است سومين زيرمؤلفه

شـود،   براي بهبـود ايـن بخـش، پيشـنهاد مـي     . باشديابي به اهداف كيفي  دستبا  مرتبط
رسـاني ايـن    وجود داشته باشد تا با اطـلاع  روشن براي تشويق و تنبيه يها دستورالعمل
 يها ها و مهارت يستگيتوجه به شاالبته . ها، انگيزش كارمندان تقويت شود دستورالعمل

 .همي در ارتقاي وضعيت اين عامل داردنيز، نقش مدر انتصاب افراد  لازم
با توجه به آنكه پس از تمركز صنعت بر بهبود هر مؤلفه، ساير اوضـاع نيـز دچـار    

شود به تشخيص خبرگان، پـس از گذشـت چنـد مـاه از      شوند، پيشنهاد مي تغييراتي مي
هـاي جديـد، بـر اسـاس      اجراي بهبود، مجدداً وضع موجـود ارزيـابي شـود و اولويـت    

  .هاي زوجي نيز مجدداً صورت پذيرد روزشده، تعيين شوند و مقايسه ي بهامتيازها

  ها يادداشت
                                                 

نامة  همچنين اين تحقيق، از پايان. علت تعهد مؤلفان به شركت مدنظر، از ذكر نام خودداري شده است به -1
  .ارشد استخراج شده استكارشناسي 

2.  Critical Success Factors (CSFs) 
3. Delphi technique 
4. Consistency Ratio 
5. Questionnaire 
6. Total Quality Management (TQM) 
7. Organizing 



  207 ...فازي AHPبراي كاهش شكاف عملكردي با استفاده از  TQMبندي عوامل كليدي موفقيت در  يتاولو

 

 

8. Leadership 
9. Top management commitment 
10  . Vision 
11. Strategic Planning 
12. Institutional constraints 
13. Systems and techniques 
14. Process management & Quality assurance 
15. Continuous improvement 
16. Customer focus 
17. Suppliers Management 
18. Product design 
19. Research & Development (R&D) 
20. Measurement and feedback 
21. Performance measurement 
22. Communication 
23. Reward 
24. Employees. 
25. Training and education 
26. Employee involvement 
27. Team work 
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  نمايه عنوان
  

  12رويكردي اسلامي به مفهوم انضباط در سازمان، : انضباط تعالي بخشي كاركنان -
برمبناي ميزان اثر گذاري آن ها بر ) طبق مدل كوئين(ي انواع فرهنگ سازمانياولويت بند -

شركت هاي زير مجموعه هولدينگ سرمايه گذاري : مطالعه موردي(يادگيري سازماني 
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براي كاهش شكاف عملكردي با استفاده از  TQMت در يدي موفقيبندي عوامل كل تياولو -
AHP 14ركت صنعتي، يك ش: فازي؛ مطالعة موردي  

 8بررسي تاثير رابطه ادراك بي عدالتي در سازمان بر گسترش ميل به فساد اداري،  -
هاي دولتي مراكز  در سازمان مالي-بررسي عوامل مديريتي و سازماني مؤثر بر فساد اداري -

  9، هاي اصفهان و زنجان استان
: ي گروهي مورد مطالعهبررسي عوامل موثربر پديده طفره روي اجتماعي در فعاليت ها -

  4، )ع(گروه هاي مطالعاتي دانشجويي دانشگاه امام صادق 
نمونة مطالعه، گروه صنعتي  بررسي نقش مديريت راهبردي هزينه در رضايت مشتري؛ -

  11، خودرو ايران
  10سازمان به عنوان عاملي اثر گذار در بيگانگي از كار و پيوند كاري،  –تبيين تناسب فرد  -
بهسازي وجهة ملي از طريق  براي مفهومي يردي و وجهة ملي؛ طراحي مدلجهانگ -

  3، جهانگردي در جمهوري اسلامي ايران
  7، پژوهش تركيبي: تفاوتي سازماني گيري بي طراحي سنجة اندازه -
بودجه حمايتي دولت از ؛ MADMبودجه، با رويكرد  هطراحي مدل رياضي تخصيص بهين -

  1هاي كشور،  شهرداري
احي مدل مفهومي نظام علمي جمهوري اسلامي ايران مبتني برانديشه مقام معظم طر -

  6، )مدظله العالي( رهبري
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  15، بنياد
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  نمايه موضوعي
 

 ارتباط بين اشخاص 

  14ها،  سازمان
  اسلام 

  12  كاركنان،
  اصفهان 

   9 هاي دولتي، سازمان
  اصلاح نظام اداري 

  10ها،  سازمان
   MADMالگوي رياضي 
  1 ريزي، بودجه
  الگوي كوئين 

  5  فرهنگ سازماني،
  الگوي مفهومي 

   6 سياست علمي،
   2 تصوير سازماني،

  3 جهانگردي،
  اط كاري انضب

   12 اسلام،
     12  كاركنان،
  انگيزش در كار
   7 ها، سازمان
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  انگيزش در كار :نگاه كنيد بههاي شغلي  انگيزه
 ايران 

  3 هانگردي،ج
   6 سياست علمي،

   3 هويت ملي،
  گروه صنعتي ايران خودرو :نگاه كنيد بهايران خودرو 

      ريزي بودجه :نگاه كنيد بهبندي  بودجه
  ريزي  بودجه

  MADM، 1گوي رياضي ال
   1 شهرداري،

  انگيزش در كار  :نگاه كنيد بهتفاوتي در كار  بي
  نظريه  :نگاه كنيد بهتئوري 

  بودجه ريزي  :نگاه كنيد بهتخصيص اعتبار 
  تصوير سازماني 

  2 الگوي مفهومي،
  2 ،)ع(دانشگاه امام صادق 

  تناسب فرد 
  اصلاح نظام اداري  :نگاه كنيد بهسازمان 
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  جهانگردي :نگاه كنيد بهوريسم ت
  جهانگردي

   3 ايران،
   3 الگوي مفهومي،
   3 هويت فرهنگي،

   3 هويت ملي،
  اي، علي، رهبر جمهوري اسلامي ايران  خامنه

   6 سياست علمي،
  دانشجويان

   4 ،)ع(دانشگاه امام صادق 
  8عدالت، 

  4 مشاركت اجتماعي،
  ) ع(دانشگاه امام صادق 
   2 ني،تصوير سازما
   4 دانشجويان،

  كنندگان رضايت مصرف :نگاه كنيد بهرضايت مشتري 
  كنندگان  رضايت مصرف

  11 خودرو، گروه صنعتي ايران
  )فرهنگ سازماني  :نيز نگاه كنيد به (رفتار سازماني 

   14 بنياد، نظريه داده
  زنجان 

  9 هاي دولتي، سازمان
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  ها  سازمان
   14 ارتباط بين اشخاص،

   10 ح نظام اداري،اصلا
  7انگيزش دركار، 

  12، 10  كاركنان،
   5 يادگيري،

  هاي دولتي  سازمان
     9 ،اصفهان
   9 زنجان،
   8 عدالت،
  9، 8 فساد،
  سياست علمي
   6 ايران،

  6 الگوي مفهومي،
  6 اي، علي، رهبر جمهوري اسلامي ايران، خامنه

  لاح نظام ادارياص :نگاه كنيد بهسالاري  شايسته
  خودرو گروه صنعتي ايران :نگاه كنيد بهشركت ايران خودرو 

  شهرداري
   1 ريزي، بودجه
  سازي  صنايع اتومبيل
   11 ها، هزينه

  صنعت
  13 مديريت كيفيت فراگير،
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  جهانگردي  :نگاه كنيد بهصنعت جهانگردي 
  مشاركت اجتماعي : نگاه كنيد به روي اجتماعي  طفره

  عدالت 
  8 دانشجويان،

   8 هاي دولتي، سازمان
  8  ،كاركنان
  )رفتار سازماني: نيز نگاه كنيد به( فرهنگ سازماني

   5 الگوي كوئين،
   5 يادگيري،

  فساد 
  9، 8 هاي دولتي، سازمان

  كاركنان
    12 ،انضباط كاري

  12، 10 ها، سازمان 
  8  عدالت، 

   جهانگردي :نگاه كنيد بهگردشگري 
  خودرو  صنعتي ايران گروه

   11 كنندگان، رضايت مصرف
  الگوي مفهومي :نگاه كنيد بهمدل مفهومي 

  الگو :نگاه كنيد بهمدل 
  مديريت راهبردي  :نگاه كنيد بهمديريت استراتژيك 

  مديريت كيفيت فراگير :نگاه كنيد به) TQM( مديريت كيفيت جامع 
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  مديريت كيفيت فراگير 
  13 صنعت،
  دي مديريت راهبر
  11 ،ها هزينه

   سياست علمي :نگاه كنيد بهمرجعيت علمي 
  مشاركت اجتماعي 
   4 دانشجويان،

  سياست علمي  :نگاه كنيد بهنظام علمي 
  بنياد  نظريه داده

   14 رفتار سازماني،
  هويت ملي  :نگاه كنيد بهوجهه ملي 

  ها  هزينه
   11 سازي، ليصنايع اتومب

  11 ،مديريت راهبردي
  يت فرهنگيهو

   3 جهانگردي،
  هويت ملي

   3 ايران،
   3 جهانگردي،

  يادگيري
   5 ها، سازمان

  5 فرهنگ سازماني،
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Prioritizing the Critical Success Factors of TQM Using Fuzzy AHP to 
Reduce Performance Gap: A Case Study 

Shamsoddin Nazemi1 
Mostafa Kazemi2 

Amirhosein Okhravi3 
 

The aim of this research is to determine the critical success factors of total 
quality management and their relative importance in a manufacturing firm. 
For this purpose, factors and sub-factors affecting quality of products are 
identified, the existing situation in terms of factors contribution to total 
quality is determined, and relative importance of individual Factors and sub-
factors are decided. A focus group from top managers and experts in relevant 
departments were formed to identify and rank the factors based on Delphi 
technique. To determine the weight of each factor and its sub-factors, Group-
Fuzzy–AHP was utilized. Inconsistency rates that were calculated for each 
table resulted in figures less than 0.1. The validity of the questionnaires used 
to evaluate the current position of the firm was confirmed through face 
validity, and a %97.1 for Cronbach's alpha indicated good reliability of the 
instrument. The result showed that, among factors and sub-factors that 
contribute to the effectiveness of the firm under study, teamwork, 
employees’ participation, and reward system have the highest impact on the 
firm’s achievement, and require the most attention for improvement 
respectively. 
 
Keywords: total quality management, critical success factor, fuzzy 

AHP, improvement priority 
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The Role of Strategic Cost Management in Improving Customer 
Satisfaction; A Case Study: IRAN Khodro Company 

Gholamreza Goodarzi1 
Amin Ramzanpour2 

 
This study at first attempts to introduce the concept of “Strategic Cost 
Management” as a new approach, and also as an effective method, and then 
it will try to examine the impact of its application on improving customer 
satisfaction in the IRAN Khodro Company. 
The main objective in this inquiry is to find out if using different cost 
management techniques in IRAN Khodro can improve its customer’s 
satisfaction and consequently can also enhance its market position. 
A literature survey on the topic of strategic cost management, and its 
undergoing techniques, was performed and the summary of its finding is 
presented in the first part of this paper. Then, the case of IRAN Khodro is 
fairly introduced, with all the necessary information for logical analysis and 
conclusions. However, the emphasis was first on the company’s strong 
policy for cost reduction (particularly reducing the cost of their main brand, 
SAMAND), and then also their priority for customer satisfaction based on 
two factors: “cost” and “value”. 
To do this, a proper questionnaire was designed and was distributed among 
two distinct groups of SAMAND Taxi owners (the first group’s car is made 
in the years 1384 and before, and the second group’s car in the years 1385 
and after). 
These questionnaires, and the other related data, were gathered and analyzed 
by SPSS software. The results in brief indicate that the price of their cars 
(costs) have not been reduced as was expected and further, the level of 
customer value has also demonstrated a considerable decline over the period 
of the project. 
 
Keywords: strategic cost management, customer satisfaction, costing, cost 

management 
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Investigating Effective Managerial and Organizational Factors in 

Administrative-Financial Corruption in Government Organizations in 
Isfahan and Zanjan Provinces 

Hossein Azimi1 
Ali Attafar2 

Ali Shaemi Barzoki3 
This research derived from a PhD thesis under the same name, has been 
done to investigate the effective managerial and organizational factors on 
administrative-financial corruption in government organizations. Correlation 
method along with metrical approach is applied in this research. Reliability 
of the verified questionnaire is confirmed according to the primary study 
with Cronbach's alpha 0.9794 and validity of the questionnaire has been 
verified through content validity and factorial analysis. The sampling 
method is of judgment sampling type, so that questionnaires have been 
distributed among 934 relevant managers and experts of existent government 
organizations in Isfahan and Zanjan provinces. With due attention to the 
main objective of research by means of AMOS software, the amount of 
effective managerial and organizational factors on corruption in government 
organizations has been investigated through studying of casual relations 
among variables. Finally it shows that payment system, corruption's offences 
and rules, informal groups, transparency, informatics and accountability, 
administrative rules and regulations and psychological factors among 
organizational factors are recognized as nine determining factors from 
fourteen effective organizational factors. Managers' weakness in leadership 
and guidance, managers' weakness in supervision and control and managers' 
weakness in mobilizing resources and possibilities are recognized as three 
determining effective factors among five effective management factors in 
corruption. 
Keywords: administrative-financial corruption, government organizations, 

managerial and organizational factors   
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Designing a Mathematical Model for Proper Allocation of Budget to 
Municipalities, (Government Financial Contribution to Municipalities) 

Adel Azar1 
Ali Ghashghaei2 

 
In this study the objective is to examine and clarify how properly the 
country’s 30 provinces allocate the needed budget to various municipalities 
working under their jurisdiction, and then rank them accordingly. 
Necessary statistics was gathered for all these provinces and their related 
municipalities which were later classified on the basis of 14 distinctively 
relevant factors, namely: number of urban population, level of general 
literacy in the urban centers, the percentage of youth in the total population, 
average number of residents per household, per capita revenue earned, per 
capita tax paid, the percentage of people receiving financial support (under 
Emdad Committee), the length of available water distributing channels and 
pipes for each 1000 residents. 
The ratio of freeways to the total roads, also the ratio of major standard road 
to all available roads, the percentage of roads to all the working roads, the 
ratio of the length of each province total road to its total source area, the 
ratio of active libraries for every 10000 people and finally the number of art 
and cultural centers for each 10000 population. 
For weighting these numerous factors, we used a combined methodology 
including literature review, the opinion of our appraisers and then Shannon 
Entropy Method. Further, to rank these provinces in terms of their priority 
policy for allocating budget to the related municipalities, a combination of 
techniques was used by relying on SAW, TOPSIS and finally ELECTRE 
MODEL jointly. 
Keywords: budget, municipalities, MADM approach, SAW Model 
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 Exploring Organizational Indifference:  
Creating and Validating a Measure 

Hassan Danaee Fard1 
Alireza Hasanzadeh2 

Nora Salarieh3 
The aim of this research is to explore and identify dimensions of   
organizational indifference and to provide a measure for assessing 
indifference levels in organizations for the first time in management 
community. By organizational indifference we mean a state of mind among 
employees that draws them to give priority to the material benefit they gain 
from the organization rather than the latter’s interest and success. To explore 
this state we interviewed 32 employees of the research organizations, 
advertising companies, schools, public organizations and universities. By 
analyzing qualitative data, we found five themes for organizational 
indifference as follows: indifference towards the manager, indifference 
towards the organization, indifference towards the clients, indifference 
towards the colleagues and indifference towards the job. We translated 
themes to variables and prepared a conceptual and operational framework (5 
dimensions, 14 elements, and 33 indicators) for organizational indifference, 
and, for determining content validity, and sent it to 30 management 
consultants and experts. (Appendix A). At the second stage, for determining 
the construct validity of our measure, we established a correlation between 
this measure and three organizational standard measures, including 
"organizational commitment", "organizational turnover" and "organizational 
identity". The results confirm the construct of our measure. 
 
Keywords: apathy, organizational indifference, qualitative research, text 
analysis. 

   

                                                 
1 Associate Professor of Management, Tarbiat Modares University, Tehran 
2 Assistant Professor of management, Tarbiat Modares University, Tehran 
3 MA of Public Management 

Abstracts   5 
 
 

Strartegic Management Thought, Vol. 4, No.2 – Autumn 2010 & Winter 2011 



 

 

 

Conceptual Model Design of Effective Factors on Corporate Image of 
Imam Sadiq (a.s) University 

Mesbaholhoda Bagheri1 
Akbar Erfanifar2 

 
Undoubtedly to gain and maintain a positive external image and reputation, 
can be considered as one of the most important goals of all organizations. 
Today, many organizations are spending time, resources and effort to create 
an effective image of their organization or business; When an organization 
has a positive image, the audience, the stakeholders and customers, consider 
the behaviors and decisions issued by the organization and their experiences 
as positive, whereas if the same people or groups had in their mind a 
negative image of the organization, the organization's performance and 
behavior would be unrealistically considered under the influence of their 
negative perceptions. Because of the importance of the concept of 
organizational image for various organizations and institutions, this study 
has been conducted with two goals of "exploratory" and "hypothesis testing" 
and with a case study strategy. The data collection was done in three ways: 
library method, content analysis and survey. Finally for Imam Sadiq 
University, factors such as identity and culture of the university, the 
university graduates, students’ selection and admission process, 
characteristics and performance of different parts of the university, the 
university reputation and background, its physical environment and related 
symbols, the personnel’s contact with external clients, and media coverage 
of university news and events were identified as the most important factors 
influencing the image of the university. 
 
Keywords: image, brand image, corporate brand, corporate image, 
university, Imam Sadiq University 
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Tourism and National Image; 

 Design of a Conceptual Model for the Islamic Republic of Iran  

Nader Jafari H.1 
 Mohammad H.Homayoon2 

 
Nowadays many countries pay attention to the role of image improvement to 
develop their tourism industry and through different cultural and political 
aspects of this phenomenon, try to use it to introduce their national image 
optimally. Recent researches have shown that national image is an effective 
index for evaluating the success of countries’ international policies and 
efforts. Different models of evaluating national images do so by using a set 
of factors including tourism, culture, cultural heritage, and people. This is 
another aspect of tourism potential in national image creation. In modern era, 
global media and intercultural communication are the main tools of creating 
national images. By concentrating on the Islamic Republic of Iran, we can 
see some remarkable advantages in tourism besides some weaknesses in 
benefiting from the major international media which has resulted in a weak 
national image of the country. This article wants to answer these two 
questions: 1) What is the relationship between tourism and national image? 
2) What is the current status of tourism in creating Iran’s national image? 
The purpose is to offer a model of the relation between tourism and Iran’s 
national image. This research is of an investigatory kind which doesn’t 
require a hypothesis.  
 
Keywords: tourism, national image, state Branding, intercultural communication  
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